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Résumé

Résumé

La recherche des performances durables est devenue 1’une des préoccupations de plusieurs chefs
d’entreprise dans le monde dans le but de chercher a sécuriser, pérenniser et renforcer la position de
leurs organismes sur le marché, et accroitre la maturité de leurs systémes de management. La majorité
des entreprises se contentent de répondre aux exigences clairement précisées dans la norme I1ISO 9001
: 2015, alors que la norme ISO 9004 : 2018 apporte des compléments nécessaires a la norme 1SO
9001 : 2015 en matiére d'évaluation des performances et se distingue (la norme 1SO 9004 : 2018) par

I’encouragement de 1’auto-évaluation.

Notre travail consiste a évaluer les facteurs de la performance durables issus de la norme 1SO 9004 :
2018 et les facteurs de la performance de la Banque Nationale de Données (BDN), et de les suivre a
travers des indicateurs de performance, ou des indicateurs de gestions des processus. Cette recherche
est basée sur une revue documentaire et une recherche exploratoire avec 1’utilisation d’une variété de
méthodes et d’outils de collectes de données. La mise en place d’un outil d’autodiagnostic nous a
conduit de déterminer le niveau de conformité de la BDN aux exigences de la norme 1SO 9004 : 2018
et nous a permis de formuler des recommandations d’amélioration du Systéme de Management de la
Qualité (de I’entreprise ou de la BDN) .

Mots clés : Performance, indicateur, amélioration continue, autodiagnostic.

Abstract

The quest for sustainable performance has become one of the concerns of several business leaders
around the world in order to secure, sustain and strengthen the position of their organizations on the
market, and increase the maturity of their management systems. The majority of companies are
satisfied to meet the requirements clearly specified in the 1SO 9001:2015 standard, while the 1SO
9004:2018 standard provides the necessary complements to the ISO 9001:2015 standard in terms of
performance evaluation and stands out (1ISO 9004: 2018) by encouraging self-assessment.

Our work consists in assessing the sustainable performance factors derived from the 1ISO 9004:2018
standard and the National Data Bank (BDN) performance factors, and monitoring them through
performance indicators, or process management indicators. This research is based on a literature
review and exploratory research with the use of a variety of data collection methods and tools. The
implementation of a self-diagnostic tool led us to determine the level of compliance of the BDN with
the requirements of the ISO 9004:2018 standard and allowed us to formulate recommendations for

improvement of the Quality Management System (of the company or the BDN).

Keywords: Performance, indicator, continuous improvement, self-diagnosis.
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Aujourd'hui les entreprises de toute taille et activité visent a securiser et pérenniser leur position
sur le marché et a accroitre la maturité de leurs organisations et systemes. L'atteinte des
objectifs fixés se fait selon la vision du « client est roi » avec le moins de ressources et de

gaspillage que possible.

Dans les différents domaines, I’amélioration continue est une clé de succeés, c’est pour cette
raison que les chefs des sociétés cherchent les meilleurs moyens pour augmenter la productivité
et maximiser la rentabilité. Dans ce sens et afin de se démarquer dans le marché ; la rapidité de
développement et la performance d’une organisation semblent obligatoires pour assurer sa
position et sa pérennité sur le long terme, peu importe la taille ou I’activité de 1’entreprise
(MATHIAS A. et al., 2021).

La performance dépend réellement de trois facteurs essentiels : 1’efficacité qui est I’atteinte
d’un objectif ; I’efficience qui consiste a atteindre des objectifs avec le moins de ressources
possibles ; et enfin la qualité percue qui est la perception qu’un client peut avoir pour un produit

livré en fonction de ses besoins.

Au cours des années 1980, de nombreuses critiques ont été émises concernant le contréle de
gestion et la comptabilité analytique notamment Johnson et Kaplan (Johnson T.H. & Kaplan
R.S, 1987). Peters et Watermann (1982) dans "Awards for Excellence" proposent de
recentrer les modes de management de I'entreprise autour des outils "plus doux" basés sur une
implication croissante des salariés. Avec les temps ces solutions sont dépassées, les entreprises
ont eu besoin d'un systéme de veille économique robuste. La question de savoir ou les contréles
de gestion occuperont au sein des entreprises reste non résolue. La digitalisation a également
créé des fluctuations évidentes : I’Excel était I'outil le plus populaire et qui domine encore
aujourd'hui. Mais ces dernieres années, des logiciels spécialisés de plus en plus pointus ont vu
le jour qui, selon les éditeurs, permettent de meilleures analyses, fournissent des données plus
fiables, permettent une prise de décision plus rapide (BERLAND N., 2009).

Un grand nombre d’évolutions et de progres ont permis au contrdle de gestion de s’enrichir et
de devenir une fonction stratégique. Afin d'étre et de rester compétitives au fil du temps, les
entreprises se trouvent obligées d’adopter et d'utiliser une variété de techniques et d'approches
pour développer et optimiser leurs chaines de valeur. Ces méthodes et pratiques sont présentées
comme des solutions aux demandes des industries de maniere a atteindre la performance désiree
et durable, tout en garantissant des résultats positifs (CHIRINOS-COLMENARES O., 2018).
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Lors de la recherche et de la mise en ceuvre d'une performance durable, les entreprises peuvent
s'attendre a bénéficier de la mise en place de cycle d'évaluation et de processus d'amélioration
continue. L'aspect durable de I'amélioration continue n'est pas le plus simple a mettre en ceuvre.
Le maintien d'un systeme de suivi et de contr6le offre de nombreux avantages a I’entreprise
comme (CHIRINOS-COLMENARES O., 2018) :

. Rendre I’entreprise concurrentielle ;

. Développer les programmes de formation et d’éducation ;

. Développer le sentiment d’appropriation et de satisfaction des employés ;
. Augmenter de la performance économique.

Derriere cette évolution se cachent de profondes transformations, ou la fonction elle-méme
et son intégration au processus de management jouent un réle de plus en plus stratégique. Le
contrdle de gestion connait, depuis quelques années, des mutations importantes. Ces évolutions
modifient le positionnement de cette pratique dans les entreprises et dans le monde académique
(BERLAND N., 2009).

L’investissement dans les concepts de la qualité permet a I’entreprise d’atteindre des
performances notables a travers un nombre de parameétres, notamment la maitrise des colts et
des délais ; la suppression des dysfonctionnements et des rebuts ; I’anticipation et la gestion
des risques ; la mobilisation de ses collaborateurs internes et externes ; I’adaptation des produits
aux exigences des consommateurs ; |I’optimisation de ses ressources ; la recherche continue de

I’amélioration de ses performances...

La qualité contribue a la maitrise de tous les processus : manageriels, organisationnels, et
productifs mis en ceuvre par ’entreprise. Les résultats de cette contribution se sont bien vérifiés
notamment chez les entreprises les mieux classées aujourd’hui en matiére de performance. On
peut citer, a titre d’exemple, les entreprises japonaises et américaines. De ce faite, les entreprises
Algériennes qui négligent encore la qualité sont appelées a investir dans ce domaine qui est

devenu aujourd’hui plus rentable.

Les enjeux de la recherche de performances durables pour un organisme sont liés aux ressources
qui peuvent €tre inutiles ou insuffisantes. Les points d’actions pour une entreprise sont humains,
matériels, et économiques. Des réductions s’intégrent aux enjeux économiques, clés dans une
démarche qualité. En effet les résultats de toutes les actions concernant la gestion des
performances durables peuvent se mesurer économiquement sous la forme de réductions de

colts ou de profits.
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La norme 1SO 9004, Systemes de gestion de la qualité ; gérer pour assurer le succes durable
d’une organisation « fournit des conseils a la direction pour assurer le succes soutenu de toute
organisation dans un environnement complexe, exigeant et en constante évolution »
(1SO.0ORG, 2020).

Selon la norme ISO 9000 :2015, « la performance est le résultat mesurable pour une entité ».
Le caractére durable signifie le succes sur une période de temps (1SO 9000 : 2015). Par ailleurs,
Les normes de la famille ISO 9000, spécifiqguement la norme 1SO 9004 : 2009, révisée par la
norme 1SO 9004 : 2018, se concentre principalement sur la gestion du succes durable d’une
entreprise. L utilisation de la terminologie « Performance durable » permet d’expliquer les
niveaux de performance élevés sur une longue période de temps. Le concept de performance
durable au sein de la norme est d’ailleurs expliqué aux paragraphes 3 et 4 de celle-ci. Sa
définition est pergue comme « le résultat de [’aptitude d’un organisme a atteindre et maintenir

ses performances sur le long terme » (ISO 9004, 2018).

Dans le but d’atteindre ces objectifs, nous commengons par la formulation de la problématique
suivante : Comment peut-on atteindre les performances durables et assurer la pérennité

de P’organisme selon la norme 1SO 9004 : 2018 ?

Partant de cette problématique, nous posons les questions suivantes :
> Quels sont les avantages et les gains que peut apporter une démarche de recherche des
performances selon les exigences de la norme 1SO 9004 : 2018 ?
» Comment une démarche de recherche des performances selon les exigences de la norme

ISO 9004 : 2018 peut-elle favoriser I’atteinte des performances durables ?

Afin de répondre a ces questions, nous avons choisi comme terrain de notre recherche
I’entreprise publique ALNAFT — EPE qui est une entreprise Algerienne leader dans le domaine

de I’énergie en hydrocarbures.

Cette étude est structurée en trois (03) grands chapitres. Ces derniers sont divisés en deux
sections. Dans la premiére section du premier chapitre on présente la revue de littérature des
travaux les plus récentes qui ont un lien direct avec notre thématique de recherche et dans la

deuxiéme section le cadre concept conceptuel ou on présente les différents concepts qui ont une
relation a notre sujet de recherche. Pour le deuxieme chapitre, la premiere section illustre notre

approche méthodologique ou on décrit ensuite notre position de 1’épistémologic et aussi les
méthodes et les outils de collecte des données. La deuxieme section préesente le terrain de stage.

Dans le troisieme chapitre, la premiere section illustre les résultats de notre recherche et la
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deuxiéme les discussions des résultats et les recommandations a faire. Nous finissons notre

travail par une conclusion générale.

Difficultés Rencontrées durant notre stage

Durant notre stage effectué, nous avons rencontré quelques problémes. On a commence par la
revue documentaire de 1’organisme d’accueil, le collecte de données n’était pas facile, elle est
stricte et controlé et tous cela est due a la nature de métier de I’entreprise qui est le domaine
pétrolier. Nous avons pas pu participer dans les réunions méme s’il s’agit des simples réunions
au quotidien , ni accés au portail BDN ou BDN infos. On a di attendre 02 mois pour passer a
I’induction et a la rencontre des chef processus et sous processus. Ce qui explique le retard dans
le choix de la thématique de recherche. Il est a noté aussi le manque de participation et

d’implication des responsables processus et sous-processus durant notre période de stage.



Chapitre | :

Cadre Théorique et
Conceptuel




Introduction

Les exigences de ’Homme changent et s’accroissent. Afin de répondre a ces besoins, explicites
ou implicites, les entreprises pensent et s'efforcent d'améliorer non seulement la qualité de leurs
produits et services, mais également la qualité des processus par lesquels elles délivrent ces
produits et services.

Face a I'évolution accéléréee du monde socio-économique, les entreprises doivent sans cesse
s'adapter aux besoins en constante évolution de leurs clients, et ce dans le contexte économique,

socio-économique, structurel, organisationnel et environnemental.

La recherche documentaire que nous avons realisé dans ce chapitre répond parfaitement a nos
exigences en termes de fiabilit¢ d’informations, elle nous a servi de renfort afin de répondre a

la problématique posée en toute objectivité.

Notre recherche documentaire s’est faite principalement a base d’articles scientifiques
majoritairement récents extraits des différentes plateformes sur internet ainsi que des ouvrages

d’auteurs renommés dans le domaine du management de la qualité.

Le cadre théorique et conceptuel présente une revue littérature dans la premiére section sur les
différents travaux qui ont abordé notre sujet de recherche, ceci va nous aider a bien situer notre
étude. Dans la deuxieme section nous avons réalisé une synthése concernant les principaux

concepts théoriques qui tournent autour de notre projet.
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Section 01 : Revue de littérature
Dans cette revue, nous verrons d'abord les raisons qui font du contrdle de gestion une discipline

d'une telle actualité. Nous définirons ensuite ce que nous entendons par contréle de gestion pour

montrer qu'il englobe I'ensemble des mesures de performance et de pilotage.

1.1. Le contrdle de gestion comme processus de gestion

Les contrbles de gestion permettent de contréler la gestion et la dépréciation de la stratégie
d'une entreprise. Il peut étre considéré comme I'un des processus de gestion de I'entreprise et il
est donc soutenu par les managers. Cependant, en tant que processus de gestion, il est difficile
de cerner exactement ce qui se cache derriere le terme contrdle de gestion. Voici quelques

approches.

L'une des premiéres définitions structurées du contréle de gestion est venue de ANTHONY.
R. N en 1965, professeur a Harvard : « Le contrdle de gestion est le processus par lequel les
responsables s'assurent que les ressources sont collectées et utilisées de maniere efficace et
efficiente pour atteindre les objectifs de I'organisation ». (BOUQUIN H., 2001)

La mise en place du contréle de gestion nécessite donc de se fixer des objectifs (résultats d'une
stratégie). Puis, dans une deuxiéme étape, les managers doivent vérifier que les moyens
mobilisés ont été utilisés pour atteindre les objectifs de I'organisation (efficacité) et qu'ils sont
capables de minimiser les facteurs qui affectent la production nécessaire (efficience)
(BERLAND N., 2009).

ANTHONY aurait pu ajouter que les ressources doivent étre "acquises économiquement”,
c'est-a-dire a moindre colt. |l s'agit de faire le lien entre les actions des membres de
I'organisation et les objectifs qu'ils doivent atteindre. Le contrdle de gestion cherche a modéliser
I'ensemble de ces relations. Il s'agit essentiellement de I'utilisation des ressources dans le but
d'éviter le gaspillage. C'est une version trés comptable du contréle de gestion. Quelques années
plus tard, ANTHONY en 1988 lui-méme modifie sa définition, ce qui lui permet de sortir de
ce cadre trop comptable (BOUQUIN H., 2001) : « Le contrdle de gestion est le processus par
lequel les managers influencent les autres membres de I'organisation pour mener a bien les

stratégies organisationnelles ».

Les objectifs ont disparu pour faire place a la stratégie d'entreprise. Le contrdle n'a plus vocation
a contrdler des ressources mais plus largement a induire des comportements chez les autres
membres de I'organisation. C'est une facon de renforcer le caractére managérial du contréle de
gestion (BOUQUIN H., 2001).
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Enfin, la troisieme définition que nous utiliserons est celle de SIMONS. R en 1995, un autre
professeur de Harvard (BERLAND N., 2009) : « Processus et procédures basés sur
I'information que les gestionnaires utilisent pour maintenir ou modifier certaines

configurations des activités d'une organisation ».

Paradoxalement, le maintien de la continuité passe par les changements induits par le progres
constant :
e S'adapter aux nouvelles attentes et exigences des clients pour les fidéliser ;
e Innover pour conquérir de nouveaux marchés, repousser les concurrents et continuer a
vendre ;
e Se conformer aux exigences réglementaires et gouvernementales pour permettre une
activité continue et d’autres.
Ce destin peut étre decrit par la phrase « il n'y a que du changement » (HOHMANN C., 2009).
Le progres permanent est un concept mal compris et souvent confondu avec I'amélioration
continue. Les progres persistants consistent en fait en trois composantes qui répondent a trois
besoins différents (\Voir la Figure 02) :

1. Maitrise, mise en ceuvre
2. Amélioration de I’existant par un changement graduel et progressif ;

3. Rupture, innovation, changement radical.

Figure 01 : Les trois composants du progrés permanent
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En fait, tout processus, atelier, service ou entreprise peut étre dans I'un des trois états suivants :

1. Les performances sont instables et les bons résultats sont mauvais méme si on ne

comprennent pas pourquoi.

2. La performance s'améliore progressivement jusqu'a ce que les actions d'amélioration
montrent leurs limites.

3. Les performances sont améliorées par une nouvelle méthode innovante qui brise lI'ancienne.

On peut en déduire une approche générale, applicable dans de nombreux cas, basée sur trois
étapes : controle, amélioration, innovation. (HOHMANN C., 2009)

1.2. La performance dans les processus de gestion

Le constat universel qui revient a travers les différentes sources bibliographiques, est que la
performance est une notion « polysémique », elle est aussi un « concept multidimensionnel »
(KAOUSSI C. et al., 2021). En effet, elle peut avoir plusieurs significations selon le contexte
dans lequel elle est utilisée. Par ailleurs, la notion de la performance a un aspect relatif qui peut
changer selon le domaine d’activité et/ou le type de probléme a résoudre : économie, physique,
gastronomie, santé, sport ou tout autre domaine.

La notion de performance pour (CHBAATTOU R. & LANKAOUI L., 2020) est complexe et
multidimensionnelle que ce soit en termes de définition ou de mesure, c’est aussi un concept
qui est en liaison directe avec les processus stratégiques de 1’entreprise. De prime a bord, nous
tenons a définir la performance sur le plan étymologique, mais aussi en nous appuyant sur la

définition du dictionnaire Larousse. Ces définitions sont listées comme suit :

-Au 13¢7¢ siecle, le sens étymologique du mot performance vient de 1’ancien francais performer

qui signifiait « accomplir, exécuter ».

- Au 15 e sigcle, apparait le verbe anglais « to perform » avec une signification plus large
allant de ’accomplissement d’un processus, a I’atteinte des résultats escomptés, et puis un sens

de succes réalisé.

- Au 19 °™e siécle (1867), la performance a été empruntée par le domaine du sport. En effet, la
performance a ce niveau fait référence a la fois a un résultat exceptionnel ou a la réalisation

d’un exploit.

- Au 20 €M siecle (1929), suite a de fortes contestations de la signification précitée par les

puristes, le terme « performance » a intégré le langage de la psychologie.
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- Au cours du 20 ¢™e siécle, le sens de la « performance » a évolué pour indiquer les capacités
d’une machine avec une connotation liée aux chiffres, et par conséquent, désigner un rendement
exceptionnel. Selon BERLAND et DOHOU-RENAUD, 2007 cité par (BOUMAMA M.,
2015).

Le Larousse renvoie dans sa définition au domaine de la physique « ensemble des qualités qui
caractérisent les prestations dont un véhicule automobile, un aéronef, sont capables », ainsi
qu’a la rentabilité suite a une évaluation « résultat chiffré (en temps ou en distance) d'un athlete

ou d'un cheval a I'issue d'une épreuve »

Selon BOURGUINON, 1995 tel que cité par (AMAAZOUL H., 2018), dans le champ de la
gestion, le mot performance prend différentes significations. Nous distinguons trois sens

primaires qui y sont rattachables :

* La performance est équivalente au succes. En réalité, elle n’existe pas en soi, mais elle est

tributaire des représentations de la réussite.

* La performance est équivalente au résultat de I’action. Ce résultat est généralement tangible

et donc ne contient pas de jugement de valeur.

» La performance est équivalente a I’action. Dans ce sens trés rare en frangais, la performance
désigne plutét un processus et non pas un résultat. Elle suppose la mise en acte d’une

compétence ou potentialité particuliére.

Dans la plupart des utilisations du mot performance dans le domaine de la gestion, nous
pouvons percevoir a la fois deux des sens primaires précités. La combinaison la plus fréguente
est celle du « résultat positif de ’action » (AMAAZOUL H., 2018). Nous constatons que, le

mot performance a de multiples emplois allant de 1’action au résultat ou a 1’état a atteindre.

La performance est parfois définie a travers sa mesure, comme la rentabilité du capital ou bien
la marge. Toutefois, certains auteurs insistent sur la nécessité de ne pas confondre la
performance avec sa mesure, ERNULT, 2005 cité par (AMAAZOUL H., 2018), ce dernier
propose de représenter la performance par le couple valeur/colt. C'est-a-dire chercher a definir
la performance a travers 1’utilité de la valeur produite pour les clients, et ce, & un colit minimum
(La valeur, c’est la richesse crée par 1’entreprise pour ses clients, alors que le coit, c’est la
richesse qu’elle consomme pour créer cette valeur). Les défis humains dans la recherche d'une
performance durable jouent également un role central. De nombreux acteurs, qu'ils soient

clients ou fournisseurs, évoluent au sein de I'organisation.



Section 01 : Revue de littérature 13

Une interaction fiable et des activités de tous les moyens garantissant la satisfaction des
bénéficiaires. D'un point de vue interne, non seulement les bénéficiaires mais aussi les
employés de I'organisation sont directement touchés par la performance durable. La gestion du
personnel est un élément essentiel du développement d'une organisation. Cela permet d'attirer
et de retenir du personnel qualifié ayant des compétences réelles ou potentielles liées aux
activités de 1’entreprise. Cela nécessite des efforts d'apprentissage et de formation des
ressources humaines, et la mise a disposition de ces ressources humaines contribue pleinement
a la croissance durable de I'entreprise (AMAAZOUL H., 2018).

Dans la recherche d’efficience, les pratiques de management du bien-étre au travail touchent
chaque grade de la hiérarchie de I’organisme. La prise en compte de la qualité de vie dans une
organisation se révele source de performances économiques et sociales. Selon BACHELARD
« la confrontation des pratiques, le partage d’expérience ainsi que le développement de la
recherche en matiere de qualité de vie permettent d’articuler les employés d’une entreprise
autour des valeurs de celle-ci et crée ['adhésion nécessaire a la pérennisation des

performances » (BACHELARD O., 2017).

De plus, pour I’ensemble du personnel, il s’agit de passer de « ma qualité » (la perception en
tant que professionnel) a « la qualité » (la perception globale de l’entreprise par ses
composants). Ce changement de vision aura des conséquences positives sur I’implication du
personnel, véritable moteur de la performance d’un organisme ; et son appartenance a
I’entreprise, sentiment essentiel pour la pérennité des actions du personnel et 1’aspect durable

de la performance.

Dans « Principes de management de la qualité » fourni par I’organisme ISO, I’'implication du
personnel est I’un des principes énoncés dans le document, des actions possibles sont proposées
pour permettre a chaque organisme de tendre vers de ce principe. La collaboration entre les
équipes, la facilitation des discussions ou la reconnaissance de la contribution du personnel
sont des outils proposes. Un aspect systemique et cyclique est proposé notamment grace a la
promotion d’une autoévaluation des performances par rapport aux objectifs personnels des
acteurs et la réalisation d’enquétes pour évaluer la satisfaction du personnel. Via une
compréhension meilleure des objectifs de ’organisme par le personnel, il est possible

d’atteindre une amélioration de la motivation (BACHELARD. O, 2017).
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1.3. Sans une démarche d’amélioration continue y’aura pas de performance

La démarche d’amélioration continue consiste & mener des actions permanente et durable pour
améliorer ’ensemble des processus de 1’entreprise, en ¢liminant les dysfonctionnements et en
renforcant les atouts générateurs de valeur. Ceci permet de réévaluer régulierement les pratiques

intégrées, de remettre en cause les processus et de développer I'entreprise de maniere durable.

Intégrer un processus d’amélioration continue dans la culture de I’entreprise va permettre
progressivement de booster la croissance et les performances a tous les niveaux de
I’organisation, de réduire les colts et d’améliorer I’efficacité, la productivité et la rentabilité de
I’entreprise. L'amélioration continue constitue 1'un des principes clés de la norme ISO 9001 sur
le systeme de gestion de la qualité. La norme ISO 9000 définit I’amélioration continue comme
étant « une activité réguliére permettant d’accroitre la capacité a satisfaire aux exigences ».
Cette activite réguliere doit étre accompagnée du terme de performance et de I’efficience. Nous
pouvons dire que 1’amélioration continue est I’ensemble des activités qui font progresser la
performance des processus. L’amélioration est le résultat essentiel de 1’efficacité (HOHMANN
C., 2009). Le Petit Robert définit I’amélioration comme « une action de rendre meilleur, de

changer en mieux. Fait de devenir meilleur, plus satisfaisant ».

La notion de concept d’amélioration continue est expliquée dans la norme 1SO 9001, qui stipule
que I’organisme doit améliorer en permanence 1’efficacité de son systéme de management de

la qualité :

- En utilisant une politique qualité,
- En définissant I’objectif qualité tel que défini par la revue de la direction ou suite a des
résultats d’audits internes ou externes,
- De procéder a I’analyse des données des actions correctives et préventives issues de la
gestion des non conformités et des réclamations.
Selon DEMING, I’amélioration continue est une démarche structurée en groupe de travail,
visant I’amélioration, par le personnel, de la qualité du produit, de la satisfaction du client et de
la performance globale de 1’entreprise, assurant ainsi le développement et le succes a long terme
de celle-ci. On peut confirmer que I’amélioration continue est une chose simple a traduire sur

le terrain (DEMING. E, 2003).

HOHMANN a donné une deéfinition trés simple de ce concept ; il la définit comme des petites
actions faites au quotidien par tout le monde sans beaucoup d’investissement, avec beaucoup

d’astuces et surtout beaucoup de persévérance (HOHMANN C., 2009).
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L’amélioration continue est tres intéressante c’est le plus souvent un processus
d’apprentissage ; c’est pour cette raison que les différentes parties prenantes nécessitent du
temps et il faut donc concéder ce temps pour identifier les problémes, trouver leurs racines,
chercher des solutions, mettre ces solutions a 1’épreuve et les pérenniser si vraiment ces
solutions se montrent robustes et intéressantes. Il est impossible pour les organisations de
survivre sans changer ou améliorer. La capacité de I'organisation a survivre dans un monde des
affaires hautement concurrentiel dépend de la fagon dont I'organisation gére et s'adapte aux

exigences d'un environnement en changement (BAGLIN G. et al., 2009).

Le changement dans un environnement d’entreprise provient de nombreuses ressources : les
concurrents créent de nouveaux produits ; réduisent les prix des produits et utilisent des
nouvelles technologies pour améliorer la qualité d'un produit. Les attentes des clients sont en
constante évolution (BAGLIN G. et al., 2009). Par conséquent, de nombreuses entreprises ont

d( améliorer, en termes de produits ou de services a satisfaire, les besoins des clients.

Dans cette situation, I'amélioration continue est un effort continu pour améliorer les produits,
les services, ou les procédés. Il est plus axé sur le service des clients, I'amélioration des
processus, une meilleure qualité des produits et des stratégies a long terme (BELT B., 2008).
Lorsqu’on cherche a améliorer la performance d’un proces ou un procédé on doit suivre un
indicateur représentatif de cette performance. Classiquement, les démarches d'amélioration sont

classées en deux types d'amélioration de la performance :

- Amélioration continue : une démarche lente et progressive (méthode des petits pas). On
avance, doucement pas rapidement, et on s’améliore quotidiennement. Cette démarche apporte
de bons résultats, mais prend plus de temps pour y arriver, elle mobilise également moins de
ressources. C’est de cette fagon qu’une culture de 1’amélioration continue peut se développer

et se maintenir (BELT B., 2008).

- Amélioration radicale : une approche basée sur la rupture, le changement radical. C’est une
démarche qui a un mandat trés précis limitée a un seul de type de produit, a un equipement ou
encore a un probleme bien identifié. Des ressources externes au processus sont souvent utilisées
pour aider a réaliser les modifications. C’est une approche qui est trés appréciée, car bien qu’elle
demande de gros efforts, elle produits des résultats rapidement. La figure 03 ci-dessous montre
I’évolution des deux types d’amélioration et fonction du temps (BELT B., 2008).
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Figure 02 : L’amélioration continue et le changement radical
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Il est nécessaire de trouver les parametres influant sur la variabilité, de les mettre sous contrdle
pour pouvoir maitriser le processus ou le procédé. Les démarches dites d'amélioration continue
correspondent a la mise en ceuvre de petits changements, fréquents, graduels, rapidement
obtenus. Les démarches dites d'amélioration radicale correspondent quant a elles a la mise en
application de grands changements, le plus souvent tres ponctuels, en rupture importante avec
le fonctionnement existant et terminé a I’issue d’un délai généralement long (THIERRY S.,
2005).

Le succes de I’entreprise se mesure avec les notions de performance, de mesure, d’indicateurs,
de tableaux de bord... interprétées sous de multiples angles. Mais de quoi parle-t-on : Quelle
est la différence entre mesure et indicateur ? Qu’est-ce que la performance ? Quelle est la
différence entre mesure de performance et mesure d’efficacité ? Et enfin qu’entend-on par
«performance durable » ? (GHARBI L., 2019). Si I’on souhaite atteindre un objectif de mesure

et suivre la progression de la mesure dans le temps, on parlera d’indicateur de performance.

1.3.1. Indicateurs de mesure de processus

Un indicateur de processus peut étre considéré comme un outil de gestion qui peut mesurer et
surveiller les changements dans la performance de ce processus. Les indicateurs doivent étre
congus comme des outils d'information, d'analyse et d'aide a la décision ; On peut classer les
indicateurs en trois catégories :

Les indicateurs de realisation ou de gestion : ils sont représentatifs d’un volume traité au
niveau du processus

Les indicateurs d’efficacité : ils sont représentatifs de 1’aptitude du processus a fournir ou a

produire 1’effet escompté.
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Les indicateurs d’efficience : ils sont représentatifs du rapport entre le résultat obtenu et les

ressources utilisées pour parvenir a ce résultat.

IIs sont destinés en général a mesurer la consommation de ressources. En définitive, ces deux

dernieres familles d’indicateur, s’attachent a mesurer des résultats de performance au vu

d’objectifs définis a atteindre (AMAAZOUL H., 2018).

1.3.2. Indicateurs de performance

En plus de la performance, les entreprises doivent assurer une gérance économique, sociale et
environnementale pour soutenir leur compétitivité. Une performance durable est un succes sur
une période de temps (ISO 9000 : 2015) qui nécessite d'équilibrer les intéréts économiques et
financiers d'une organisation avec son environnement social et écologique. Les parties
prenantes sont essentielles dans la recherche d'une performance durable (clients, fournisseurs,
employés de l'organisation, propriétaires, etc.). Il est impossible d'y parvenir et de le maintenir
a un niveau donné dans le temps sans une définition précise des acteurs et une communication
fiable (GHARBI L., 2019).

Lanorme 1SO 9000 : 2015 définit tous les principes essentiels et le vocabulaire du management
de la qualité. Lorsqu'ils sont appliqués correctement, les principes de gestion de la qualité
peuvent construire une stratégie commerciale solide et durable. La performance durable
s'entend comme la capacité d'une organisation a gagner mais surtout a conserver la confiance
des acteurs et des parties impliquées dans ses activités. La performance durable est la base de
I'orientation client et de la gestion de la qualité. L'interaction avec les clients est le point central
de la création de valeur pour ces derniers. Mieux comprendre les attentes et étre capable de les

prévoir est un atout qui maintient la performance et la pérennise (GHARBI L., 2019).

1.3.3. Les différents types d’indicateurs de performance

La performance étant le résultat mesurable recherché, 1’indicateur montre ou I’on en est de la
progression et le chemin a parcourir pour atteindre un résultat souhaité. Rien n’interdit a un
organisme de faire des mesures de performance en chiffres absolus sans forcément leur
rattacher la notion d’indicateur. Ce dernier permet de représenter ces mesures et leur évolution
dans le temps sous forme dynamique. Ces mesures sont utiles du fait qu’elles fournissent a un
instant donné une idée sur le fonctionnement de 1’organisme. Ces indicateurs permettent de
réguler 1’action afin d’en suivre les performances et de 1’ajuster en fonction des cibles ou

critéres prédéfinis (GHARBI L., 2019).
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Ici se dégage une problématique qui concerne le positionnement de ces indicateurs de
performances dans D’action. Ces indicateurs s’intéressent-ils a I’action, au résultat, a la
consommation des ressources ou a I’atteinte des objectifs ? Parmi ces indicateurs, lesquels
concernent la stratégie ? Lesquels concernent le suivi ou le pilotage au quotidien de 1’activité ?
Le débat n’est pas tranché, puisque la norme ISO 9004 :2018 évoque les indicateurs de
performance ou indicateurs clés de performance sans entrer dans le détail (AMAAZOUL H.,
2018).

A ce titre, et pour faciliter la distinction entre les différents types d’indicateurs, il suffit de se
dire que « toute action nécessite des moyens, un déroulement, une sortie par rapport a une entrée
ou un résultat attendu » notamment. Il peut y avoir plusieurs indicateurs de performance qui se
distinguent les uns des autres en fonction de leur positionnement par rapport a 1’action. Ce
positionnement est important du fait qu’il permet de savoir ou agir précisément pour réguler la
performance souhaitée. On distingue ainsi cinq familles d’indicateurs de performances
(GHARBI L., 2019) :

- Lesindicateurs de surveillance : ce sont des indicateurs de mesure des ressources utilisées
ou consommeées dans 1’action (I’activité, le processus, le projet...).

- Les indicateurs de fonctionnement : ils concernent le déroulement de I’action : quel est
dysfonctionnements internes ont-ils été réduits ? La productivité a-t-elle été améliorée ? etc.

- Lesindicateurs de conformité : ils fournissent des mesures sur les sortants par rapport aux
entrants. Des exemples comme le taux de produit ou services non conformes, le nombre de
commandes transformé en prestations, le taux de transformation des offres, etc.

- Les indicateurs d’efficacité (ou de résultat) : ils fournissent des reésultats obtenus par
I’action eu égard aux objectifs qui lui sont préalablement assignés. C’est le degré
d’obtention des résultats escomptés. Ce type d’indicateur est en général présenté sous la
forme d’une tendance montrant les trois temps : le passé, le présent et le futur. Il est trés
important pour visualiser le pilotage macroscopique de I’action.

- Les indicateurs d’efficience : ils couplent indicateurs de résultat et indicateurs de
surveillance des ressources. Le but est d’atteindre les résultats souhaités avec un ratio de
consommation de ressources le plus favorable. Cette famille d’indicateurs est parfois mal
utilisée : un certain nombre de décideurs ou de managers interprétent 1’efficience comme le
seul fait de réduire les ressources utilisées. De ce fait, ils oublient de garantir le niveau de

performance en termes de résultats d’efficacité et de conformité.
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Avec ces cinq familles d’indicateurs de performance, le pilotage de 1’activité est global
et couvre toutes les facettes de 1’action. Qu'en est-il des indicateurs de performance clés ? Cette
notion ne fait pas consensus. On est obligé de faire appel a de la pédagogie, du bon sens et aux
bonnes pratiqgues (AMAAZOUL H., 2018). Sans vraiment les définir, la norme ISO 9004 :

2018 présente les indicateurs clés de performance ainsi : § 10.2.3

« Il convient que les facteurs relevant de la maitrise de [’organisme et critiques pour ses

performances durables fassent [’objet d 'une mesure et soient identifiés comme des indicateurs

clés de performance ».(1SO 9004, 2018)

La norme ISO 9004 distingue donc la notion d’indicateurs de performance, qui est globale, de
la notion d’indicateurs clés de performance, qui en est une sélection. Cette derniere permet de
visualiser tous les facteurs de I'organisme afin de les controler et d'établir les performances dans
le temps. L’ISO 9004, tout en encourageant 1’organisme a définir ses indicateurs clés de
performance, précise « qu'il appartient a l’organisme de déterminer ce qui lui est pertinent
pour obtenir des performances durables ». (ISO 9004, 2018)

Ainsi le travail consiste a identifier les facteurs de la performance durable et de les suivre (ou
les piloter) en haut lieu de I’organisme. Les facteurs suivants se dégagent de la norme 1SO
9004 : 2018.

e L’anticipation et la satisfaction des besoins et attentes de ses parties intéressées sur le long
terme ;

e L’attention particuliere portée a la satisfaction du client ;

e La prise en compte continue du contexte avec ses enjeux internes et externes ;

e L’exercice du leadership et sa démonstration ;

e Lacommunication des politiques et de la stratégie ;

e La performance des processus et des produits et services ;

e Le management des ressources, dont les ressources naturelles ;

e Les connaissances organisationnelles et les connaissances en général ;

e Les aspects environnementaux, le développement durable et la responsabilite sociétale ;

e [’amélioration, I’apprentissage et I’innovation ;

e La pratique de I’auto-évaluation et du benchmarking.

Avec un peu plus de 916 000 certifications valides d’ISO 9001 :2015 en 2020 (The I1SO survey,

2022), il est raisonnable de considérer cette norme comme globale. Une entreprise qui souhaite
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se démarquer ne peut plus se baser uniquement sur une certification ISO 9001 et doit chercher
a se différencier. La communication de 1’application des lignes directrices proposées dans la

norme ISO 9004 :2018 peuvent faire office de publicité pour I’entreprise.

L’argument principal en faveur de 1’adoption de ces recommandations est le caractére durable
et pérenne des performances, inscrit dans le titre de la norme : « Lignes directrices pour obtenir
des performances durables ». Ce qui différencie une entreprise présente depuis des siecles
d’une entreprise qui ne survivra que quelques mois, ¢’est la durabilité de son succes, synonyme
de survie économique. Pour une entreprise, 1’application des lignes directrices d’ISO 9004 :
2018 est I’assurance d’une certaine pérennité, qui découle de performances durables et d’une

constante amélioration. (1SO 9004, 2018)

Enfin, 1SO 9004 : 2018 s’adresse également aux entreprises a la recherche de cette constante
amélioration, et constitue d’apres 1ISO 1’étape supérieure a I’application d’ISO 9001 (méme s’il
sera vu apres que 1SO 9001 et ISO 9004 sont a la fois complémentaires et indépendantes).
«Elle permettra aux organismes d’aller au-dela des exigences d’ISO 9001, en abordant des
sujets tels que [’alignement et le déploiement de la stratégie, des politiques et des objectifs dans

le cadre plus large de la vision, de la mission, des valeurs et de la culture de [’organisme »

(NADEN C., 2018).

Actuellement, le probléme donne aux organisations une raison d'appliquer la norme ISO 9004
: 2018. En général, les entreprises peuvent faire la distinction entre "deux objectifs" lorsqu'elles
certifient des normes de qualité. Certification a des fins purement marketing. Certification avec
une réelle volonté de s'améliorer. ISO 9004 : 2018 ne concerne pas la certification, mais vous
pouvez trouver une bonne raison d'utiliser cette norme, quelle que soit la politique de
I’entreprise. (ISO 9004, 2018)

Dans I’un de ses articles, I’organisme de certification NQA Global fait part de la chose suivante
« Malheureusement, la réalité de toute organisation certifiée 1SO 9001 ou toute autre norme,
c'est que les organisations sont soit conformes ou ne le sont pas, il n'y a jamais de catégorie
or, argent ou bronze, pourtant, nous voyons toute une pléthore de systéemes de gestion. Cela
découle en partie du fait que I'organisation souhaite ou non obtenir I'approbation pour
améliorer et structurer son entreprise ou simplement avoir un certificat sur le mur pour des
raisons commerciales. La direction fera le strict minimum pour obtenir la certification ou elle

adoptera les exigences et se démarquera des autres » (ISO.ORG, 2016).
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1.4. Quelques différences entre les deux normes

La norme ISO 9004 : 2018 ne sert pas uniquement d’aide a I’implantation de I’'ISO 9001 : 2015
et porte un intérét pour les entreprises. Il est vrai qu’ISO 9004 et 9001 peuvent étre utilisées
simultanément, au méme titre qu’elles peuvent étre utilisées indépendamment. Dans 1’un de
ses articles rappelle donc quelques différences entre les deux normes (QUALITY
MAGAZINE, 2018) :

» Objectif

ISO 9001 fournit un cadre pour une approche systématique de la gestion des processus d’une
organisation afin que ses produits ou services soient cohérents et répondent aux attentes des
clients.

ISO 9004 est destinée a aider les organisations a étendre les avantages de leur systéeme de
management de la qualité (SMQ) a toutes les parties intéressées, contribuant ainsi a assurer un

succes durable.

» Certification

ISO 9001 est un document d'exigences contre lequel une organisation peut étre certifiée pour
démontrer sa conformité a ses exigences.

ISO 9004 n'est pas destiné a la certification. 1l s'agit d'un document de recommandations sur la

maniere de parvenir a une amélioration continue.

» Acteurs

ISO 9001 est avant tout une norme d'exigences des clients, garantissant la conformité aux
exigences définies des clients et assurant une réponse efficace aux commentaires des clients.
ISO 9004 se concentre sur la satisfaction des exigences des clients et de toutes les autres

parties intéressees pour atteindre un succes durable.

» Amélioration continue
Dans la norme I1SO 9001, I'amélioration continue du systeme de gestion de la qualité passe
principalement par des revues de direction, des audits internes / externes et des actions

correctives / préventives.

ISO 9004 encourage I'auto-évaluation afin que les organisations identifient les domaines de
force ou de faiblesse et les opportunités d'amélioration ou d'innovation, ou les deux. »
(QUALITY MAGAZINE, 2018).
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Les prix d’excellence de la qualité comme le Malcolm Baldrige National Quality Award,
I’EFQM Excellence Award et les Canada Awards for Excellence sont des outils permettant aux
entreprises de se démarquer dans leur systéeme qualité. Peut-on parler de rivalité ou de
complémentarité entre I’ISO 9004 et ces récompenses ? L’article rédigé par Mme Boys et son
équipe inclut le tableau suivant (Figure 03) (BOYS K., et al. , 2004):

Figure 03 : Comparaison des principes d'excellence en fonction de 4 modéles

ISO 9004 MBNQA CFBE EFQM
Quality management principles  Core values and concepts Principles for excellence Fundamental concepts of excellence
Customer-focused organization ~ Customer-driven excellence  Primary focus on stakeholders/customers Customer focus
and the marketplace

Leadership Visionary leadership Leadership through involvement Leadership and constancy of purpose
Involvement of people Valuing employees and Cooperation and teamwork People development and involvement
Mutually-beneficial supplier partners Partnership development
relationships
Process approach Prevention-based process management

Focus on results and creating Results orientation

value
System approach to management Systems perspective
Continual improvement Organizational and personal ~ Continuous learning and people Continuous learning, innovation and

learning involvement improvement

Managing for innovation
Factual approach to decision Management by fact Factual approach to decision making Management by processes and facts
making Public responsibility and Fulfill obligations to all stakeholders and Public responsibility

citizenship society

Focus on the future Focus on continuous improvement and

breakthrough thinking

Agility

Source: (BOYS K., KARAPETROVIC S., & WILCOCK A., 2004)

Des points communs évidents peuvent étre notés, avec la présence du client au centre de tout
et la notion de leadership, en revanche, la notion d’amélioration continue est absente en ce
qui concerne le prix Malcolm Baldrige. Le plus essentiel est de remarquer que la concentration
sur I’approche processus est plus importante au sein de I’ISO 9004 et des Canada Awards for
Excellence, tandis que les penchants américains et européens sont plus enclins a se concentrer
sur les résultats. 1l est alors possible de parler de complémentarité entre la norme 1SO 9004 et
ces récompenses : I’obtention d’une de ces récompenses ne devrait pas empécher une entreprise

de se mettre & la norme 1SO 9004, et vice versa.

Pour terminer et pour aborder un aspect plus concret, il est tres certain que se mettre aux lignes
directrices de la norme ISO 9004, qui est une démarche interne, est moins codteux pour une

entreprise que la participation a I’un de ces prix.
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Section 02 : Cadre conceptuel

Dans cette section, nous allons présenter le systeme de management plus précisément le
systeme de management de la qualité, la norme ISO 9004 I’historique de son évolution, ses
objectifs, ’outil de 1’auto-évaluation de la norme ISO 9004 ainsi que les limites de I’audit et

I’apport des lignes directrices a la norme ISO 9001 : 2015.

2.1. Systeme de management

Un systeme de management est un ensemble de processus par lesquels une organisation geére
les éléments interdépendants ou interactifs de ses activités pour atteindre ses objectifs. Ces
objectifs peuvent cibler différents résultats a atteindre, notamment dans les domaines de la
qualité des produits ou des services, de l'efficacité opérationnelle, de la performance
environnementale, de la santé et de la sécurité au travail, et de nombreux autres domaines

(1ISO.ORG, Principes de management de la qualité, 2016).

La complexité du systeme dépend des circonstances particulieres de chaque organisation. Dans
certaines organisations, en particulier les petites entreprises, le patron sait comment coacher ses
employés et leur expliquer une direction claire sur ce qu'il veut que chacun d'eux contribue a
I'objectif global atteint, sans avoir besoin d'une documentation abondante. Mais pour les
domaines d'activité plus complexes, comme dans les secteurs hautement réglementés, les
organisations peuvent avoir besoin d'établir une documentation extrémement détaillée et des
contréles importants pour respecter leurs obligations légales et atteindre leurs objectifs

organisationnels. (ISO.ORG, Principes de management de la qualité, 2016)

2.2. Systeme de management de la qualité

On parle de systeme car un SMQ (Systéme de Management de la Qualité) regroupe les acteurs,
les activités, les différents matériels de I'entreprise, tout en s'appuyant les uns sur les autres pour
atteindre des objectifs liés a la satisfaction du client final. Le dispositif est coordonné et dirigé
par la direction de I'entreprise, qui se donne les moyens d'atteindre ses propres priorités définies.
Le systéme de management de la qualité doit étre conforme a la situation réelle de I'organisation
de I'entreprise, plutét que constituer un systéeme virtuel théoriqguement établi qui ne se soucie
que de répondre aux exigences externes des clients. Un bon SMQ correspond exactement a la
culture, a l'environnement, aux services, aux managers, aux produits de I'entreprise.
(1ISO.ORG, Principes de management de la qualité, 2016). Un systéme de gestion de la
qualité, ou SMQ dans sa forme abrégée, rassemble les régles et les valeurs qui aident une

organisation ou une entreprise a fonctionner de maniere optimale.



Section 02 : Cadre conceptuel 25

Le systéeme de management de la qualité a été formalisé au début des années 1990 avec la norme
ISO 9000/9001 et repose désormais sur 7 grands principes. La force de la norme 1SO 9001 est
qu'elle est congue pour s'adapter a la nature de I'organisation qui I'applique. En tant que tel, il
fournit une direction qui peut étre suivie, mais n'impose aucune technique ou méthode
spécifique qui pourrait ne pas étre appropriée aux opérations ou a la taille de I'entreprise. En
suivant attentivement les principes fondamentaux de la gestion de la qualité, une entreprise ou
une organisation peut améliorer sa rentabilité, sa stabilité financiere et assurer sa création de
valeur. Pour une entreprise, obtenir la certification ISO 9001, c'est aussi rassurer ses clients sur
la qualité de ses services et de ses produits. Un véritable atout, d’autant plus que la norme est
reconnue dans le monde entier (ISO.ORG, 2016).

2.3. Introduction a la norme 1SO 9004 : 2018

Depuis le début du XX siécle, 1’organisation de I’entreprise fait 1’objet de réflexion et
notamment 1’objectif de donner I’assurance de fournir des produits ou services fiables. Le
concept de « fiabilité » peut avoir plusieurs significations selon qu’il concerne le produit ou le
service, d’une part, et son usage ou consommation, d’autre part (1SO 9004, 2018).

Ainsi des criteres tels que robustesse, maintenabilité, résistance, durée de vie et autres sont a
garantir pour les produits matériels. D’autres critéres comme qualité de service, accueil, écoute,
proximité et autres sont a garantir pour les services. De plus, et en termes d’usage, des criteres
comme facilité d’usage, exploitabilité, convivialité et autres sont aussi a certifier pour 1’usage
du produit ou service fourni (ISO 9004, 2018)

L’ensemble de ces parametres converge vers la donnée de sortie, dont la forme varie selon qu’il
s’agit d’un produit ou d’un service et selon D’entit¢ a laquelle il est destiné : achat,
consommation, usage, exploitation ou distribution. Le but est que cette entité, appelée
génériguement « client », ait confiance dans les produits et services fournis et soit satisfaite de

I’organisation pour des transactions futures (1SO 9001, 2015).

Mais I’histoire nous a appris que cette dimension de conformité des produits et services couplée
a la satisfaction des clients ne garantit pas une organisation pérenne et durable. Des choix
stratégiques erronés et non adaptés a une conjoncture elle-méme en mouvement, 1’absence de
coherence entre les orientations stratégiques et les objectifs opérationnels ou encore une
inadaptation du potentiel humain pour répondre aux mutations technologiques peuvent, sur le
moyen ou le long terme, entrainer une baisse de la performance de 1’organisation et, a terme,

engendrer sa disparition (AMAAZOUL H., 2018).
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2.4. L’historique des versions ISO 9004

Tandis que I'lSO 9001 vise a garantir qu'une organisation peut fournir de maniere cohérente des
produits et des services conformes aux exigences, I'ISO 9004 vise & donner confiance dans
I'organisation elle-méme et dans la capacité de I'organisation a fournir des performances
durables a long terme. Elle aidera les organisations a identifier et concilier les besoins et les
attentes des clients et des autres parties intéressées dans un environnement complexe, exigeant
et en constante évolution (ISO.ORG, 2016).

ISO 9004 n'est pas congue pour étre utilisée a des fins de certification, mais elle comprend un
outil d'auto-évaluation avancé qui permet aux organisations d'évaluer la maturité des différents
composants de leur systeme, ainsi que d'identifier et de hiérarchiser les domaines
d'amélioration. Il permettra aux organisations d'aller au-dela des exigences de la norme 1SO
9001, en abordant des sujets tels que I'alignement et la mise en ceuvre de stratégies, de politiques
et d'objectifs dans un cadre plus large de vision, de mission, de valeurs et de culture de
I'organisation (Figure 04).

Figure 04 : historique des versions ISO 9004

-_G:e;ti);l:lg Ei_q;;ﬁtg et é]grr;&lts de systéeme qualité - Lignes
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Qoo I'amélioration des perfoemances

»

de management par la qualité

* Gestion des performances durables d'un organisme - Approche1
20(
“

= = - = - —

. M:jmage.ment de Ima qualité -Qualité d'un organisme - Lignes )
‘E’Eﬁ’ftﬂi‘ﬁ pour obtenir des performances durables

Source : ISO.ORG

En ce qui concerne la différence entre la version 2009 et la version 2018 de I’'ISO 9004, il ne
peut étre que recommandé pour une entreprise ayant appliqué I’ancienne version d’étudier le

contenu de la plus récente.
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Les lignes directrices ne changent pas radicalement mais la présence de 1’outil d’auto
diagnostic, qui absent en 2009, est un avantage pour les organismes souhaitant faire appliquer
ISO 9004 (I1SO.ORG, 2018).

2.5. Les objectifs de I’ISO 9004 : 2018

La norme 1SO 9004 : 2018 se concentre sur la performance durable d'une organisation, et non
sur les seuls aspects de la conformité des produits et services et de la satisfaction des clients.
Le but ultime de cette norme est de relier la qualité des produits, des services et des clients a la
qualité globale de l'organisation. (GHARBI L., 2019).

La norme ISO 9004 :2018 vise les performances durables d’un organisme. A ’opposé de toutes
les autres normes de management, elle recommande des leviers spécifiques dans I’ensemble

des composantes de 1’organisme concourant a son succes durable (ISO 9004 , 2018).

Toutes les normes thématiques préconisent des objectifs cohérents avec la politique associée au
theme concerné (qualité, environnement, etc.). La norme ISO 9004 :2018 recommande la
définition d’objectifs fondés sur les politiques mais aussi sur la stratégie de 1’organisme
(ISO.ORG).

De plus, les objectifs de la norme ISO 9004 : 2018 ne couvrent pas des performances a terme
limité (mensuel, trimestriel, semestriel et annuel), mais trois niveaux : court terme, moyen terme
et long terme. L'objectif est d'étre efficace dans tous les domaines, en coordonnant la stratégie
ou la vision de l'organisation au cours des trois prochaines années. C'est la cohérence a court
terme et a long terme qui garantit une performance durable ainsi qu'une performance actuelle
(GHARBI L., 2019).

2.5.1. Ressources de I’organisme
Il est commun dans les normes de management de s’intéresser aux ressources. Ces ressources
doivent étre planifiées, mises a disposition et déployées la ou il se doit pour que les activités

puissent étre menées dans le but d’atteindre les objectifs (1ISO 9004 , 2018).

2.5.2. Auto-évaluation

Les audits de tout type (interne, externe ou tierce partie) sont exigés dans 1’ensemble des normes
de management. Pour résumer, 1’auto-évaluation permet a 1I’organisme d’évaluer ou il se situe,
mais aussi ce qu’il peut cibler en termes de performances ou de niveau de maturité a atteindre.
De plus, loutil d’auto évaluation encourage la pratique de D’analyse comparative
(benchmarking). 1ISO 9004 2018 se distingue des autres normes de management, notamment
ISO 9001 : 2015.



Section 02 : Cadre conceptuel 28

Ces particularités concernent les parties prenantes, I'identité organisationnelle, I'implication du
personnel, I'image et la réputation de I'organisation, la gestion des objectifs a long terme, la
gestion des ressources et I'auto-évaluation (1SO 9004 , 2018).

a) Satisfaction des parties prenantes

L’ISO 9001 vise en premier lieu la satisfaction du client et la conformité des produits et
services. La norme 1SO 9004 : 2018 vise la satisfaction des besoins et attentes de ses parties
intéressées, avec pour objectif d’accroitre leur satisfaction et leur expérience globale. Ainsi les
parties intéressées prises en compte peuvent avoir des exigences en matiére de qualité des

produits et services (notamment les clients, mais pas uniquement) (ISO 9004, 2018).

b) Identité de ’organisme

Les normes de management traitent de 1’organisme au niveau de Ses enjeux et de son contexte,
mais la norme I1SO 9004 :2018 va au-dela. Elle précise bien qu’il faut prendre en compte les
enjeux et le contexte de I’organisme. Mais elle y adjoint plus particulierement la vision, la

mission, la stratégie et la culture (1SO 9004, 2018) :

- La vision, c’est la traduction de 1’idée du positionnement futur de 1’organisme et qui
inspire toutes les parties intéressees

- La mission précise et détaille la vision. Elle traduit ce qu’est I’organisme et ce qu’il sera
une fois la vision atteinte.

- La stratégie consiste a tracer le chemin pour faire aboutir la mission (passer de ce qu’il
est a ce qu’il sera), conformément a la vision. La réussite de cette stratégie nécessite
d’aligner les huit facteurs clés suivants sur un méme objectif : Les orientations
stratégiques en lien avec la vision et la mission ; Les axes politiques ; Les objectifs a
atteindre ; Les ressources permettant ’atteinte des objectifs ; La détermination des
processus et des plans de déploiement des objectifs ; Les processus utilisant les ressources
et atteignant les objectifs ; Les indicateurs de pilotage des résultats des processus ; Les
indicateurs clés de performances prouvant I’atteinte des axes politiques et des orientations
stratégiques.

- La culture et les valeurs de I’organisme : autant le contexte, notamment externe, peut
impacter la vision de 1’organisme et donner lieu a sa révision, ou a celle de sa mission
ou de sa stratégie ; autant les valeurs et la culture constituent un socle stable dans lequel

I’organisme assure une stabilité de son fonctionnement.
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Ainsi, le fonctionnement et la dynamique de I’organisme se déploient dans le sens des
orientations stratégiques en vue d’atteindre la vision. Ces performances a tous les
niveaux incarnent, prennent en compte et développent la culture de 1’organisme et
réalisent en tout instant sa mission (GHARBI L., 2019).
c) Implication du personnel
La plupart des normes de management traitent du personnel comme ressource et insistent sur
sa formation, sa compétence ou sa sensibilisation. L’ISO 9004 va au-dela : elle recommande de
développer la notion de leadership au niveau du personnel. Ceci passe par « la
responsabilisation et la motivation du personnel » comme stipulé dans le paragraphe §9.2.3 de
lanorme ou il est dit : « Un personnel responsabilisé et motivé a tous les niveaux de [’organisme
est essentiel pour améliorer la capacité de I’organisme a créer et fournir de la valeur. La
responsabilisation accroit la motivation du personnel a prendre la responsabilité de son travail
et de ses résultats ». Le management de la responsabilisation et de la motivation du personnel
peut se traduire par plusieurs bonnes pratiques :
- Un management transparent de 1I’organisme en matiére de ressources humaines ;
- Un effort soutenu pour favoriser I’implication, [’autonomie, [’appropriation,
I’émergence de nouvelles idées pour encourager I’innovation ;
- Un dialogue entre la direction et le personnel pour renforcer 1’adhésion et
I’engagement ;
- Une communication ascendante, descendante, transverse favorisant la contribution du
personnel dans les performances durables ;
- Un modeéle de rémunération juste, équitable soutenant I’employabilité et la carriére du
personnel.
D’autres bonnes pratiques couvrant la santé-sécurité ou la qualité de vie au travail ainsi que les
relations avec les prestataires et partenaires externes peuvent aussi étre envisagées (GHARBI
L., 2019).

d) Image et réputation de ’organisme
La norme ISO 9004 :2018 se distingue par la prise en compte de I’image et de la réputation de
I’organisme comme ¢élément attractif pour les parties intéressées et au-dela pour I’ensemble des

acteurs liés a son contexte (1SO 9004, 2018).

L’image et la réputation doivent étre prises en compte des la phase de planification du systéme
lors de I’analyse des risques et opportunités stratégiques. Les leaders a tous les niveaux sont

ameneés a cultiver aupres de leur personnel et de la collectivité une image d’employeur attractif.
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L’alchimie entre ses deux composantes externes et internes concourt assurément a la

performance durable de I’organisme (GHARBI L., 2019).

2.6. Les limites de I’ISO 9001 :2015 dans I’évaluation des performances
Tout en insistant sur les avancées de la norme ISO 9001 : 2015, ses limites concernant

I’évaluation des performances ne peuvent nous échapper (AMAAZOUL H., 2018) :

- L’analyse du contexte de 1I’organisme par rapport a sa finalité et a son orientation stratégique
n’est pas scrutée ni évaluée, notamment en revue de direction, alors méme que celle-Ci vise
a s’assurer que le systéme de management de la qualité reste en accord avec 1’orientation
stratégique de I’organisme ;

- La méthode retenue pour déterminer les parties intéressées pertinentes et leurs exigences
n’est pas évaluée, qu’il s’agisse d’évaluer sa robustesse ou les lacunes pouvant porter
préjudice au systeme de management de la qualité. La revue de direction procéde bien a
I’analyse des retours d’information des parties intéressées mais aucunement a la méthode
qui a conduit a determiner ces parties intéressees ;

- Les actions menées face aux risques et opportunités sont bien évaluées aux niveaux local et
global du systéme. Mais la méthode d’appréciation et de traitement des risques et
opportunites elle-méme n’est pas clairement évaluée en termes de performance, notamment
en revue de direction ;

- L’évaluation des performances des mécanismes présidant a la collecte et a la détermination

des connaissances organisationnelles est absente de la norme.

Ces limites peuvent facilement étre dépassées par le systeme de management de la qualité mis
en place. C’est une objection recevable. Il n’en demeure pas moins qu’il s’agit d’une limite du
référentiel : la majorité des entreprises se contentent de répondre aux exigences qui y sont
clairement exprimées. La norme ISO 9004 : 2018 apporte les compléments nécessaires a la
norme ISO 9001 : 2015 en termes d’évaluation des performances. Tout en plaidant pour des
avancées dans la norme 1SO 9001 : 2015, nul doute que vous remarquerez ses limites en termes
d'évaluation des performances (GHARBI L., 2019).

Une analyse du contexte de I'organisation liée aux objectifs et a l'orientation stratégique de
I'organisation n'est pas spécifiguement remise en question ou évaluée dans les revues de
direction, ce qui assure que le systeme de controle qualité demeure cohérent avec I'orientation
stratégique de I'organisation (GHARBI L., 2019).
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La méthode choisie pour identifier les parties prenantes concernées et leurs exigences n'est pas
non plus évaluée pour apprécier leur robustesse ou les défauts qui pourraient nuire au systéme
de management de la qualité. Les revues de direction analysent les retours des parties prenantes,
mais pas les méthodologies qui ont conduit a I'identification de ces parties prenantes (ISO 9002,
2016).

Les actions entreprises face aux risques et opportunités sont bien évaluées aux niveaux local et
global du systéeme. Cependant, la méthode d'évaluation et de traitement des risques et
opportunités eux-mémes n'est pas clairement évaluée en fonction des performances, en
particulier dans les revues de direction. L'évaluation de la performance du mécanisme qui
supervise la collecte et la prise de décision des connaissances d'une organisation n'est pas
standard (1SO 9002, 2016).

Ces limites peuvent facilement étre dépassées par les systemes de gestion de la qualité existants.
Il n'en reste pas moins que c'est la limite de la norme (GHARBI L., 2019). La majorité des
entreprises sont satisfaites de se conformer aux exigences clairement énoncées dans la norme.
La norme 1SO 9004 : 2018 apporte les compléments nécessaires a la norme 1SO 9001 : 2015
en matiere d'évaluation des performances (GHARBI L., 2019).

2.7. L’apport de I’auto-évaluation

L’exercice de I’auto-évaluation, recommandé en plus de I’audit dans I’ISO 9004, permet aux
managers et responsables de 1’organisme d’identifier les progrés réalisés ou a réaliser, non
seulement par rapport aux exigences d’un référentiel donné, mais a leur propre stratégie, a leur
vision, au contexte externe ou interne (ISO 9004 : 2018). Ainsi, on peut citer les domaines pour

lesquels 1’auto-évaluation 1SO 9004 fournit une vue dynamique et prospective :

- Le degré de compréhension des besoins et attentes des parties intéressees ;

- Les décideurs, propriétaires, les institutions économiques, les partenaires et fournisseurs
stratégiques, les associations et organismes non gouvernementaux ; les représentants du
personnel, les clients actuels, la clientele et le marché, les citoyens et la collectivité au
sens large, les institutions sociales et sociétales, etc ;

- Le degré de prise en compte du contexte de I’organisme : Les évolutions politique,
économique, sociale et sociétale, technologique, Iégales et réglementaires locales et les
évolutions liées a la maitrise de I’environnement ;

- Le degré de succes de la stratégie, des politiques et des objectifs ;
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- Ledegré d’engagement, de motivation, de confiance du personnel a tous les niveaux dans
le fonctionnement et le succes de 1’organisme ;
- Le niveau de confiance et des relations avec les partenaires et les prestataires externes

ainsi qu’avec les acteurs du secteur d’activité de I’organisme.

En conclusion, le champ de 1’auto-évaluation est tres large et complet efficacement les audits.
Cette auto-évaluation fournit aux décideurs une meilleure visibilité de 1’organisme et de son
évolution et permet de mieux cibler les domaines de progres a réaliser pour respecter les
référentiels. Et donc mieux répondre aux multiples enjeux de performance durable, en lien avec

la vision, la mission, la stratégie, la culture et le contexte de I’organisme (GHARBI L., 2019).

Lanorme ISO 9004 : 2018 recommande aussi la pratique de 1’audit. Elle se distingue néanmoins
par I’encouragement a la pratique de I’auto-évaluation. En ce sens plus de la moitié du
référentiel est dédié a la présentation de 1’outil d’auto-évaluation. Cet outil consiste a

recommander le parcours de 31 critéres sur la base d’une grille de cingq niveaux de maturité.

2.7.1. Les limites de I’audit
L’audit est une évaluation de preuves par rapport a des critéres. Les critéres émanent d’un
référentiel. Les preuves sont les faits, informations, observations ou documents relatifs aux
criteres (GHARBI L., 2019).

L’intérét de 1’audit est qu’il fournit des éléments de conformité par rapport au référentiel
concerné, le référentiel pouvant étre interne a 1’organisme (procédure émanant des clients de
I’organisme, contrat ou la norme elle-méme). Le résultat de I’audit consiste a identifier les
points ou le référentiel est respecté ou pas. Dans le premier cas, il faut pérenniser et consolider.
Dans le second, il faut procéder aux actions correctives pour renforcer le respect du référentiel
(GHARBI L., 2019).

L’audit consiste donc a se mettre en conformité par rapport a un référentiel. Mais cette mise en
conformité ne suffit pas a montrer les progrés effectués ou a effectuer pour garantir une
performance cible, une position cible dans un marché, une satisfaction cible par rapport a une
partie intéressée, une meilleure implication du personnel ou encore une possibilité de comparer

des services internes a I’organisme (GHARBI L., 2019).

Une autre limite de 1’audit est qu’il fournit une image statique de la performance a un instant
donné. Une vision dynamique et évolutive dans le temps pour illustrer les progres réalisés ou a
faire est difficile a obtenir par la seule pratique des audits (GHARBI L., 2019).
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Les quelques situations suivantes illustrent les limites de 1’exercice de 1’audit :

- La compétence du personnel, prouvée par un audit, suffit-elle a donner une idée de son
potentiel d’apprentissage ?

- Laconformité des produits et services aux exigences, prouvées par un audit, suffit-elle a
démontrer les possibilités d’innovation ?

- L’atteinte des objectifs de 1’organisme, justifiée par un audit, suffit-elle & montrer sa

capacité a conqueérir de nouveaux marchés ?

L’état cumulé des trois situations précédentes sur la compétence du personnel, la conformité
des produits et services ou I’atteinte des objectifs suffit-il & démontrer la solidité de la stratégie
et son succeés a venir ? On voit que, malgré le degré de confiance que procure ’audit, il ne
permet pas de se projeter dans le temps en fonction des enjeux de I’organisme. C’est plutot un
outil de type « rétroviseur » que de type « essuie-glace », facilitant une vue prospective sur les
activités de I’organisme (GHARBI L., 2019).

2.7.2. De ’audit a Pauto-évaluation

Toutes les normes d’exigences pour établir des systémes de management utilisent 1’audit
comme outil d’évaluation des performances. La norme ISO 9004 :2018 ne déroge pas a cette
regle. Elle présente néanmoins une spécificité notable : elle introduit et encourage, en plus de
I’audit, I’utilisation de I’auto-évaluation. Pourquoi cette distinction ? Qu’apporte 1’auto-
évaluation a ce que procurent les audits de tout genre ? Comment se pratique 1’auto-évaluation
? Quels résultats en attendre et quelles exploitations possibles en dégager ? (GHARBI L.,

2019). On peut ainsi résumer la différence entre I’audit et 1’auto-évaluation dans ce tableau 01.

Tableau | : Audit vs auto-évaluation

Audit Auto-évaluation

Identifie le référentiel d’exigences Identifier le domaine de I’auto-évaluation
Sert de cadre pour déterminer les constatations d’écart | Sert de domaine pour déterminer les points forts et les
ou de conformité au référentiel pistes d’amélioration

Evalue tout type de données couvertes par le domaine
et par les domaines avoisinants internes ou
contextuels

Est mené par des auditeurs qualifiés selon des Est mené par un groupe de travail désigné en lien
référentiels d’audit avec le domaine d’auto-évaluation

Donne une vue dynamique du positionnement par
rapport au domaine choisi

Evalue le degré de conformité par rapport au Evalue le degré de maturité par rapport a la
référentiel dynamique du domaine

Evalue des preuves d’audit de type enregistrement,
information, fait ou observation du champ d’audit

Donne une vue actuelle du respect du référentiel
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Les conclusions de 1’audit sont exprimées sous la
forme d’assertions

Les conclusions de I’auto-évaluation sont exprimées
sous la forme d’assertions pouvant étre complétées
par un systéme de notation

Les conclusions concernent le champ applicable a

Les conclusions permettent la comparaison entre

I’audit différents champs

. . Les conclusions permettent de procéder a des
Les conclusions permettent la mise en ceuvre

d’actions correctives ou d’amélioration continue

adaptations ou initiatives stratégiques lancées par des
projets ou chantiers regroupant plusieurs actions.

Source : (GHARBI L., 2019)
2.7.3. Les critéres de I’auto-évaluation
En fonction des objectifs de 1’auto-évaluation, un certain nombre de critéres peuvent étre ciblés
parmi les 31 proposés, qui couvrent les sept domaines évoqués par la norme (ISO 9004, 2018).
La norme présente cing niveaux de maturité : du plus faible, le niveau 1, considéré comme le
«niveau de base», au plus performant, le niveau 5, considéré comme le niveau de « meilleure
pratique » (1SO 9004, 2018).

L’équipe d’auto-évaluateurs doit déterminer, au moment ou elle I’effectue, le niveau applicable
au critere étudié et le niveau ciblé. Entre le niveau 1 et le niveau 5, I’ Annexe A fourni les bonnes

pratiques qui permettent de passer d’un niveau a un niveau supérieur.

2.8. Apport et complément de ’ISO 9004 a 1SO 9001

2.8.1. Contexte organisationnel et exigences des parties prenantes

La norme ISO 9004 : 2018 vise la performance durable d'une organisation au-dela de la qualité
originelle de ses produits et services, il est donc trés important de fixer cette qualité dans le
contexte de I'organisation (ISO 9004 : 2018). Autre aspect important de cette norme : son
champ d'application inclut tous les aspects de I'organisation au-dela de la qualité. On peut les
résumer sous I'acronyme QCDRHSSEE qui est rejeté comme suit (GHARBI L., 2019):

Q : En tant qu'aspect lié a la qualité intrinseque des produits et services en termes de

respect des caractéristiques associées ;

= C : comme les dimensions liees aux colts, aux finances, aux dépenses et a d'autres
facteurs budgétaires ;

= D : Retards liés a la qualité de service et a d'autres activités de gestion de projet ;

= RH : En tant qu'aspect des ressources humaines, y compris les compétences, le
développement du capital humain, la qualité de vie au travail et d'autres systemes uniques.

= S Satisfaction client, prospects, image et réputation de I'organisation, etc ;

= S : Sécurité au travail, sécurité de lI'information ou sécurité opérationnelle ;

= E : Aspects environnementaux, réduction de la pollution, gestion de la consommation

d'énergie, etc ;
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= E : En tant que responsabilité éthique ou sociale de I'organisation ou de I'entreprise

responsable.

Par conséquent, le champ d'application de la norme 1ISO 9004 : 2018 est plus large que celui de
I'ISO 9001 : 2015 et couvre les aspects et les types d'exigences qui s'appliquent a I'ensemble de
I'organisation (1SO 9004 : 2018). Pour ce faire, la norme 1SO 9004 : 2018 ne se limite pas a
considérer les orientations stratégiques comme des données d'entrée, mais dans le cadre des
identités exprimées en vision, mission, valeurs et culture. Il est recommandé de déterminer

celles de I'organisation.

Une fois cette stratégie définie, les politiques et les objectifs sont introduits et pris en compte
dans le processus du systéeme de gestion de tous les aspects qui couvrent la stratégie (GHARBI
L., 2019). De plus, la stratégie elle-méme est évaluée en termes de performance pour apporter
les améliorations et les ajustements nécessaires. Selon ISO 9004 : 2018 § 10.4 Evaluation des
performances « 10.4.2 ... Lorsque le degré d'amélioration ne correspond pas au niveau
attendu, il convient que I'organisme procéde a une revue du déploiement de ses politiques, de

sa stratégie... ».

Bien que cette norme fournisse un complément de base pour évaluer la satisfaction des parties
prenantes concernées, 1SO 9001 : 2015 se limite a garantir uniqguement la satisfaction des
clients. En fait, le but d'ISO 9004 n'est pas de satisfaire les clients, mais bien sir de répondre

aux besoins et aux attentes de toutes les parties prenantes de lI'organisation, y compris les clients.

Les clients, qu'ils soient satisfaits ou non, ont un impact significatif sur leur perception de la
qualité d'un produit ou d'un service. Cependant, son pouvoir reste plus limité que celui des
acteurs prioritaires dont l'insatisfaction peut conduire a une perturbation du fonctionnement de
I'organisme. Les parties prenantes peuvent étre des partis politiques économiques,
institutionnels, sociaux, environnementaux, politiques, juridiques, non gouvernementaux,
locaux, nationaux ou internationaux (ISO 9002, 2016). Les évaluations de performance sont
censées étre basées spécifiqguement sur des indicateurs de satisfaction des parties prenantes, de
sorte que la portée des évaluations de performance s'est considerablement éelargie (GHARBI
L., 2019).

2.8.2. Compléments sur les risques et opportunités
Il s*agit 1a d’une belle avancée de la norme I1ISO 9001 : 2015, mais elle reste confinée aux enjeux
du contexte de I'organisme et aux exigences des parties intéressées pertinentes pour la seule

dimension qualité du systéeme de management.
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A Iévidence, I'extension du champ de la norme ISO 9004 : 2018 et I’obligation de satisfaire
I"ensemble des parties intéressées pertinentes élargissent le spectre des risques et opportunités.
Il en découle des analyses de risques sur toutes les facettes QCDRHSSEE du systéeme de
management de la qualité (GHARBI L., 2019). De plus, I"élaboration de la stratégie elle-méme

est assujettie a une analyse de risques et opportunités pouvant couvrir principalement :

La dimension du temps entre risques et opportunité a court et a long termes : ne pas oublier la
dimension stratégique qui repose sur une vision pour assurer la performance durable de
I"organisme ;

La dimension de I"'image et de la réputation de I"organisme lui-méme ;

Les relations avec les parties intéressees ;

Le déploiement de ces risques et opportunités dans les processus est ainsi similaire a I'esprit de
I'ISO 9001. Concernant I'évaluation des performances, |'appréciation des évaluations des
risques et opportunités est recommandée sur les processus, les produits et services avec toujours
I'ensemble des dimensions QCDRHSSEE citées dans le paragraphe précédent (GHARBI L.,
2019).

2.8.3. Compléments sur I’approche processus

La convergence des deux référentiels est évidente dans I'approche processus. Cependant, la
norme 1SO 9004 : 2018 va plus loin pour traiter de la gestion des processus et encourager les
revues de processus. ISO 9001, en revanche, est une pratique de plus en plus courante, mais
n'est pas directement citée. En matiere d'évaluation de la performance, la norme ISO 9004 :
2018 met l'accent sur la notion d'indicateurs de performance directement liés aux objectifs a
atteindre :

Détermination des processus selon ISO 9004 2018 8 8.2 : « ...8.2.2 Lors de la détermination
des processus et de leurs interactions, il convient que [’organisme prenne en compte, le cas
échéant : la finalité du processus et les objectifs a atteindre et les indicateurs de performance
associés ... ». Lanorme ISO 9004 : 2018 consacre tout le paragraphe a I'article 10 Indicateurs

de performance, qui traite de I'analyse et de I'évaluation de la performance organisationnelle.

Dans cette section, les normes fournissent une méthodologie compléte pour vous aider a choisir
des indicateurs de performance. Plus notable est I'introduction de concepts d'indicateurs clés
qui distinguent les indicateurs de performance de surveillance locale, de surveillance, de
fonctionnement, d'efficacité ou d'efficience au niveau des processus liés a I'aspect performance

durable de I'organisation. A cet égard, il est clairement indiqué :
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Indicateurs de performance selon 1SO 9004 2018 8§ 10.2 : « ...10.2.3 1l convient que les
facteurs relevant de la maitrise de I'organisme et critiques pour ses performances durables
fassent I'objet d'une mesure et soient identifiés comme des indicateurs clés de performance (ICP
ou KPI : key Performance Indicator) ... »

Pour expliguer une petite subtilité, des indicateurs tels que le nombre de clients desservis par
jour, les consommables par type de service et le temps de remplacement d'un appareil particulier
peuvent étre considérés comme des indicateurs de performance (GHARBI L., 2019).

2.8.4. Compléments sur les connaissances organisationnelles

La prise en compte des connaissances organisationnelles au sein de la norme 1SO 9001 : 2015
et rappelle en méme temps les limites de cette exigence. La norme ISO 9004 : 2018 y consacre
un développement assez poussé dans la section 9.3. De plus, il est conseillé de tenir compte des
connaissances de votre organisation lors de l'analyse des problémes internes de votre
organisation. Et il invite les organisations a approcher leurs parties prenantes pour accroitre leur
connaissance de l'organisation. Au sens large, les connaissances organisationnelles sont gérées
comme une ressource au méme titre, par exemple, qu'une ressource humaine, financiére ou
technique. Par conséquent, ils ont un impact direct sur la gestion des processus. Par conséquent,
les mesures de performance peuvent étre affectées aux connaissances de votre organisation dans
le cadre d'une évaluation des performances, en tant que ressource ou en tant que performances
attendues au niveau du processus (GHARBI L., 2019).

Analyse des performances selon ISO 9004 2018 § 10.3 : « Il convient que I'analyse des
performances de I'organisme permette d'identifier des enjeux tels que : des ressources
insuffisantes ou inefficaces au sein de I'organisme et des compétences ou des connaissances

organisationnelles insuffisantes ou inefficaces et des comportements inappropries... »

Enfin et surtout, le fait que la norme 1ISO 9004 : 2018 n'encourage pas seulement la gestion des
connaissances organisationnelles pour faciliter I'apprentissage et I'innovation. Il est important
de mentionner le fait que les connaissances organisationnelles sont un vecteur d'apprentissage
et d'innovation dans le cadre des évolutions apportées a I'lSO 9001 car il n'est pas question de
développer ici les détails de I'ISO 9004 (GHARBI L., 2019).

2.8.5. Compléments a la revue de direction
A vrai dire, le texte de la norme ISO 9004 ne mentionne méme pas la notion de revue de
direction. Un autre article est mentionné en partie « Evaluation des performances aux revues»

(article 10.7). Les revues de direction sont quant a elles intégrées dans I'annexe sur l'auto-
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évaluation, I'un des principaux apports d'ISO 9004. La norme 1SO 9004 : 2018 recommande
différents types de Vvérification, y compris :

- Passer en revue les indicateurs clés de performance (produits et services, processus) ;
- Vue comparative ou benchmark (marché, concurrence, client, partie prenante) ;
- Revue d'audit (interne, externe, tierce partie) ;

- Verification de I'auto-évaluation effectuée par I'organisation elle-méme.

Il est recommandé que ces examens soient effectués par les fonctions organisationnelles
appropriées, y compris la direction, selon les besoins. En conclusion, contrairement a la norme
ISO 9001 : 2015 qui se concentre uniquement sur les revues administratives, la norme 1ISO 9004
: 2018 encourage la pratique étendue de revues thématiques diverses et complémentaires. Le
theme de I'évaluation de la gestion conformément a la norme 1SO 9001 : 2015 y est diffusé et
étendu (GHARBI L., 2019).

2.9. Comment peut-on atteindre les performances durables ?

L’organisme doit définir des indicateurs clés de performance pour suivre ses performances
durables. Ces indicateurs clés de performances doivent tenir compte des facteurs clés de la
performance durable. Les indicateurs clés de performance doivent démontrer que I’objectif de
performance durable, est au cceur du management de 1’organisme, de sa stratégie, et qu’elle se
traduit sur son contexte et ses parties intéressées (1SO 9004 : 2018). On considérera 1’objectif
de performance durable atteint si les résultats des indicateurs clés de performance répondent

par I’affirmative a une douzaine d’interrogations (GHARBI L., 2019) :

- Lesrésultats clés présentés sont-ils pertinents en regard de la stratégie et des attentes des
parties intéressees ?

- Les résultats sont-ils fournis a temps, fiables et précis ?

- Les résultats sont-ils segmentés de maniére appropriée ?

- Les tendances sont-elles positives sur une période durable ?

- Les cibles sont-elles définies pour les résultats clés ?

- Les cibles sont-elles pertinentes en regard de la stratégie ?

- Les cibles retenues sont-elles atteintes ?

- Les comparaisons sont-elles disponibles pour les résultats clés ?

- Les comparaisons sont-elles pertinentes en regard de la stratégie ?

- Les comparaisons par rapport aux résultats sont-elles favorables ?

- Les résultats sont-ils le fruit des actions menées dans 1’organisation ?
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- Le niveau de confiance est-il bon en ce qui concerne la durabilité des résultats ?

La réponse par I’affirmative a ces douze interrogations par résultat clé¢ rapproche d’une
performance durable. Les réponses négatives sont riches de conclusions : elles permettent
d’identifier par résultat clé ce qu’il reste a faire pour améliorer la situation et sur quel facteur
de performance durable agir (GHARBI L., 2019). Point important a noter : une réponse par la
négative a la premiére question élimine la performance durable des résultats clés. Cette
premiére question porte sur la stratégie et les attentes des parties intéressées (GHARBI L.,
2019).

En conclusion, une performance durable consiste a pérenniser a la fois le succeés de la stratégie
et la satisfaction des parties intéressées (1SO 9004, 2018).
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Introduction

Le choix d’une méthodologie appropriée pour mener a bien le processus de recherche n’est pas
une tache facile. Compte tenu de la diversité importante des méthodes, et la complexité
croissante des sujets de recherche, le choix d’une méthode appropriée demande une réflexion
et un esprit scientifique de recherche (BENAISSA H., 2001).

Le statut épistémologique des chercheurs et la fagon dont ils font des inférences semblent
importants pour étudier leur impact sur le choix de la méthodologie de recherche. L'objectif
n'est pas de fournir une approche systématique de la sélection, mais d'éclairer les chercheurs
sur les différentes manieres dont ils peuvent mener leurs recherches, en tenant compte de
I'efficacité de la méthode de choix (BENAISSA H., 2001).

Ce chapitre décrit d'abord les trois paradigmes qui ont influencé I'histoire de la science de
gestion : Le positivisme, le constructivisme, l'interprétativiste et les différents modes de pensée
scientifique. Ce qui suit décrit le positionnement épistémologique adopté dans cette étude et les
différents outils de collecte de données utilisés.
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Section 01 : Approche Méthodologique

1.1. Position de I’épistémologie

La philosophie épistémologique examine la construction de la connaissance, sa nature, son
corps et la maniere dont la connaissance est organisée, structurée et développée. Nous avons
donc adopté une approche constructiviste pour partir d'un principe basé sur notre propre
experience et nos interactions avec les acteurs dans notre contexte de recherche, cela nous aidera
a comprendre la structure et la gestion pour créer et identifier de nouvelles découvertes, actions

et opportunités d'amélioration.

Ce choix d'approche « constructiviste » se justifie par notre intention de rechercher des actions
a mener par des acteurs organisationnels avec des techniques applicables uniquement a des
phénomenes dont I'analyse permet d'isoler avec précision et transparence les corrélations dans

notre contexte.

Pour ce faire, nous avons parfois adopté une posture inductive qui nous permet de préfixer une
enquéte, une observation et une collecte de données. L'approche inductive évalue, en
particulier, la capacité d’agir de maniére flexible avec des inconnues et a trouver des solutions,
ce qui nécessite une combinaison de compétences analytiques avec une expérience académique
pour un degreé élevé de précision des résultats, car la simple inférence inductive est I'affirmation
d'hypothéses a partir d'un ou de moins d'observations. Cette séquence est également influencée
par les connaissances existantes. Globalement, cette philosophie nous a permis de nous inscrire
dans un cadre épistémologique précis et prone un cheminement méthodologique de recherche
qui nous aide a exercer leur capacité d'analyse. N'oubliez pas que l'objectif principal est

d'apporter des améliorations durables et garder la pérennité de 1’entreprise sur le long terme.

1.2. Présentation de la démarche méthodologique

Notre positionnement épistémologique détermine notre approche méthodologique, qui sera
d'ailleurs une méthode interprétative (constructiviste modérée) a condition que le but ultime
soit d'éclairer les phénomenes rencontrés a partir des maniéres dont les agents donnent du sens.
Cependant, notre méthode de recherche s'inscrit dans une approche empirique qualitative, nous
permettant de traduire significativement les connaissances par la perception subjective et
objective. Suivant cette logique, notre travail se concentrera sur l'analyse de nos propres
diagnostics dans la mesure ou nos besoins complémentaires s'appuieront sur des techniques

qualitatives pour nous rapprocher de plus en plus de la réalité. Ainsi, lors de la collecte de
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données qualitatives, les techniques que nous avons choisies correspondront a des observations
directes et indirectes, des entretiens personnels, et I'examen de la littérature (articles, revues,
documents officiels, etc.) Cela nous permettra d'atteindre le sommet de notre idée tout en
prenant soin de montrer la subjectivité de notre analyse, qui constitue la principale
caractéristique de la méthodologie choisie. Cette méme approche méthodologique nous
permettra de développer une démarche de recherche en trois étapes dont la préoccupation
premiere est d'établir un état des lieux des composants pilotes pertinents du processus, la
seconde correspond a notre intervention sur le terrain, tandis que la derniére étape est l'outil

collecté de données basées sur les données.

1.3. Les méthodes et les outils de collecte des données

Le terme « méthode » dans les sciences a un sens tres précis, « Il s’agit de [’ensemble des
démarches qui suit l’esprit pour découvrir et démontrer la vérite » (MIALARET G., 2004),
selon (GAVARD P. et al., 2018), la méthodologie est définie généralement comme 1’étude des
méthode destinées a élaborer des connaissances.

Afin de mener a bien notre étude empirique, et pour répondre a notre problématique de
recherche et aux sous-questions qui en découlent, nous avons opté pour une approche
qualitative, cette approche s’appuie essentiellement sur « /’induction, les propositions relatives
aux relations porteuses de signification sont tirées, induites, des observations. Elles sont dites
qualitatives parce que [’analyse des données et leur interprétation procedent par analogies,
métaphores, représentations, de méme que par des moyens qui tiennent du discours plutdt que
du calcul. 1l s’agit ici de comprendre une situation particuliere propre a un contexte donné »
(MONGEAU P., 2008). La recherche qualitative permet de répondre aux questions de type «
pourquoi ? » ou « comment ? » (AUBIN-AUGER, et al., 2008).

La raison pour laguelle nous avons jugé que I'approche qualitative est appropriée dans notre cas
est la complexité de notre théme et son importance dans la création de valeur pour 1’organisme
d’accueil. Cette démarche impose une présence permanente sur le terrain pour faire des
interprétations et collecter un maximum d'informations, faisant appel a certain sens de
I’observation, une étroite interaction avec le personnel et les cadres dirigeants afin de
diagnostiquer le contexte existant, ainsi que déterminer le niveau de conformité du systéeme de
management du BDN vis-a-vis la norme ISO 9001, en utilisant different outils de collecte de

données tout au long de notre immersion dans I'entreprise.
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Concernant la collecte des données dans notre étude, nous avons utilisé les méthodes et les
outils nécessaires telles que : la recherche documentaire, I’observation participante et le

brainstorming exploratoire ainsi que le diagnostic.

1.3.1. Larecherche réglementaire

Dans le cadre de ce travail, cet outil nous a permis de collecter un maximum d'informations, en
se basant sur plusieurs sources d'information telles que : articles, livres, théses de doctorat,
mémoires, documents interne de 1’entreprise ainsi que les normes ISO et les sites web comme

il apparait dans la bibliographie de ce mémoire.

La revue documentaire répond parfaitement a nos exigences de fiabilité de I'information. Le
systeme documentaire représente le dispositif par lequel les entreprises formalisent leur
organisation. Il regroupe toutes les informations utiles de 1’entreprise, en rapport avec le secteur
d’activité, le marché, etc...(BAROSSO L. et al., 2015).

La revue du systeme documentaire de I’entreprise nous a permis de recueillir les informations

nécessaires pour mener notre projet de these de fin d’étude.

Nous avons fait recours au systeme documentaire de L'organisme d'accueil, qui dans notre cas
est le « Agence Nationale de Valorisation des Ressources en Hydrocarbures (ALNAFT)»,
plus particulierement Division Banque de Données Nationale (BDN) pour ressortir les
informations nécessaires du systeme de management de la BDN et sur les différents processus
de la Division.

1.3.2. Lacollecte des données
La collecte des données de notre thématique s'inscrit dans le cadre méthodologique de la
recherche qualitative, nous avons donc choisi de mettre en ceuvre des outils et des techniques

alliés a I'éthique de la recherche de prospect.

Par consequent, nous examinons d'abord la littérature de plusieurs travaux sur différentes
plateformes pour nous éduquer et acquérir plus de connaissances liées a notre sujet. Nous
valorisons également les entretiens, qui sont un outil d'investigation décisif dans la recherche
qualitative et ce en voulant donner plus de poids et de crédibilité a nos informations a travers
des témoignages de membres qui sont constamment présents a notre structure de stage.
Conclure par des observations nous aide a expliquer des phénomeénes en decrivant des
comportements, des situations et des événements en nous donnant un espace pour exprimer

notre subjectivité sur le sujet.
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1.3.3. Collecte des données internes

Les données secondaires internes sont les informations déja produites par des organisations ou
personnes privées : archives, notes, rapports, documents, régles et procédures écrites, modes
d’emplois, revues de de direction, analyse de contexte, etc...

Pour collecter ces données le chercheur doit entrer en contact avec 1’organisation ou personne
concernée. Leur traitement dépendra de leur nature qualitative ou quantitative : I’analyse de

contenu ou analyses statistiques ou comptables.

1.3.4. L’observation

L’adoption d’une philosophie constructiviste nous permet autant que chercheurs de présenter
nos jugements et de les considérer comme contrainte, cette démarche est appliquée en
s’appuyant sur 1’outil qualitatif d’observation, en nous aidant & remarquer les opportunités

d’amélioration acquises durant notre expérience académique

Selon (BONNEMAIN A. et al., 2019) « nous sélectionnerons seulement les percepts qui nous
paraissent pertinents par rapport a notre objectif et nous les replacerons dans nos
connaissances », d’’apreés cela, nous allons observer les processus a travers nos connaissances
académiques acquises en audit, certification, normalisation et systéme de management afin de
comprendre le domaine d’application et comprendre le contexte de 1’organisme afin de

comparer les indicateurs de gestion et d’évaluer la performance de la division de la BDN.

1.3.5. L’observation participante

L’observation participante consiste « pour [’essentiel, sur le plan de la collecte des données, en
une prise en note de maniére systématique et assidue des observations, réactions, analyses »
(MONGEAU P., 2008).

Les observations nous a permis d’appréhender une réalité vécue plutot que d’en obtenir des
échos éventuellement déformés au travers des représentations que les gens s’en font dans le but

notamment, de faire bonne impression.

Nous avons mené une observation continue les Responsables et les employés d’ALNAFT
précisément a partir de BDN dans I'exercice de leurs fonctions grace a une implication profonde

dans la situation ou le groupe que nous voulions étudier.
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1.3.6. L’enquéte par questionnaire

Les enquétes en tant que méthode d'enquéte ont l'avantage de faciliter la collecte de données,
d'expressions et de pratiques des informateurs concernant les questions de I'enquéte. Les
questionnaires écrits permettent aux répondants de ne penser qu'a la question tout en ayant
suffisamment de temps pour développer la réponse. Par conséquent, les informations recueillies
grace a cet outil de recherche proviennent souvent de la considération des différents éléments
qui le composent. Cependant, le risque de mener et de gérer des enquétes est souvent la perte
ou le manque d'implication des répondants. Pour cette raison, il est logique d'envoyer une
enquéte a un grand nombre de répondants pour atteindre l'objectif de I'enquéte (TAMIM. A,
2020).

Dans le cadre de notre étude, nous avons réalisé 02 questionnaires, le premier pour voir le
niveau de la satisfaction des utilisateurs des services de la BDN (Parties intéressés interne a
ALNAFT (les autres divisions)), et le second a était diffusé que avec le RMQ, les chefs
processus et les sous-processus de la BDN afin de voir le niveau de maturité du systéeme et de
vérifier la pertinence, 1’efficacité et la fiabilité des indicateurs mise en place (Permis douze

personne, trois seulement ont répondu au deuxiéme questionnaire) (Voir Annexe F et G).

1.3.7. Lesentretiens
Gréace a I'entretien, nous avons pu recueillir des informations sur déroulement des méthodes de
travail par induction, car nous avons opté¢ a appréhender les processus de I’organisme d’une

maniére a le décomposer pour mieux les comprendre.

« L’entretien peut étre tenu comme une méthode de collecte d’informations, qui se situe dans
une interaction entre un intervieweur et un interviewé, en vue de partager un savoir expert et
de dégager une compréhension d’un phénomeéne » Selon (BARIBEAU. C & ROYER. C,
2012).

Il existe 3 principaux types d’entretien et le choix d’un type, d’entre eux, dépend de la démarche
et les objectifs voulus. L’entretien directif représente le type le plus securisant pour le
chercheur, les questions sont fermées et chaque question est posée dans un ordre préétabli.

Par ailleurs, I’entretien semi directif, il n’est ni entiérement ouvert, ni entierement fermé. Il y a
I’avantage de liberté pour le chercheur mais aussi pour 1’enquéter. En dernier lieu 1’entretien
libre, il représente le type de I’entretien qui n’impose pas de cadre prédéfini pour la progression
de cet entretien, et donc, il se déroule sur le mode de la conversation naturelle (TAMIM. A,
2020).



Section 01: Approche Méthodologique 48

Les entretiens ont débuté a partir du mois d’Avril juste aprés la revue documentaire et les

observations.

Dans le cadre de notre étude, nous avons réalisé des entretiens avec les chefs processus et les
sous-processus de I’entreprise, afin de récupérer des données utiles sur les processus et sur le
systeme de management au sein de la BDN. Nous avons élaboré un guide d’entretien qui va

nous permettre de bien mener nos entretiens (Voir annexe G).

Les entretiens entrepris étaient basés sur des questions ouvertes, par conséquent nous nous
s’inscrivant dans la typologie des entretiens libres. Ces derniers ont duré moyennement entre

15 & 30 min et ont concernés les personnes suivantes présenté dans ce tableau :

Tableau Il : Le personnel interrogé dans le cadre des entretiens menés

Personne Interrogée La date de ’entretien La durée de ’entretien

RMQ Tuteur de stage

Ex: RMQ Plusieurs reprise
Accompagnatrice de 1’organisme 16/03/2022 20 min
Chef Processus DDM 05/04/2022 30 min
Chef Processus PNDH 05/04/2022 30 min
Chef Processus DSI 05/04/2022 30 min
Chef Département DCCD 05/04/2022 15 min
Chef Département DSIGC 05/04/2022 15 min
Chef Département DSM 11/04/2022 45 min
Chef Département DII 11/04/2022 30 min
Chef Département DDEV 11/04/2022 20 min
Chef Département DRST 11/04/2022 15 min

Responsable Formation RH Plusieurs reprises

Source : Elaboré par nous-méme

1.4. Intérét de construire un outil d’autodiagnostic

Lorsque 1’on rentre au sein d’une démarche qualité, il est important de se positionner par
rapport aux attentes avant de mettre en place des plans d’actions. Comme spécifié dans la norme
ISO 9004 :2018, les audits internes font parties du processus de qualité et doivent étre mis en
place : « Les audits internes constituent un outil efficace pour déterminer les niveaux de

conformité du systeme de management de [’organisme par rapport aux criteres sélectionnés .
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IIs fournissent des informations précieuses permettant de comprendre, d’analyser et
d’améliorer les performances de [’organisme. Il convient que les audits internes évaluent la

mise en ceuvre, [’efficacité et [’efficience des systemes de management de [’organisme » (1SO

9004, 2018).

Il est nécessaire de faciliter 1’évaluation de cette norme afin de la rendre plus accessible. Pour
cela, a I’aide d’un ami informaticien, on a créeé un outil d’autodiagnostic « automatisé » selon
les criteres de la norme 1SO 9004 :2018 (Voir la figure ci-dessous). Ce dernier va nous faciliter
notre travail, il suffit de cliquer sur informations pour visualiser le mode d’emploi et les

échelles d’évaluation utilisées.

Figure 05 : Présentation de 1’outil d’évaluation

Source : réalisé par nous méme

En cliquant sur nouvelle évaluation et on commence notre évaluation qui est portée sur les sept
(07) articles et les 73 critéres de la norme ISO 9004 :2018. On peut aussi enregistrés nos
résultats en cliquant sur reprendre I’évaluation afin de comparer les résultats enregistrés avec

d’autres résultats obtenus dans le futur.

Il suffit pour le qualiticien de choisir des niveaux de véracité, comme le montre la figure 06,
pour les différents critéres de la norme ISO 9004 :2018 et I’outil va calculer automatiquement

le niveau de conformité.
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Figure 06 : Exemple de choix de véracité pour les articles 5.2 et 5.3 de la norme 1SO 9004 :2018

Animateur du diagnostic: AMARQUCHE Kheireddine

SauvegardarR&ulhE| | Afficher Résultats ‘

Evaluation

Information : 27  Sous articles sont déclarés -en attente-

Management des ressources Analyse et évaluation des performances d'un organisme Amélioration apprentissage et innovations

Contexte d'un organisme Identité d'un organisme Leadership Management des processus

Article :
Parties interessée pertinentes 70 % Conformité de niveau 3 : Des améliorations peuvent Convaincant
encore étre apportées par une meilleure tracabilité.
L'organisme a identifié les parties intéressées pertinentes qui
présentent des risques ou des opportunités dans I'aptitude & Plutét vrai “ 70
obtenir des performances durables.
Des processus pour répondre aux attentes de ces parties sont —
e=p P pond L. pa Plutot vrai M 70
établis, mis en ceuvre, suivis et tenu 4 jour.
Enjeux externes et internes 85 o Conformité de niveau 3 : Des amélicrations peuvent Convaincant
- encore &tre apportées par une meilleure tragabilité,
L'organisme a identifié les enjeux externes et internes qui Plutét vrai “ 70
présentent des risques ou des opportunités dans I'aptitude a
obtenir des performances durables
Des processus pour prendre en compte ces enjeux sont établis, =
P pourp P Y . Vrai - 100

mis en ceuvre, suivis et tenu a jour.

Source : Elaboré par nous méme

Le déploiement de cet outil n'est pas sa seule fonctionnalité. L'objectif est de fournir les
éléments utilisés pour répondre a chaque critére, un graphique montrant les forces et les
faiblesses de I'organisation, et une évaluation détaillée par catégorie. Il peut étre utilisé comme

outil principal d'évaluation et de suivi dans le processus d'obtention des performances durables.

L’outil d’autodiagnostic comprend des risques. Il est plus détaillé et apparait comme une liste
exhaustive des critéres de la norme 1ISO 9004 :2018. Il est donc important de ne rien omettre
car il sera utilisé en tant que tel par I’organisme lors d’audits internes. Pour cela il est nécessaire
de définir des tests et ensuite les réaliser afin de tester son ergonomie et sa pertinence. De plus,
le choix des critéres de véracité peut paraitre abstrait et non rigoureux, c’est pourquoi il sera
précisé dans 1’outil ce qu’attend précisément un auditeur pour se positionner pour chaque critere

a un niveau de véracité « Vrai » ou « Faux » ainsi que les différentes autres possibilités.

1.4.1. L’utilisation de I’outil d’auto-évaluation

Une fois que 1’organisme décide d’adopter cette norme, on doit commencer par constituer une
équipe qui va grace a I’outil d’autodiagnostique s’auto-évaluer. Concernant le choix de cette
équipe doit étre intelligemment et judicieux. En effet, afin de pouvoir réaliser correctement
I’évaluation chaque membre devra avoir une vision globale de 1’organisme et de ses processus.
De plus, cette méme équipe qui sera chargée d’une seconde évaluation dans I’année si

nécessaire.
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Plusieurs onglets sont mis a disposition pour faciliter la mise en place de 1’outil

d’autodiagnostic.

1.4.1.1. Onglet mode d’emploi
Cet onglet est destiné pour donner une explication sur le fonctionnement et faciliter 1’utilisation
son utilisation. Le détail de I’échelle d’évaluation est expliqué pour comprendre les

pourcentages de conformité aux criteres.

Dans cet outil, le terme « conformité » est utilisé pour décrire le niveau de performance au
regard du critére en question. Méme si cette norme ne bénéficie pas de certification, I’organisme

entreprend cette démarche afin d’étre conforme a la norme et donc atteindre les performances

durables.
Figure 07 : Echelle d’évaluation au sein de 1’outil d’autodiagnostic
Niveaux de VERACITE quant & la REALISATION LIBELLES des niveaux de CONFORMITE
des CRITERES et plans d'action aux ARTICLES de la norme
Libellés explictes Choix de Taux de rr-l:u:n Taux moyen Niveaux de Libellés explicites
des niveaux de VERACITE VERACITE = VERACITE Mi"fmal Maximal ~ CONFORMITE des niveaux de CONFORMITE
Niveau 1 : Le critére n'est pas respecté. Faux 0% 0% 29% Insuffisant e o

le fonctionnement de vos activités.

Conformité de niveau 2 -
Plutét Faux 40% 30% 59% Informel Pérenisez et amélorez la maitrise de
vos activités.

Niveau 2 : Le critére est aléatoirement
appliqué.

Conformité de niveau 3 : Des

Niveau 3 : Le critére est respecté et amélorations peuvent encore étre

. Plutét vrai 70% 60% 89% Convaincant - .
formalisé. apportées par une meilleure
tracabilté.
i N . S Conformite de niveau 4
Niveau 4 : Le critére est respecté, appliqué g )
o prowwd per. un documment e Vrai 100% 90% 100% Conforme  Félictations, communiquez vos
i résultats.
Le critére ne peut pas étre appliqué de Non
L s ) NA
maniere justifice applicable

Source : Elaboré par nous méme

1.4.1.2. Onglet évaluation

Cet onglet comprend tous les sous-articles inclus dans la norme en plusieurs criteres. Les
critéres representent les attentes auxquelles 1’organisme doit satisfaire pour un point preécis.
Cela peut prendre la forme d’un document, une action, un processus ou simplement des notions

a definir explicitement.

Les criteres donnent un niveau de conformité pour chaque sous-article et les articles de la norme
ont également un niveau de conformité selon les scores de chaque sous-article. Par exemple,
dans la Figure 08 ci-dessous, ’article 7 de la norme concerne le « Leadership ». Quatre sous-

articles y sont associés, Prenons le 7.1 et le 7.2, avec respectivement des niveaux de conformité
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de 85% et 100% qui vont finalement produire un score moyen de 85% a I’article 7. On doit

choisi un niveau de véracité pour chaque critere comme expliqué précédemment.

Figure 08: Critéres retranscrits issus de 1’article 7 de la norme ISO 9004 :2018 au sein de ’outil

N . .
d’autodiagnostic
Animateur du diagnostic: AMAROUCHE Kheireddine
I I Afficher Ré:
Evaluation
Management des ressources Analyse et évaluation des performances d'un organisme Améliaration apprentissage et innovations
Contexte d'un organisme Identité d'un erganisme Leadership Management des processus
Article :
Leadership généralités 85 % Cm\fomj\ilé de niva'au 3 : Des améliorations. peuver'n Convaincant
encore étre apportées par une meilleure tragabilité.
La vision, la mission, et les valeurs du leadership de chague T " -
niveau sont définies
Des processus pour communiquer ces objectifs et impliquer le .
Vrai v 100

personnel sont mis en place.

Politique et stratégie 100 % Conf?rmllé de niveau 4 : Félicitations, communiquez Conforme

vos résultats.

La relations entre la politique et I'orientation stratégique de
I'organisme est définie de fagon dynamique gréce & des Vrai i 100
processus
Les besoins des parties intéressées sont pris en compte. Vrai 100

Source : Réaliser par nous méme

Avec en tout 73 critéres, I’évaluation est un travail chronophage car I’ensemble de 1’organisme
est revu ainsi que tous les processus mis en place. C’est cependant un passage nécessaire pour
tout organisme souhaitant analyser son management et obtenir des performances durables. Une

équipe expérimentée permettra de réduire ce temps d’évaluation.

De plus, I’avantage de cet outil d’évaluation, est que les critéres sont précis et laissent peu de
place a I’interprétation. Les discussions autour de la conformité ou non d’un critére pourront

étre rapides, ce qui rendra I’auto-évaluation plus efficace et agréable.

1.4.1.3. Onglet résultats globaux

Dans cet onglet sont recensés tous les résultats de 1’évaluation. Apres quand termine les choix
de véracité pour les 73 critéres, on passe a I’affichage des résultats. Ces résultats sont
représentés de facon graphique pour une lecture simplifiée et compréhensible par tous comme

illustré dans la figure suivante.
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Figure 09 : Les résultats graphiques affiché aprés évaluation

150 - Resultats - Outil d'évaluation & I'obtention de performances durables selon la norme NF EN (50 9004 m} X

TABLEAUX DE BORD sur les niveaux de VERACITE et de CONFORMITE selon la norme

Information :

Niveaux de VERACITE des 73 CRITERES de réalisation évalués Niveaux de CONFORMITE des 29 SOUS-ARTICLES évalués

40 - Faux 20 A Insuffisant

Plutét Faux M Informel
Plutdt vrai M Convaincant
Vrai M Conforme

Trial Version Trial Version

Source : Elaboré par nous méme

A la fin de notre évaluation on peut aussi sauvegarder nos résultats enregistrés durant cette
évaluation pour faire une comparaison dans le futur a chaque fois quand réalise une auto-

¢évaluation pour voir s’il y’a des améliorations.
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Section 02 : Présentation du lieu de stage
2.1. Présentation de ’organisme d’accueil
L’Agence Nationale pour la Valorisation des Ressources en Hydrocarbures « ALNAFT » a été
créée en vertu des dispositions de ’article 12 de la loi N° 05-07 du 28 avril 2005, modifiée et
complétée et I’article 19 qui donne le monopole d’assurer la gestion, la mise a jour de la banque
de données relative au domaine minier des hydrocarbures algérien de la loi N° 19-13 du 11

Décembre 2019 regissant les activités aux hydrocarbures (Voir I’annexe B).

ALNAFT est dirigée par un Conseil d’administration et un Comité de Direction. Elle est
constituée de Cing (05) divisions spécialisées (Promotion et valorisation du domaine minier des
hydrocarbures ; Banque de données nationale ; Activités gaz naturel ; Développement et
exploitation des hydrocarbures ; Gestion des contrats et affaires juridiques) et d’un secrétariat
général chargé de coordonner les actions des différentes divisions et participe aussi a la prise

de décision lors des réunions de coordination (Voir I’annexe C).

L’agence ALNAFT est dotée d’un Conseil de Surveillance, composé de cing (05) membres,
choisis en raison de leur compétence dans les domaines technique, économique et juridique en

matiére d’hydrocarbures.

Le conseil de surveillance assure le suivi et le contrdle de 1’exercice des missions de I’agence
ALNAFT. A ce titre, il est chargé notamment, d’approuver la stratégie, les plans, le budget et
le bilan des réalisations de I’Agence ALNAFT.

2.2. Principales missions de ’agence
ALNAFT chargé selon La loi susmentionnée d’un nombre de missions définies dans ces

articles 14 et 59, dont les principales sont :

v" Promouvoir les investissements dans les recherches et I’exploitation des hydrocarbures ;
v/ Gestion et mettre a jour de la banque de données concernant la recherche et
I’exploitation des hydrocarbures ;

v Octroyer les autorisations de prospection ;

<

Conclure les contrats de recherche et/ ou I’exploitation ;
v" Contrédler I’exécution du contrat de recherche et/ou I’exploitation conformément aux
dispositions de la loi des hydrocarbures ;

v’ Etudier et approuver les plans de développement et de leurs mises a jour périodiques ;
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v Collaborer avec les services du ministére chargés des hydrocarbures en matiere de
politique sectorielle et 1’¢élaboration des textes réglementaires régissant les activités des
hydrocarbures ;

v Déterminer périodiquement les prix de base du gaz naturel, du pétrole, du condensat,
du propane, du butane et des GPL ;

v" Suivre, controler et auditer les couts liés aux activités recherche et / ou exploitation ;

v Evaluer le domaine minier relatif aux activités amont, notamment par la réalisation des
¢tudes de bassins et I’acquisition de données, par ses propres moyens ou en ayant
recours aux services de tiers ;

v' Délivrer les attestations de pré qualification des personnes et des opérateurs amont ;

v Auditer la simulation numérique des réservoirs ;
ALNAFT veille a la collecte de la redevance pétroliére et la verse a I’administration fiscale.

2.3. Division Banque de Données Nationale

La Banque de Données Nationale est un systeme intégré hébergeant la copie officielle du
patrimoine Algérien des données petro-technique d'exploration et de production (E&P) des

hydrocarbures. Elle trouve son origine dans la loi 05-07 sur les hydrocarbures.

La BDN a pour but principal de garantir I’acces au réceptacle qui héberge les informations et
données issues des activités de prospection et de Recherche & Exploitation des hydrocarbures

a des fins de promotion, de contrble, de recherche et de gestion.

La BDN aspire a devenir la référence unique et un centre d’excellence dans la gestion et la
préservation des données E&P, ou informations et données contribueront a optimiser la valeur
créée par I’industrie et a maximaliser la croissance économique du pays, en réunissant les
combinaison adaptées de technologie et de service de nature a optimiser les flux d’informations
vers et au sein d’ALNAFT et a fournir les systémes d’assistance et de processus nécessaires
pour garantir un dép6t et acces rapide, contr6lé et sécurisé aux données petro-techniques de

qualité connue.

La BDN en charge de la gestion, la préservation, et la mise a disposition des données issues des
activités de prospection, de recherche et d’exploitation sur le domaine minier national des
hydrocarbures. Elle s’acquitte de ces missions a travers, notamment, la mise en place d’un

systeme d’information basé sur les technologies éprouvées en matiere de data management de



Section 02: Présentation du lieu de stage 57

données pétroliéres. La BDN ambitionne de devenir le premier fournisseur de référence de

données pétroliéres en Algérie.

2.3.1. Missions principales de la Division BDN

Préserver et gérer les données Pétro-techniques issues des activités de prospection,
de recherche et d’exploitation des hydrocarbures a des fins de promotion et de
controle ;

Mettre a jour le systéme de banque de données nationale petro-techniques ;
Elaborer et mettre en ceuvre la politique de développement du systéme
d’information d’ALNAFT ;

Définir et controler I’application des normes et standard en matiére de technologies
de I’'information du systéme d’information ;

Apporter assistance aux autres divisions d’ALNAFT en mati¢re de mise a
disposition des données pétro-techniques et des applicatifs métiers ;

Assurer une veille technologique en matiere de data management et des banques de
données nationales.

Figure 10 : Organigramme BDN

uvernance de Donné
(RGD)

|@ Responsable de la

Source : Réalisé par moi-méme a la base d’un document interne de I’entreprise
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2.3.2. Missions de chaque direction de la BDN

2.3.2.1. Direction Patrimoine National des Données Hydrocarbures (PNDH)
- Gestion du patrimoine national des données petros-techniques.

- Garantit la conservation et la préservation du patrimoine de données sur support
physique et assure les liens vers les données numériques correspondantes.

- Créer et mettre a jour des bases de données de référence pour fournir des données aux
utilisateurs dans des conditions d'utilisation optimales.

- Créer des packages de données pour les besoins internes ' ALNAFT et les opérateurs.

- Assurer I'organisation et la coordination entre les activités de BDN et les utilisateurs
internes et externes d'ALNAFT en tant que point de contact focal.

- Assurer le support aux sessions de Data-Room.

2.3.2.2. Direction Data Management (DDM)

- Assurer la capture et le chargement des données dans le systeme BDN et réaliser les
cartes du domaine minier hydrocarbures ;

- Assurer I’assistance technique aux utilisateurs métier et aux Data-Room ;

- Assurer la formation et I’accompagnement des utilisateurs pour 1’utilisation des

applicatifs métier ;
2.3.2.3. Direction Systéme d’Information (DSI)

- Assurer la gestion et la maintenance des réseaux informatiques, télécom et de
I’infrastructure informatique ;

- Assurer la mise en ceuvre de la politique de sécurité du systeme d’information ;

- Procéder aux acquisitions, installation et mise en service des nouveaux
équipements ;

- Assure le développement des applications informatiques ;

- Garantir le maintien du systéme d’information en conditions opérationnelles et

assurer le support informatique aux utilisateurs.

BDN identifie, planifie et garantit que I'activité de service sera effectuée dans des conditions

controlées.

Une demande de service est identifiée par un ticket qui contient toutes les informations
pertinentes (type de service, demandeur, traitement, délai). Il est géré a différentes étapes du
service et de la livraison des livrables, et lorsqu'une demande est regue, il prouve que le

processus est maitrisé et que les exigences du service sont respectées. L'approvisionnement est



Section 02: Présentation du lieu de stage 59

mis en ceuvre conformément au service GUA. Ce dernier est 1’unique interface entre les équipes
techniques et les utilisateurs, internes et externes qui geére toutes les requétes relatives aux données

et systéme informatique.

Tous les services fournis par BDN sont exécutés conformément aux PM (processus Métiers),

aux procédures et aux feuilles de processus.

Les données sont la propriété de I'Etat conformément a la loi sur les hydrocarbures 05-07,
modifiée et complétée, et a la loi 19-13. BDN en assure la gestion et la maintenance a travers
ses services. Des regles de confidentialité sont établies afin que seuls les clients autorisés

puissent accéder aux données.

Tout pour identifier, valider, protéger et sécuriser les données (données électroniques ou papier,
politiques de sauvegarde, sécurité de I'information, confidentialité avec des autorisations selon
le niveau de confidentialité des données). Des mesures de précaution seront prises. Perte ou
endommagement des données pendant le processus de chargement, garantie de restauration
BDN garantit que les données sont conformes pendant toutes les phases de livraison du service

et pendant la livraison (livrables).

Les processus métier établis et mis en ceuvre fournissent également un provisionnement pour
la conservation, le stockage et la protection des données. L'approvisionnement est défini dans
divers processus pour mieux prendre en charge le service demandé par le client. Aprés la
livraison des données ou du service, le processus PNDH-DOA continuera a préter attention a
toutes les demandes pertinentes des utilisateurs a travers divers mécanismes (courriel, BDN-
HELPDESK, gestion des commentaires). Toutes les dispositions sont prises pour maitriser les
modifications prévues, lorsque celles-ci sont imprévues, les pilotes concernés procedent a
l'analyse des conséquences et mettent en ceuvre si nécessaire, les actions appropriées pour

réduire lI'impact négatif associé, selon les dispositions applicables dans les PM.
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Figure 11 : Représentation des interactions entre la BDN et les utilisateurs interne et externe

Utilisateurs externe et interne ‘&

i - ﬂ oo G—.

Base de données , I -D.l:gServlcu

Source : Document interne Présentation PPT

2.3.3. Catégories de données chargées dans la BDN

Il existe sept types de catégories de base de données enregistrées au sein de la Banque de
Données Nationale (BDN), illustré dans la figure ci-dessous :

Figure 12: Représenation des sept (07) types de catégories de données danss la BDN

L'imagerie sismique est une
méthode géophysique
d'observation de la subsurface.
Elle permet de wvisualizer les
structures  géclogigues  en
profondeur grace & l'analyse des
echos d'ondes sismigques.

Concerne les blocs, les
bassins, les gisements et
|es périmétres

Les données économiques et Contient des données sur
fizcalité sont gérées par les entétes des puits, las
I'application MEFAK tests de production et
| P d'injectivité, données des
) carottes et analyses des
Les données de contrats sont
o 1 - carpttes
gerées par 'epplication
Topy Ao
A maide des logiciels / '
d"interprétation

Indexer toutes sortes de
documents : des données
physiques, des medias,
Les méthodes sismiques des carottes, des cartes
de géophysigue sont des tachmques
dimmagens basées sur 1'étude de la
propagation des ondes sismigques.

Source : Réalisé par nous-méme a la base d’un document interne
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La force de la BDN résulte dans le regroupement de toute sorte des données qui concerne le

domaine Oil & Gaz en Algérie (illustré ci-dessus) dans une seule et unique Banque de Données

2.4.Interactions entre les processus :
Chaque processus est géré par un pilote qui assume la responsabilité de I'efficacité de son
processus et se charge de I'analyse des indicateurs afin d'évaluer son efficacité et promouvoir

I'amélioration continue (Voir I’annexe D).

Chaque pilote de processus a pour mission de relayer le role de la Direction en déclinant la
démarche qualité aux niveaux opérationnels et de s'assurer de I'appropriation de celle-ci par le

personnel sous sa responsabilite.

Les processus externalisés sont identifiés dans la cartographie des processus, les dispositions
de leur maitrise sont définies dans la procédure d'audit interne et la fiche de suivi des

prestataires.

L’obtention du certificat ISO 9001 pour la Banque de Données Nationale est un point de départ
pour une démarche d’amélioration continue des activités assurées par ALNAFT. En effet, la
BDN est au ceeur de tous les services d’ALNAFT dées lors ou elle contribue a une meilleure
connaissance des ressources d’hydrocarbures a I’effet de promouvoir et accroitre les

I’investissement dans le secteur des hydrocarbures

Notons que la Banque de Données Nationale d’ALNAFT est certifiée selon la norme ISO 9001
depuis Février 2017. Ensuite, en Mai 2017, la BDN a assurer avec succes un passage vers la
version 2015 de la norme ISO 9001. Cette certification, délivrée par SGS, représente
I’aboutissement d’une démarche engagée qui a mobilisé€ toutes les compétences d’ALNAFT
pour mettre en place le systtme de management de qualité¢ de la BDN. Selon 1’Agence, la
certification a porté sur I’ensemble des activités de la BDN a savoir : la collecte & le
chargement des données petro-techniques dans la banque de données nationale « BDN », la
mise a disposition des données, la préservation et la securité des données, la mise a jour du

systéeme BDN.

Durant notre travail de recherche nous avons commencé par une comparaison entre les cycles
de certification du SMQ commengant du 2018 jusqu’au 2021. Nous avons réalisé des
comparaisons entre les indicateurs de performance de chaque processus et sous processus.
Ensuite, nous avons fait un questionnaire pour vérifier la pertinence des indicateurs mise en

place et une enquéte de satisfaction client basés sur le retour d’informations des parties
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intéresses pertinentes. Enfin, un outil d’autodiagnostic sur base de la norme ISO 9004 : 2018 a
été utiliser pour illustré le niveau de conformité de 1I’organisme aux sept (07) articles de cette

norme
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Introduction

Ce chapitre représente le cceur de notre étude qui vise a évaluer le systéme de management de
la qualité de la BDN et évaluer les performances des indicateurs de gestions de la BDN selon
ISO 9004 :2018 a I’aide de son outil d’autodiagnostic.

Nous avons fait au debut des comparaisons entre les résultats des tableaux de bord des difféerents
processus et sous-processus depuis 2018 et arrivant au 2021 pour voir le niveau des
améliorations au fil du temps. Ensuite, nous avons réalisé un questionnaire et une enquéte de
satisfaction client. Nous terminons notre étude par les résultats de I’outil de 1’autodiagnostic
développé par nous-méme a la base de la norme ISO 9004 :2018 afin de faciliter notre
évaluation. Enfin, on a fait des discussions et des recommandations selon les résultats obtenus

de notre recherche.
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Section 01: Reésultats de recherche
Nous allons présenter dans cette section les résultats des comparaisons, de questionnaire, de

I’enquéte de satisfaction des utilisateurs et de 1’outil de 1I’autodiagnostic selon ISO 9004 :2018.

1.1. Résultats de la comparaison des performances pour chaque axe de la politique
Nous avons réalisé une comparaison des performances pour chaque axe de la politique qualité
de I’organisme depuis 2018 et arrivant au 2021 (Voir les figures ci-dessous).

Figure 13 : performance pour chaque axe de la politique 2021

Performance pour chaque axe de la politique 2021

pertinentes

* Maintenir et améfiorer la qualité des donnees afin de satisfa
autres exigences applicables

* Opter pour lesstandards internationsux et les bonnes pratiques en matiére ¢

* Maintenir 3 jour le sy
Eprouvaes pour gara

» Optimiser les workflows des données de leurs génération jusqu’a leurs hébergement
dans Ia BDN

* Développer les compétences

Source : Réalisé par nous méme

Figure 14 : performance pour chaque axe de la politique 2020

Performance pour chagque axe de la politique 2020

* Etre en permaneance 3 I'écoute desbesoins et attentes des parties
Intéressées partnentes

* Maintenar et amelorer I3 qualité des d 2 y de satisfaire aux
exgences dients et sutres exigences 3

* Opter pour lesstandsrds intarnationsux et les bonnes pratigo
matiére de data management

* Maintenir 3 jour |e systeme d’information de Ia BDN en ayant recours
prouvees pour garantir Ia sécurité, |a préservation et
&5 aux donnees ;

» Optimiser les workflows des données de leurs génération jusqu’a leurs
hébergement dans Ia BDN

» Développer les competences

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 15: performance pour chaque axe de la politique 2019

Performance pour chaque axe de Ila politique 2020

* Etre en permanence 3 I'écoute desbesoins et attentes das partes
ntéressées pertinentes

* Maintenir et ameborer I3 guaité des donnees afin de satisfars aux
exgences dients et Jutres exigences appicables

Opter pour lesstandards internationaux et les bonnes pratiguss en
matiaérs da data mansgement

* Maintenir 3 jour le systeme d’information de 1z BDN en ayant recours aux
technologies eprouvees pour garantir la sécurité, Ia préservation et
amédiorer P'accés aux données ;

» Optimiser fes workflows des données de leurs génération jusqu’a leurs
hebergement dans la SDN

» Developper les competences

Source : Réalisé par nous méme

Figure 16: performance pour chaque axe de la politique 2018

Performance pour chagque axe de la politique 2018

* Etre en permanence aI' ecoute des besoins et attentes des parties intéressées pertinentes

* Maintenir et ameliorer la qualite des donnees fin de satisfaire aux exigences dients et
autres exigences applicables

* Opter pour lesstandards internationaux et les bonnes pratiques en matiere de data
management

* Maintenir a jour Je systéme d'information de I BDN &
Eprouvées pour garantir Ia sécurits, la préserva

» Optimaser les workflows des donnees de leurs génération jusqu'a leurs hébergement dans
I= BDN

» Deévelopper |les compétences

Source : Réalisé par nous méme

1.2 Résultats de comparaison des indicateurs des performances globales de la BDN
Nous avons réalisé une comparaison des indicateurs des performances globales de la BDN pour
de I’organisme depuis 2018 et arrivant au 2021 (Voir le tableau et la figure ci-dessous).

Tableau 111 : tableau illustre la comparaison des performances globales de la BDN

95.9

96.08 98.66 97.89 97.8

97.57 98.89 100 96.49

Source : Réalisé par nous méme



Section 01: Résultats de recherche

68

Figure 17: Comparaison des performances globales de la BDN

PERFORMANCE GLOBALE 2021
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PERFORMANCE GLOBALE 2019

PERFORMANCE GLOBALE 2020
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PERFORMANCE GLOBALE 2018

889 97,57
98,66 T2 v

* PNDH DDM

Source : Réalisé par nous méme

1.3 Résultats de la comparaison des indicateurs des performances des Sous-Processus
du DDM
Nous avons réalisé une comparaison des indicateurs des performances des sous-processus du

DDM depuis 2018 et arrivant au 2021 (Voir le tableau et la figure ci-dessous).

Tableau IV : Tableau illustre la comparaison des performances des sous-processus de DDM

DDM 95.84 100

DCCD 97.68 94.63 96.62 97.94

DSM 94.33 100 100 100

DSIG&C 96.48 100 95 95

Source : Réalisé par nous méme



Section 01: Résultats de recherche 69

Figure 18 : Comparaison des performances DDM
PDDM 2021 PDDM 2020

99,93 100

W 096,62 o5

—
*DCCD = DSM ~ DSIG&C *DDM ~ DCCD w=DSM ~ DSIGEC

PDDM 2019 PDDM 2018

T 94,33
100 97,68 i 96,48

100 100 100
—

94,63 95
— w

S0

*DDM +*DCCD = DSM ~ DSIG&C *DDM ~ DCCD = DSM ~ DSIG&C

Source : Réalisé par nous méme

1.4. Résultats de comparaison des performances des sous-processus du PNDH
Nous avons réalisé une comparaison des indicateurs des performances des sous-processus du

PNDH depuis 2018 (Voir le tableau et la figure ci-dessous).

Tableau V : Tableau illustre la comparaison des performances des sous-processus de PNDH

97 100

99.83 87.67 80.6 91.23

84.12 100 75 100

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 19: Comparaison des performances PNDH

PNDH 2021 PPNDH 2020

80,6
100 100 : 75

91,23 67,46
—— -—

*PNDH +* DOA w»DPDH *PNDH ~*DOA = DPDH

PPNDH 2019 PPNDH 2018

100 100 a7 99,83
e———— e 84,12

* PNDH +DOA % DPDH *PNDH ~DOA % DPDH

Source : Réalisé par nous méme

1.5. Résultats de comparaison des performances des Sous-Processus du DSI

Nous avons réalisé une comparaison des indicateurs des performances des sous-processus du

DSI depuis 2018 (Voir le tableau et la figure ci-dessous).

Tableau VI : Tableau illustre la comparaison des performances des sous-processus de DSI

97.6 99.86

98.8 99.96 100 99.93
96.79 95.74 100 99.90
97.08 100 100 99.92

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 20: Comparaison des performances DSI

PDSI 2021 PDSI 2020

9311 99,93 99 92 100 100 100
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Source : Réalisé par nous méme

1.6. Résultats de Comparaison des indicateurs de performances du PNDH
Nous allons présenter ci-dessous les résultats de la comparaison des indicateurs des

performances du PNDH comme illustre les figures suivantes.

Figure 21 : Indicateurs de performances PNDH en 2021

Indicateurs de performances PNDH 2021

* P11 : Performance de PNDH

* IP 2: Realisation du plan d'actions

100 100 100 100 100 100 100 * P 1 : Qualita des résultats des opérations du LAB
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base de données VS Asset ph

* IP 1: Délais de traitement des requétes dients

IP 2 - Collecte des données nouvelles
IP 3: Rapatriement des index des objets physiques
* IP 4: Conformité des formats des données

coflectées

IP 5: Assistance aux sessions de Data room

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 22: Indicateurs de performances PNDH en 2020

Indicateurs de performances PNDH 2020

100 100 * IP 1 : Performance de PNDH

— —
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* [P 2 : Collecte des données nouvelles

¥ |P 3: Rapatriement des index des objets physiques

IP 4: Conformité des formats des données collectées

= IP 5: Assistance aux sessions de Data room

Source : Réalisé par nous méme
Figure 23 : Indicateurs de performances PNDH en 2019
Indicateurs de performances PNDH 2019
* IP 1: Performance de PNDH
* |P 1: L= performance des opérations du LAB

100 100 100 100 100 100 » |P 2: Surveillance de |a mise 3 jour dela base de
données desindex

—— o — S—
* |P 1: Délais de traitement des requétes dients.
72
— .
¥ IP 2: Collecte des donnees

» |P 3: Rapatriement des index des objets physiques

IP 4: Conformite des formats des données collectées

IP 5: Assistance aux sessions de Data room

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 24 : Indicateurs de performances PNDH en 2018

Indicateurs de performances PNDH 2018

* IP 1: Performance de PNDH

100 100 99,25 100 100 99 * |P 2 : Maitrise des prestations externes
Sz — N— —
— 86,25

* [P 1 : Conformité aux objectifs de transcription des medias de

sismique terrain
® IP 2 : Conformité aux objectifs de Vectorisation des diagraphies

83,25

* |P 1: Prise en charge des requétes..

* |P 2: Délais de traitement des requétes clients.
IP3:Conformité des packages de données regus

* IP3:Conformité des packages de données regus

* IP4:Collecte des données (Historiques)

Source : Réalisé par nous méme

1.7. Résultats de comparaison des indicateurs de performances du DDM
Voici ci-dessous les résultats de la comparaison des indicateurs des performances du DDM

comme illustré dans les figures suivantes.

Figure 25 : Indicateurs de performances DDM en 2021

Indicateurs de performonce DDM 2021

* IP 1 : Realisation du plan d'actions

100 100 100 100 100 100 100 100
— — p— * I[P 2 : Prestation conforme DDM

» |P 3 :Maintien de la BDN a jour
* |P 1 : Prestation conforme DCCD
* |P 2 :Chargement des données dans les délais
» |IP 3 : Maintien de |a qualité des données
chargées
IP4 - Conformité du positionnement

géographiques aprés chargement
IP 1: Prestation conforme DSM

« |P 2 : Réalisation du projet complétude de
données(attibuts des entétes de Puits)
IP 1: Chargement des données dans les délais

= |P 2 : Prestation conforme DSIGC

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 26 : Indicateurs de performances DDM en 2020

Indicateurs de performonce DDM 2020

* |P 1 : Réalisation du plan d’actions

= IP 2 : Prestation conforme DDM

99,87 100 99,98 100 100

) 4 86,50- > S0 IP 1 : Prestation conforme DCCD
81,5 . h
— IP 2 :=Chargement des données dans les
= O ETES
IP 3 : Maintien de |a gualité des données
chargées

IP 4 : Realisation du projet compléetude de
donnees

IP 1: Prestation conforme DSM

IP 2 - Réalisation du projet compiétude de
données

IP 1: Chargementdes données dans les
délais

IP 2 : Prestation conforme DSIGC

Source : Réalisé par nous méme

Figure 27: Indicateurs de performances DDM en 2019

Indicateurs de performonce DDM 2019

IP 1 : Réalisation du plan d’actions
* IP 2 : Prestation conforme DDM

IP 1 : Prestation conforme DCCD
100 100 100 100 100 100 100 100 100
- - ; -—w IP 2 :Chargement des données dans les
78,39 délais
-— IP 3 - Maintien de la qualité des données
chargées

IP 4 - Réalisation du projet complétude de
données

IP 1: Prestation conforme DSM

IP 2 - Realisation du projet compiétude de
données

IP 1: Chargementdes données dans les
délais

IP 2 - Prestation conforme DSIGC

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 28 : Indicateurs de performances DDM en 2018

Indicateurs de performonce DDM 2018

87,67 * |P 1: Réalisation du plan d’'actions
ag 95,67 99,75
88,33 * IP 2 : Qualité des prestations réalisées
00 100 | 100100100 100 » IP 3 : Délais de réalisation des prestations
96,33
90 wr

b £ 1 b 4 * IP 2 : Prestation conforme DDM

78,85 * |P 1 :Chargement des données dans les délais

a3
-

» IP 2 :Mise a disposition des données dans les délais
IP 3 : Satisfaction Client
IP 4 : Maintien de la qualité des données chargeées
* IP 2 : Prestation conforme DCCD
IP 1: Qualité des prestations réalisées.
IP 2 : Délais de réalisation des prestations
* IP 2 : Prestation conforme DSM
» |P 1:Chargement des données dans les délais
* |IP 2 - Qualité des prestations réalisées
® IP 3 - Délais de réalisation des prestations

* |P 2 : Prestation conforme DSIGC

Source : Réalisé par nous méme

1.8. Résultats de comparaison des indicateurs de performances du DSI
Les résultats de la comparaison des indicateurs des performances du DSI sont illustrés dans les

figures suivantes.

Figure 29 : Indicateurs de performances DSI en 2021

Indicateurs de performances DSI 2021

¥ Réalisation du plan d’actions

100 99 100 100 100 100 100 100 100 100 100 * Disponibilité des services COE

- - - w W ™ w o) g et Systemes BDN
® Performance de la DSI
81 —
- ® Conformité de la prestation
¥ Disponibilité des services réseau et sécurité

* Disponibilité des services télécom

Solution a jour DRST
* Menaces et Intrusion
* Conformité de la prestation DIl

* Disponibilité des services COE

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 30 : Indicateurs de performances DSI en 2020

Indicateurs de performances DSI 2020

* Réalisation du plan d'actions

+ Disponibilité des services COE
et Systémes BDN
» Conformitée de la prestation DRST

100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

* Disponibilité des services DRST

* Solution a jour DRST

» Menaces et Intrusion
Conformité de la prestation DIl
Disponibilité des services DIl

* Solution a jour DIl
Conformité de Ia prestation DDEV
(Support aux utilisateurs)

Conformité des développements réalisés
DDEV

Source : Réalisé par nous méme

Figure 31: Indicateurs de performances DSI en 2019

Indicateurs de performances DSI 2019
99,72 72
99,86 ! S » Réalisation du plan d'actions

100 100 100 100 100 100
-_— L — — ~— * Disponibilité des services COE
et Systemes B
» Conformité de |a prestation
« Disponibilité des services
* Solution a jour
* Menaces etintrusion

Conformité de la prestation

Disponibilité des services

¥ Solution a jour

Conformité de la prestation
{Support aux utilisateurs)
* Conformité des développements réa

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 32 : Indicateurs de performances DSI en 2018

Indicateurs de performances DSI 2018

* Réalisation du plan d’actions

99,1 100 100 gg 37 100 100 100 939,05 ~ Conformité de la prestation DSI
95— — — =

-— » Conformité de la prestation DSI
* Conformité de la prestation DRST
» Disponibilité des services réseaux et sécurité
» Solution a jour (réseaux et sécurité)
Conformité de la prestation DDEV
Conformité de la prestation DIl
* Disponibilité des services (environnement COE et

solution BDN).
Solution 3 jour (environnement COE et solution BDN).

Source : Réalisé par nous méme

1.9.Résultats de questionnaire qui vérifier la pertinence des indicateurs

Les réponses a notre questionnaire afin de vérifier la pertinence des indicateurs de la BDN mise
en place (Voir Annexe E). Il est a noté que trois (03) personnes seulement parmi les douze (12)
personnes choisies ont répondues a notre questionnaire. Ces trois (03) personnes sont deux (02)
chefs processus et un (01) chef sous processus. Les réponses sont reportées dans le tableau

suivant :

Tableau VII : Les réponses au questionnaire pour Vérifier la pertinence des indicateurs

Réponses aux questionnaires

Oui Non U Oui Non 0
SN Oui Non U Oui Non L]
Oui Non U Oui Non L]
Oui Non O Oui Non 0
Y28 Oui Non O Oui Non 0
Oui Non O Oui Non 0
Oui Non U Oui Non L]
R 03 : el Non U Oui Non L]
Oui [ Non Oui Non 0
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Oui Non 0 Oui Non [
Y788 Oui Non 0 Oui Non [
Oui Non U Oui Non 0
Oui Non U Oui Non 0
R 05 : el Non U Oui Non 0
Oui Non 0 Oui Non [
Oui Non O Oui Non 0
Oui Non U Oui Non O
Oui Non U Oui Non O

Source : Elaboré par nous méme
1.10. Résultats de I’enquéte de satisfaction clients et retour d’information des parties
intéresses
La mesure de la satisfaction clients (utilisateurs) de la BDN est réalisée sous forme d’une
enquéte. Elle a été lancée en Octobre 2021. Cette enquéte a ciblé toutes les activités
d’ALNAFT, a savoir PVDMH, DEH, DGCAJ et DGN. Les utilisateurs associés a cette enquéte
sont en nombre de soixante-seize (76) ; ces derniers constituent les clients les plus pertinents et
dont les services de la BDN constituent un outil important dans la réalisation de leurs activités

quotidiennes (Voir I’annexe F)

> Degré d’importance des services offerts par la BDN
Les résultats relatifs a cet aspect sont présentés dans la figure ci-dessous.

Figure 33 : Les services et produits offerts par la BDN

Services offerts par la BDN

M pas important

important

trés important

Source : Réalisé par nous méme
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» Laqualité des services :

Les résultats obtenus quant a la qualité des services offerts par la BDN sont présentés dans la
figure suivante.

Figure 34 : Qualité des services offerts de la BDN

Qualité des services

M pas du tout satisfait
M satisfait

W trés satsfait

Source : Réalisé par nous méme

> Les délais de prise en charge des requétes :

Le degré de satisfaction quant aux délais de prise en charge des requétes des utilisateurs est
illustré dans la figure ci-dessous.

Figure 35 : Délai de prise en charge des requétes

Délais de prise en charge des
requétes

M pas du tout satisfait
M satisfait

W trés satsfait

Source : Réalisé par nous méme



Section 01: Résultats de recherche 80

» Le portail WEB BDN

Le portail BDN, offre des fonctionnalités permettant une meilleure prise en charge des missions
des utilisateurs. Les résultats de satisfaction par rapport a la convivialité du portail, les

fonctionnalités et 1’accessibilité des utilisateurs sont illustrés dans les figures ci-dessous.
Figure 36: Les services offerts par le portail BDN en termes de convivialité, fonctionnalités

et accessibilité

Convivialité Accessibilité

M pas du tout satisfait M pas du tout satisfait

W satisfait W satisfait

M tres satsfait H tres satsfait

Fonctionalités

M pas du tout satisfait
M satisfait

M tres satsfait

Source : Réalisé par nous méme

La satisfaction des clients quant a la disponibilité de données au niveau de la BDN est illustrée

dans la figure ci-apreés.
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Figure 37: La mise a disposition des données

Données

M pas du tout satisfait
M satisfait

 tres satsfait

Source : Réalisé par nous méme

» Support et assistance
*  Qualité du support BDN offert dans le cadre de I’exploitation des applicatifs

métiers

Les utilisateurs des applicatifs métiers (Petrel, Eclipse), a travers leurs réponses illustrées dans

la figure ci-apres.

Figure 38 : la qualité du support BDN offerts dans le cadre de 1’exploitation des applicatifs métiers

Applicatifs métiers

M pas du tout satisfait
W satisfait

M tres satsfait

Source : Réalisé par nous méme
* Qualité du support cartographie, offert par la BDN

A travers les réponses des utilisateurs par rapport au support cartographie fourni par la BDN
illustré dans la figure ci-dessous.
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Figure 39 : la qualité du support cartographie

Support Cartographie

M pas du tout satisfait
W satisfait

trés satsfait

Source : Réalisé par nous méme
1.11. Présentation des résultats de I’outil de I’autodiagnostic de la norme ISO 9004

Ces graphiques peuvent donc étre communiqués et compris par 1I’ensemble du personnel. Cela
aura un impact positif sur le degré de motivation et I’implication des équipes. En effet, voir le
fruit de ses efforts avoir un impact sur des indicateurs de qualité, partagé par la direction, est

gratifiant.

Les deux premiers graphiques donnent respectivement le détail sur la véracité des 73 critéres

ainsi que le niveau de conformité des 35 sous-articles (voir les Figures 40 et 41 ci-dessous).
Figure 40 : Niveau de véracité des 73 critéres au sein de 1’outil d’autodiagnostic

Niveaux de Véracité des73 criteres des
réalisations évalués

36

FAUX

M Putot faux

B Plutot vrai

W Vrai

Source : Réalisé par nous méme
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Figure 41 : Niveau de conformité des 35 sous-articles au sein de 1’outil d’autodiagnostic

Niveaux de conformité des 29 sous-articles évalués

16

Insuffidant
M Informel
W Convaincant

B Conforme

Source : Réalisé par nous méme

Un tableau de synthese illustre les résultats de 1’évaluation et les niveaux de conformité de

chaque articles (Voir le tableau suivant).
Tableau VIII : Résultats de I’évaluation selon la norme ISO 9004 :2018

TABLEAU de SYNTHESE des RESULTATS de I'évaluation sur la norme NF EN 1SO 9004

N* de l'article Libellé de l'article Evaluations Taux & Niveaux de CONFORMITE
Tous les Articles de la norme NFEN I! Convaincant 70 Niveau 3
1 Contexte d'un organisme Convaincant 78 Niveau 3
2 Identité d'un organisme Conforme 90 Niveau 4
3 Leadership Convaincant 85 Niveau 3
4 Management des processus Conforme 95 Niveau 4
4 Management des ressources Informel 42 Niveau 2
6 Analyse et évaluation des performan:| Convaincant 69 Niveau 3
7 Amélioration apprentissage et innovi | Insuffisant 26 Niveau 1

Source : Elaboré par nous méme

Aussi , on a un graphe radar représentant une synthese du niveau de conformité des articles est
¢galement disponible. Le graphe radar met en évidence les axes d’améliorations a apporter en

priorité, le taux de conformité obtenu a chaque article est noté (voir Figure 42).
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Figure 42 : Graphe radar représentant une synthése du niveau de conformité des articles au sein de

1’outil d’autodiagnostic
Contexte d'un organizme

Amelicration apprentizszage ]
et innovations _ Identrté d'un crganisme

Amalyze et
évaluation
des performances
d'un organizme

80%

Management -
100%; Management
des ressources des processus

Source : Réalisé par nous méme
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Section 02 : Discussions et recommandations

2.1. Discussions de resultats de comparaison des performances pour chaque axe de la
politique
On remarque une nette progression depuis 2018 par rapport aux performances de la BDN qui

sont décliné de la politique qualité (Comme montre les figures 13, jusqu’a la figure 16). Malgré
la crise sanitaire la BDN a tous mis pour assurer ces missions pour ses collaborateurs et clients.
Pour assurer la disponibilité des produits et services et prendre en charge tous les besoins et
attentes des parties intéressées (utilisateurs) durant la période de la crise, la BDN a affectée des
équipes qui prendront en charge toutes les requétes des utilisateurs. Ces équipes ont ceuvré sans
interruption, tout au long de cette crise et ils ont assuré la disponibilité de tous les services
offerts par la BDN au profit des utilisateurs et veillé a la prise en charge de toutes des
prestations, dans le respect de la conformité, y’avait seulement quelques perturbations en 2019

et 2020 a cause de la crise sanitaire COVID 19.

2.2. Discussions des résultats de comparaison des indicateurs des performances globales
de la BDN
On remarque d’apreés les résultats issus du calcul des indicateurs des différents processus, qu’il

y’a une nette amélioration depuis 2018 jusqu’au 2021 comme montre le tableau 111 et la figure
17, ce qui démontre la bonne maitrise opérationnelle au sein des trois processus, a 1’exception
du DSl en 2021, ou on remarque une diminution qui est expliqué du non atteint de la cible pour

la réalisation du plan d’action a cause de infructuosité des appels d’offre lancés (02 fois).

On note aussi, une baisse de la performance de la BDN durant ’année 2020. Ce recul est
expliqué par I’impact négatif de la crise sanitaire sur la réalisation de certaines actions

programmées.

2.3. Discussions des résultats de la comparaison des indicateurs des performances des
sous-processus du DDM
On remarque une nette progression depuis 2018 des sous-processus du DDM expliqué par la

maitrise opérationnelle des PMs comme montre le tableau IV et la figure 18.

Le Plan d'actions de DDM, inscrits au titre de 1’exercice 2020, ont été impacté par la situation
sanitaire, il a éte adapté lors de la révision des budgets aolt 2020. Cette adaptation a permis a
DDM de prioriser les actions essentielles et de reporter quelques-unes vers ’exercice 2021.
Pour I’exercice 2021, les plans d’actions ont été entamées et en nette progression selon les

plannings définis.
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Une nette amélioration est constatée quant aux délais ainsi que la qualité de chargement des
données. Cette amélioration est due, principalement, au renforcement des équipes chargées du
traitement et chargement de données et a la maitrise des workflows de chargement.

2.4.  Discussions des résultats de comparaison des performances des sous-processus du
PNDH
On remargue une nette progression depuis 2018 des sous-processus du PNDH, expliqué par la

maitrise opérationnelle comme illustre le tableau V et la figure 19.

La maitrise des délais de traitement des requétes clients est constatée depuis I’année 2017. Ces

résultats dénotent de la maitrise par le personnel en charge de cette activité

La baisse du taux de la collecte entre I’année 2019 et I’année 2020 est due au fait que certaines
missions de collecte de données ont été reportées (en raison des mesures prises par
SONATRACH, notamment le départ en congé exceptionnel de 50 % de leurs effectifs et la non
disponibilité des agents responsables de la préparation des packages). Ce qui a engendré une
baisse du volume des données rapatriées (les missions prévues au sud, pour le rapatriement des

index, ont été annulées, en raison de I'épidémie du Covid-19).

La hausse du taux de la collecte entre [’année 2020 et ’année 2021 est di essentiellement au

renforcement de 1’équipe chargé de la collecte.

Les résultats des activités du LAB, a savoir la transcription et la vectorisation, montrent une
nette maitrise du personnel en charge de ces activités et que les moyens matériels et logiciels

mis en place sont toujours performants.

2.5.  Discussions des résultats de comparaison des performances des sous-processus du
DSI
On remargue une nette progression depuis 2018 des sous-processus du DSI, expliqué par la

maitrise opérationnelle comme illustre le tableau V1 et la figure 17.

Les résultats sur les délais et la qualité des prestations fournies par DSI, obtenus depuis 2018 a
ce jour, montre une nette stabilité. Ceci dénote de la maitrise du personnel en charge, associée
aux moyens matériels et logiciels performant. La stabilité des résultats obtenus depuis la mise
en place de la solution BDN concernant la disponibilité des différents services indique sur la
redondance de tous les composants de ’infrastructure et la haute disponibilité des services y

afférents.
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En ce qui concerne la réalisation du plan d’actions DSI, toutes les actions y afférentes ont été
entamées néanmoins, ce dernier a été impacté par la non atteinte de la cible de I’indicateur
«Conformité des Développement Réalisés» relatif au département DDEV et «projet

renouvellement support Infra » inscrit au titre du plan d’actions 2021.

Le non atteint de la cible relative a « conformité des développements réalisés » est dd a la non
transmission par les représentants de PVDMH des versions finales et approuvées des
procédures internes pour la gestion des préqualifications des compagnies, qui sont requises pour
la finalisation du document de spécification fonctionnelles et techniques, et le démarrage des

travaux de développement.

« Le projet renouvellement support Infra » objectif non atteint dans les délais : appel d'offre
infructueux. C’est un appel offre lancer en nationale conformément aux directives de conclure
des contrats avec des sociétés de droits Algériens, 1’abstention des soumissionnaires, suite aux
réunions d’écoute, est due aux modalités de paiement, non incitatives, prévues dans le cahier

des charges.

2.6.  Discussions des résultats de comparaison des indicateurs de performances de
PNDH

Le suivi des indicateurs de performances du Processus PNDH, démontre une nette progression
au fil des années depuis 2018 au 2021, ce qui explique la bonne maitrise opérationnelle et des
PMs comme illustre les figures 21, 22, 23 et 24.

La diminution du taux de collecte entre 2019 et 2020 est due a un certain nombre de taches de
collecte de données qui ont été reportées (en raison des mesures de SONATRACH). Cela a
entrainé une diminution du volume des données de rapatriement. Ainsi que les missions prévues

au sud, pour le rapatriement des index, ont été annulées, en raison de I'épidémie du Covid-19.

La maitrise des délais de traitement des requétes clients est constatée depuis 1I’année 2018. Ces
résultats dénotent de la maitrise par le personnel en charge de cette activité. La hausse du taux
de la collecte entre 1’année 2020 et ’année 2021 est di essentiellement au renforcement de

I’équipe chargé de la collecte.

Les résultats des activités du LAB, a savoir la transcription et la vectorisation, montrent une
nette maitrise du personnel en charge de ces activités et que les moyens matériels et logiciels

sont mis en place en permanence de maniére efficace.
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L’indicateur relatif a la collecte a été créé en 2018. La baisse du taux de la collecte entre I’année
2018 et I’année 2019 est due au fait de que durant 2018 les données ciblées, par la collecte, sont
celles identifiées a travers 1’exploitation des rapports d’activités de SH, cependant, durant
I’année 2019, d’autre données sont intégrées, il s’agit des données (anciennes) identifiées par

les activités d’ALNAFT pour les besoins des études régionales.

2.7.  Discussions des résultats de comparaison des indicateurs de performances de
DDM

Comme illustre les figures 25, 26, 27 et 28, une nette amélioration est constatée quant aux
délais ainsi que la qualité de chargement des données. Cette amélioration est due
principalement, au renforcement des équipes chargées du traitement et chargement de données
et a la maitrise des workflows de chargement. Par contre au titre de 1’exercice 2020, on
remarque qu’il a été impacté par la situation sanitaire, ou il a été adapté et reporter vers

I’exercice 2021.

Le Plan d'actions de DDM, inscrits au titre de 1’exercice 2021, ont été entamées €t en nette
progression selon les plannings définis, ceci démontre la bonne maitrise des PMs de la part du
personnels et le respect des délais.

2.8.  Discussions des résultats des indicateurs de performances de DSI
On remarque une nette progression et stabilité depuis 2018, qui est expliqué par la bonne
maitrise du personnel de son activité comme illustre les figures 29, 30, 31 et 32..

Le non atteint de la cible relative a « conformité des développements réalisés » en 2021 est dl
a la non transmission par les représentants de PVDMH des versions finales et approuvées des
procédures internes pour la gestion des préqualifications des compagnies, qui sont requises pour
la finalisation du document de spécification fonctionnelles et techniques, et le démarrage des
travaux de développement. « Le projet renouvellement support Infra » objectif non atteint dans
les delais : appel d'offre infructueux. C’est un appel offre lancer en nationale conformément
aux directives de conclure des contrats avec des sociétés de droits Algériens, 1’abstention des
soumissionnaires, suite aux réunions d’écoute, est due aux modalités de paiement, non

incitatives, prévues dans le cahier des charges.

Le Plan d'actions de la DSI, inscrits au titre de I’exercice 2020, a ét¢ impacté par la situation
sanitaire. Ce qui permis a la DSI de prioriser les actions essentielles et de reporter quelques-

unes vers ’exercice 2021.
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Les résultats sur les délais et la qualité des prestations fournies par DSI, obtenus depuis 2018 a
ce jour, montre une nette stabilité. Ceci dénote de la maitrise du personnel en charge, associée

aux moyens matériels et logiciels performant.

La stabilité des résultats obtenus depuis la mise en place de la solution BDN concernant la
disponibilité des différents services indique sur la redondance de tous les composants de

I’infrastructure et la haute disponibilité des services y afférents.

En ce qui concerne la réalisation du plan d’actions DSI, toutes les actions y afférentes ont été
entamées néanmoins, ce dernier a été impacté par la non atteinte de la cible de I’indicateur «
Conformité des Deéveloppement Réalisés » relatif au département DDEV et « projet

renouvellement support Infra » inscrit au titre du plan d’actions 2021.

2.9. Discussions des résultats de questionnaire qui Vérifier la pertinence des
indicateurs

La réponse par I’affirmative a ces interrogations par résultat clé rapproche d’une performance
durable malgré qu’il y’ ait un manque d’implication des responsables (03 ont répondus au
questionnaire parmi les 12 personnes choisi). La majorité des réponses ont été affirmative (\VVoir
le tableau VI1) mais il sera plus judicieux de segmenté les résultats de calcul des indicateurs
d’une maniére plus approprié. Sachant que si on a des réponses negatives, ils seront riches de
conclusions ; elles permettent d’identifier par résultat clé ce qu’il reste a faire pour améliorer la

situation et sur quel facteur de performance durable agir.

Il est & noter qu’une réponse négative a la premiere question élimine la performance durable
des résultats clés. Cette premiére question porte sur la stratégie et les attentes des parties

intéressées.

On remarque que les indicateurs de performance définies pour chaque processus et sous-
processus sont a court et moyen terme seulement, il faut définir d’autres a long terme afin
d’aboutir aux performances durables. Les indicateurs définis comme prestation conforme ont
atteint la cible, ce qui veux dire quand doit augmenter la cible ou bien dans le cas ou la cible
est a 100% et atteinte on devra étre enlever I’indicateur parce qu’il est maitrisable, par contre
les responsables justifie que c’est un indicateur nécessaire et important pour vérifier leur

maitrise opérationnelle.
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2.10. Discussions des résultats de I’enquéte de satisfaction clients et retour d’information
des parties intéresses

L’analyse des résultats obtenus démontre que la BDN constitue un outil important, voire trés
important, dans la réalisation des plans de charge de la population visée. En effet, 100% de cette
population s’appuie sur les services offerts par la BDN dans la réalisation de leurs activités, ce
résultat est en progression par rapport a ceux de 2020 (96 %) comme montre la figure 33 relatif
aux services et produits offerts de la BDN.

Les résultats obtenus quant a la qualité des services offerts par la BDN montrent que 98% des
utilisateurs de la BDN sont satisfaits, voire trés satisfaits, de la qualité des services offerts par
la BDN Ce résultat est en progression par rapport a ceux de 2020 (92 %). Les 2 % restants sont

insatisfaits comme illustre la figure 34.

Le degré de satisfaction quant aux délais de prise en charge des requétes des utilisateurs est de
97 % illustré dans la figure 35. Bien que les délais au sein de la BDN (SLA) soient définis selon
les moyens humains et matériels disponibles. Ce résultat est en progression par rapport a ceux
de 2020 (86%). Quant aux utilisateurs non satisfaits ne représente que 3%des utilisateurs visés
qui est en baisse par rapport a 2020 (14%).

Le portail BDN, offre des fonctionnalités permettant une meilleure prise en charge des missions
des utilisateurs. La majorité des utilisateurs trouvent que cet outil est convivial, facile a utiliser
et répond a leurs besoins. Illustré dans la figure 36, 100% du personnes sont satisfait de la
convivialité du portail, pour les fonctionnalités 3% seulement étais non satisfait et enfin pour

I’accessibilité tout le monde était satisfait.

La satisfaction des clients quant a la disponibilité de données au niveau de la BDN comme
illustrée dans la figure 37. Il y a lieu de noter que 92 % des utilisateurs sont satisfaits, voire tres
satisfait de la prise en charge de leurs besoins en données. Ce résultat est en progression par
rapport a ceux de 2020 (70%). Quant aux utilisateurs non satisfaits ne représente que 8% des
utilisateurs visés qui est en baisse par rapport a 2020 (30%).

Comme montre la figure 38 les utilisateurs des applicatifs métiers (Petrel, Eclipse), a travers
leurs réponses, ont montreé leur totale satisfaction quant au support qui leur est fourni. En effet,

92 %sont satisfait. Les utilisateurs non satisfaits représentent que 8% des utilisateurs vises.
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A travers les réponses des utilisateurs illustreé dans la figure 39, ces derniers ont montre leur
totale satisfaction quant au support qui leur est fourni. En effet, 99 % sont satisfaits voire trés
satisfaits.

L’analyse des résultats obtenus de 1’enquéte de satisfaction client et retour d’information des
parties intéresses montrent une satisfaction progressive quant aux services (prestations) offerts
par la BDN. Cela indique que les équipes de la BDN ont gagné en performance et en

compétence ce qui leurs a permis une meilleure maitrise des prestations.

La tendance haussiére de la satisfaction clients concernant les délais de prise en charge des
requétes est, encore une fois, démontrée durant 1I’exercice 2021, puisque les résultats de cette

année sont meilleures que ceux de 2020 lesquels étaient meilleures que ceux de 2019.

La disponibilité des données, demandées par les utilisateurs a connu une amélioration par

rapport a I’année derniére (70% =» 92%) qui est d0 au renforcement de 1’équipe de collecte.

Concernant le support Métier & Assistance, I’analyse des résultats montre une légere régression
par rapport a I’année derniére (97% = 92%). BDN doit s’enquérir des raisons pour mettre en

ceuvre les actions d'amélioration appropriées.

Les fonctionnalités du portail web sont toujours appréciées par ses utilisateurs et les résultats

quant au support et assistance sont toujours probants.

En ce qui concerne la fonctionnalité « Export des données » via le portail web, cette derniére a

été appréciée par les utilisateurs.

2.11. Discussions de résultats de I’outil de I’autodiagnostic de la norme ISO 9004

Dans le cas présenté en Figure 42 et tableau V111, le contexte de I’organisme est a renforcer
(78%) ainsi que le leadership. Les plans d’actions prioritaires concerneront la définition des
parties intéressés par I’activité de I’organisme. Les parties intéressées pertinentes peuvent étre
une contrainte et/ou une opportunité dans I’amélioration durable. Les enjeux externes et
internes influant sur I’obtention de performances durables doivent étre discutés en détails. Au
moyen de retours d’expériences ou d’autre processus de communication, I’équipe devra tenir
compte des enjeux passes et présents pour déterminer les risques et opportunités afin de créer
des processus pour les garder a jour (une bonne analyse de contexte de la part de I’équipe de la

BDN).

En ce qui concerne le management des ressources (42%o), des améliorations doivent étre portées

sur plusieurs aspects :
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» Sur ’aspect personnel :
La reconnaissance des bonnes pratiques et les processus pour la fidélisation, d’engagement et

I’implication du personnel ne sont pas formellement identifiés.

» Connaissances organisationnelles :
Assurer le partage et la diffusion des connaissances, y compris les points de vue et les

experiences des employés.

» Latechnologie :
Allouer des ressources pour I'application de nouvelles solutions technologiques (questions liées
aux effets d’ALNAFT / I'impact des décisions de I'Etat).

Toutes les ressources nécessaires a la mise en ceuvre du systéme de management de la qualité,
a I'amélioration en permanence de son efficacité et a l'accroissement de la satisfaction des
clients sont définies dans le budget et le plan d'actions annuel associé. Lors de la détermination
et de la mise a disposition des ressources, il est tenu compte des ressources internes disponibles
et des contraintes, ainsi que des besoins éventuels de prestations externes.

La BDN externalise les activités des ressources humaines et des achats :

- Elle détermine et communique au Secrétariat Général d°’ALNAFT les besoins en ressources
nécessaires a la mise en place et a l'entretien du systtme de management de la qualité :
investissements nécessaires, compétences, formation du personnel, infrastructures et

environnement de travail.
L’adéquation des ressources est examinée en réunion avec ALNAFT qui approuve le budget.
> Ressources naturelles :

Bien que BDN contribue a réduire la consommation de papier par sa mission, son métier et la
technologie utilisée, sa responsabilité sociale dans la gestion des ressources naturelles n'est pas

formellement fixée.

> Analyse et évaluation des performances :

L’analyse, les résultats de la performance ne sont pas toujours partagés avec le personnel

» Amelioration, apprentissage et innovation :
L'innovation n'est pas formellement appliquée a tous les niveaux et il n'y a pas de systeme pour

reconnaitre les résultats positifs des suggestions et des commentaires. On remarque bien que
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sur le radar on a (26%6), correspondant au niveau « 1 » considéré comme insuffisant surtout en

ce qui concerne 1’innovation qui est faible (nécessité de travailler ce point).

Le niveau de conformité sur I’ensemble des articles selon la norme ISO 9004 : 2018 atteint :
70%, correspondant au niveau « 3 » considéré comme convaincant, (nécessité d’améliorer les

activites).

L’aspect graphique de 1’outil d’autodiagnostic permet en un coup d’ceil d’observer les progres

effectués.

2.12. Conclusion des discussions
Les résultats de 1’évaluation conformément a la norme ISO 9004 : 2018, 1’un des critéres a
ameliorer concerne le personnel, en termes d’action ,la décision de mise en ceuvre des actions

pour fidéliser et encourager le personnel ne dépendait pas de la BDN.

Management des ressources naturelles, bien que la BDN contribue a réduire la consommation
de papier par I’utilisation des solutions et des outils informatiques, mais cet aspect ne figure pas

encore dans les orientations stratégiques de la BDN.

Les risques liés a I’infrastructure, au développement du personnel et au management des
ressources naturelles, sont des facteurs a surveiller afin d’éviter I’impact négatif (turnover,...).
Les décisions relatives a ces actions ne dépendent pas de la BDN mais dépendent du PCD
d’ALNAFT.

Ces résultats doivent étre conservés afin d’étre comparés a des prochaines auto-évaluations.

Finalement gréace a cet outil de la norme 1SO 9004 : 2018, la BDN pourra évaluer I’efficacité
de son management afin d’obtenir des performances durables. Il pourra mettre en place des
plans d’actions prioritaires et communiquer les résultats de fagon visuelle afin d’impliquer plus

amplement le personnel.

Apres les mesures lors les audits internes, les revues de direction annuelle et tableau de bord
viennent les plans d’actions prioritaires. En face du graphique de 1’outil, on peut mettre un
tableau afin d’écrire les plans d’actions prioritaires choisi par la BDN, en définissant les

personnes responsables, le service en question et les délais de réalisation.
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2.13. Recommandations

Les indicateurs de performance définies pour chaque processus et sous-processus sont a court
et moyen terme seulement, donc il est recommandé de définir d’autres a long terme et plus
pertinents afin d’aboutir aux performances durables. Ainsi que faire introduire la notion des

récompenses pour encourager les employés a chercher toujours des améliorations dans la SMQ.

On peut recommander aussi d’opter vers d’autres certification tels que ISO 27001, d’assurer
plus de formation pour la bonne compréhension de la norme ISO 9001 :2015 et faire des

journées de sensibilisation au sein d’ALNAFT surtout pour les nouveaux recrus.

Enfin, nous recommandons de former plus d’auditeurs en interne et de réaliser des audits interne
en utilisant des check-lists qui détaille les exigences de la norme afin d’assurer la conformité

aux exigences de la norme ISO 9001 : 2015 et la fiabilité des résultats obtenues.
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Conclusion Générale

A travers la présente recherche, nous pouvons déduire que I’investissement en qualité permet a
I’entreprise de réaliser des performances remarquables et durables sur tous les plans :
organisationnels, manageriels, structurels, financiers, technologiques, productifs et d’autres. Ce
constat a été prouvé par plusieurs recherches a la fois théoriques et empiriques qui ont validé

I’existence d’un lien positif et significatif entre la qualité et la performance de I’entreprise.

Pour répondre a la problématique de notre sujet, aprés avoir présenté la performance durable et
ses enjeux pour un organisme, ce mémoire développera I’intérét du choix de la norme ISO 9004
:2018 pour I’organisme dans sa recherche de performance durable. Enfin, des outils de prise en

main visant a faciliter 1’'usage de cette norme seront proposés.

Il est donc nécessaire pour une entreprise d’opter pour une vision de performances durables afin
de s’assurer une durabilité certaine. La performance durable fait émerger de nombreux enjeux
ayant des impacts sur de multiples niveaux : humains, économiques, et de performance.
L’application des lignes directrices de 1ISO 9004 :2018 « Management de la qualité - Qualité
d'un organisme - Lignes directrices pour obtenir des performances durables » permet de

véritablement guider un organisme vers cette pérennité attendue.

N’¢étant pas une certification, ISO 9004 est une auto-évaluation effectuée par 1’organisme, et
est complémentaire a d’autres modeles de qualité existants. La certification ISO 9001 ne doit
pas dispenser une entreprise d’appliquer ISO 9004 ; cette derniére étant un véritable bénéfice

pour un organisme.

Le fruit de ce travail est la compréhension et I’application facilitée de la norme ISO 9004 :2018.
Un outil Excel d’auto-évaluation axé sur I’application ; celui-Ci permet une notation des critéres
présents dans la norme par I'utilisateur. Grace a un affichage optimisé des résultats finaux et un
rendu permettant de mettre en avant les sujets positifs comme négatifs, 1’utilisateur peut se
positionner rapidement et s’inscrire dans une optique d’amélioration continue. Cet outil
encourage et permette une auto-évaluation simplifiée par I’entreprise, qui tirera des bénéfices
d’ISO 9004 :2018 sur le long terme.

On croit souvent a tort que la norme ISO 9004 est une ligne directrice pour la mise en ceuvre
de la norme ISO 9001. Ce n’est pas le cas. Les normes ont €té congues pour se compléter, mais
a des fins différentes. Cela dit, il est important de noter qu’une organisation peut utiliser les

normes 1SO 9001 et 9004 simultanément ou indépendamment les unes des autres.
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Pour améliorer son SMQ et le rendre plus efficace, ce dernier doit étre remis en cause et vérifié
réguliérement afin qu’il soit adapté aux besoins des utilisateurs. Donc il faut toujours chercher
a dynamiser le SMQ afin de ne pas avoir une stagnation de ce dernier, pour assurer une réelle

amélioration continue sur le terrain.

En conclusion, une performance durable consiste a pérenniser a la fois le succes de la stratégie

et la satisfaction des parties intéressees.
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Annexe A : Modeéle générique avec les critéres et les niveaux de maturité

vers des performances durables

Les domaines avec les critéres associés identifiés dans les tableaux de 1’annexe A de la norme

de A2 a3 A32 sont :

- A2 : Les parties intéressées pertinentes
Contexte de ’organisme : ) )
- A3 : Les enjeux externes et internes

Identité de I’organisme : - A4 : Mission, vision, valeurs et culture

- A5 : Généralités

- A6 : Politique et stratégie
- A7 : Objectifs

- A8 : Communication

Leadership :

- A9 : Géneralités

- A10 : Détermination des processus

Management des processus: | - A1l : Responsabilité et autorité relatives aux processus
- A12 : Gérer I’alignement/le lien entre les processus
- Al13 : Atteindre un niveau de performance élevé

- Al4 : Maintenir le niveau atteint

- A15 : Généralités

- A16 : Personnel

- A17 : Connaissances organisationnelles

- A18 : Technologie

- A19 : Infrastructure et environnement de travail

Management des

ressources :

- A20 : Ressources fournies par des prestataires externes
- A21 : Ressources naturelles

- A22 : Généralités

- A23 : Indicateurs de performance

) _ - A24 : Analyse des performances
Analyse et évaluation des ]
- A25 : Evaluation des performances
- A26 : Audit interne

- A27 : Auto-évaluation

- A28 : Revues

performances :
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Amélioration, apprentissage

et innovation :

- A29 : Généralités
- A30 : Amélioration
- A31 : Apprentissage

- A32 : Innovation
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Una fois détermings, les prix de vente, non compris les
taxes du gaz sur le marché national pour l'amnse civile
concemée sont notifies par l'sutorite de regulation des
hydrocarbures.

Un prix identique, non compris les taxes, est appliqué
par le productenr da gaz a I'spprovisionnement de tous les
clients eligibles et non éligiblas du marché national Les
cliens elizibles s'adressent powr leur raccordsment au
gesﬁ.omajred‘uré.m&euanspm‘tm: gaz defini par la
loi m° 02-01 du 22 Dhou El Eaada 1422 correspondant an
5 fevrier 2002 sur 1'elecimicite ot la distribution du gaz par
canalization et sont soumis aux dispositions de ses articles
&5 et 65

Les opérateurs visés dans la loi n® 02-01 du 22 Dhou
El Eaada 1422 comespondant su 5 fevrier 2002 portant loi
sur I'electmicité et la distribution du gaz par canslisation
appliquent les tarifs du gaz sux clients tels que definis
dans ses articles 100 et 103.

Art. 11, — Le ministre charge des hydrocarbures veille
a la valodsation optimale des ressousces nadomales
dhydrocarbures.

I est charge de propeser la politigue en matisre
dhydrocarbures et de 1z mete en nTe Eprés som
adoption

Le minmistre charge des bydrocatbures immoduit les
demandes d'spprobation des contrats de recherche et'on
dexploitaion gui son? approuves par decret pris en
conseil des ministres.

Art. 12 — 1l est créé deux agences nationales
independantes dotées de la persommalite jundique et
de  I'sutonomie  foapciere  dénommees  agemces
hydrocarbures:

— ume agence nationsls de conirdle et de regulation des
activités dans le domaine des hydrocarbures ci-aprés
décignés " sutorite de régulation des hydrocarbures ".

— une agence naftionals pour la valorsadon des
ressources en bydrocarbures ci-apres  desizmés
"AIMAFT"

Les agences hydrocarbures ne sont pas soumises sux
régles spplicables & I'administration notamment en ce qui
concerne lewr organisation, lewr fonctionnement et le
statut du persomnel qui ¥ exerce.

Les agences hydrocarbures tiremt lewrs ressources
conformement & l'article 15 de la présente loi.

Elles disposent d'un patmimaine propre.

La comptabilité des sgences hydrocarbures est temme

sous 12 forme comomerciale. Elles domvent dresser un bilan
propre. Elles sont soumises an conmole de 1TEtat

conformeément 3 lz réglemantation en vigneur.
Elles sont régias par les régles commercizles dans leurs
relations avec les fers.

Chagque agence hydrocarbures est dirigée par un comite
de direction.

Pour mener 3 bien sa mission le comité de directon
s'appuie sur des directions specialisées.

L'agence est dotée de commissaires sux compfes
pour le controle et lapprobation des comptes de
I'agence, désigmes conformement 3 la réglementation en
Vigmeur.

Lemmm@:hmcumstmmd‘nmuimetdz
(5) directeurs nommeés par décret presidentisl, sur
proposition du ministre charge des hydrocarbures.

Le comite de direction jomit des powveirs les plus
étenduns pour agir an nom de chaque agence hydrocarbures
et faire sutoriser fout acte ef operatton relstifs a sa
mission.

Le: délibératioms du comdté de ditection ne sont
validées gquavec su moins la présence de (3) membres
dont le president.

Les delibérations sont adoptess a la majorité simple des
membres présents. En cas d'égalité des wvoix, celle du
president est préponderante.

Le président du comité de direction assure le
fonctionnement de l'agence hydrocarbures concemes et
assume fous les powvoirs necessaires, notmmment en
miatiére:

— d'ordonnancement ;

— de nomination et de révecation de fous employes et
agents ;

— de rémuneération de persomel ;

— d'adminisoation des biens socianx ;

— d'acquisiion, d'échange ou d'sliémation des biens
meubles ou immeuhlas ;

— de reprasenter le comité devant 1a justica ;

— d'accepter la main levée d'mscriptons ;

— de saisie ;

— dlopposition et dautres droits avant on  Eprés
palement ;

— d'amét d'inventaire et de comptes ;

— de representer 'agence dams les actes de la vie civile.

Le prasident peut subdelégmer sows sz responssbilite
tout ou partie de ses powroirs.

La rémunération du président et das membres du comite
de direction est fixée par voie réglementaire. La systeme
de rémuneration du perscane] de chague agence est defini
par le réglement interisur de chaque agence.

La fooction de membre du comité de direction est
incompatible avec toute activité professionnells tout
mandat electif national ou local, tout emploi public et
toute démention, directe ou indirecte dintéréts dans une
entreprise du secteur des hydrocarbures.

Tout membre du comiteé de direction exsrcant une des
activités mentionnses ci-dessus est déclarsé démissionnaire
d'office, aprés consultstion du comité de direction par
decret presidentiel.
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Le Président de la Fépubligne pourvoit a son
remplacement sur proposition du minisire charge des
hydrocarbures.

Tout membre du conseil de direction ayant fait l'objet
. i 5 adiciai inf: b 8
définitive, est declaré deémissionnaire doffice aprés
consultation du comité de direction, par decrst
cidentiel

Le President de la Bépubligne pourveit a son
mrqﬂxmmpmpmmdnmdnrgeﬁs
hydrocarbures.

A la fin de leuwr mission, les membres du comité de
direction ne peuvent exercer une actvité professionnells
dans les enmeprizes du secteur des hydrocarbures pendant
une peériods de dew (1) ans.

ﬂmmm&d&q&whym
un organe comsulitf dénommeé " comseil consultatf”.

Hﬂtmmpmkﬁanr@rmmdﬁmm
ministériels comcernes et eventuellement de  toutes

les parties imtéressées | operateurs, cCODSOIUTIAtEUrs,
travailleurs ).

Chagque partie délégue son ou ses Teprasentants,

Le conseil consaltatif fornmle des avis sur les actvites
du comite da ditection.

Le comite de direction assiste sux mavaux du conseil

consultatif. La composition et le fonctonnement duo
conseil consultstif sont Sxés par voie réglementaire.

Le comité de direction adopte son réglement intériens
qui fixe l'organisation interne, le mode de fonctionnement
et les stamuts du personnel.

Les membres do comite de direcdon et agenis de
l'agence bydrocarbures exercent leuwrs fomctions en toute
tramsparence, impartialité et indépendance.

Les membres du comité ds direction, du comsail
consnltatif et les employes de 'agence hydrocarbures sont
soumis su secret professionnel hormis le cas on ils somt
appelés a rendre temoiznage en justice.

Le nom-respect du secret professionnel étsbli par une
decision de justice definitive entraine la cessation d'office
des fonctions au sein de 'agence hydrocarbures.

Le remplacement s'effectme conformement aux
dispositions de la presente loi. L'antorité de régulation des
hydrocarbures organise em son sein um service de
de 1z réglementation et notamment celle relative 3 'accés
m1 systeme de ansport par canalisation et de stockage
des produits pétroliers et sux tarfs. Lawwons de
régulztion des hydrocarbures établit un réglement interienr
pour le fonctionnement de ce sarvice.

Art. 13, — L'sutorité de régnlation des hydrocarbares
est chatgée notamment de veiller an respact -

*de la réglemenmtion technigue appliczble aux
activites régies par 1z présemta 1oi ;

* da 1a réglementston ralative 3 I'spplication des tarifs
et du principe de libre acces des tiers aux infrastroctures
de fransport par canalisation et de stockage.

* de la réglementation en matiere dhygisne, de securie
indusirielle et d'environnement et de prevention et gestion
des risques majeurs ;

*du cahier des charpes de la construction des
infrastructures de ftransport par canalisaion et de
stockage ;

* de I'application de nonmes et de standards établis sur
12 base de la meillsure prafique mtemationale, ces normes
et standards sont definis par voie reglementsire ;

* da 1'application des penaliteés et amendes payables au
Tresor public en cas dinfracton sux lods ot réglements
relatifs @ :

— la réglementation technique applicable swx actvires
régies par la preésante loi ;

— la réglementation relative a 'application des tanfs et
du principe de libre acces des ters aux infTastroctures de
transport par canalization et de stockage,

— la réglementation en matiess dhygiéne, de securite
industmielle et denvironnement.

Le: montants ot les modalités d'application des amendes
et penalités, prévues an présent article, sont définis par
voie réglementaire.

Elle est anssi chargee

— d'émdier les demandes datribuion de concession
de wansport par conalisation et de soumetire des
recommandations su ministre chargé des hydrocarbures.

de recomumandsr, an  ministe  charge  des
hydrocarbures, le refrait dune concession de transport par
canalisation en cas de manguements gEIves &ux
dispositdons prévnes par le contrat de concession selon les
conditions definies par voie reglementaire ;

— de gérer la caisse de peréquation et de compensation
des tarifs de mansport des hydrocarbures et des produits
petroliers dont les medalites de fonctionpement sont
fixées par vole réglementaire;

— de collaborer aver le minisire charge des
hydrocarbures en matére de polifgue sectorielle et
d'élsborar des  fextes réglementairas régissamt  les
activités hydrocarbures,

Art. 14, — L'agence nadonale pour la valorisation des
ressoumces en bydrocarbures (ALMATFT) est chargée
notammeant |

— de la promotion des investssements dans la
recherche et l'exploitation des hydrocarbures,

— de la geston et la mize & jour des banques de
donnée: comcernant la recherche et l'exploitation des
hydrocarbures,

— de délivrer les awtorisations de prospection

— de proceder 3 des appels a la concwTence et

d'évalner les offfes concernant les activités de recherche
et'ou d'exploitation,
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L'exercice des activitds d hyd mcarbures impose le respect
des obligations relatives @

— & la sécurité et 4 la sané des personmes |

— & Thygitne ot & la salubrité publigue ;

— aux caractéristiques essentielles du milieu envimonnant,
Emestne ou mantine

— # la protection des ressounces biologiques |

— 4 la protection de lenvironnement, de  séouritd
industrielle et dutilisation de produits chimigues ;

— &l'utilisation ratipnnelle des ressources nature]les et de
I"émergie

— &la prokection des ressources aquifires |

— &la prokection du patrimoine anchéologigue.

Amn. Il. — Liimportation et la commerncialisation des
hydrocarbures et des produits pétroliers sur le territoire
national sont exercées dans le respect de la présente Loi.

Ant. 12, — Lessujétions décidées par I'Etat en application
de la présenie loi donnent liew & une compensation, 4 sa
charge, dont les conditions et les modalités doctroi sont
définies par voie néglementaire.

Chapitre 3
De 1" pocupation des terrains

An. 13, — Dans les conditions définies a présent
chapitre, 1"entreprise nationale, les panties contractantes, le
conoessionnaire et le prospecteur peuvent ocouper les
emains néoessaines §1exercice de leurs activitds respectives
ot peuvent procéder ou faire procéder aux travaux
dinfrastructumes nécessaires i oes activités.

Pour I'application des dispositions de 1"alinéa précédent,
I"Etat peut awinriser, tant sur kes dépendances de son domaine
public ou de son domaine privé, gue sur les propriétés
privées, |"occupation des terrains nécessaires  la réalisation
de ces activités, en conformig avec la législation et la
réglementtion en viguour, sous réserve des dispositions de
la présente loi et de ses textes d'application.

An. 14, — L'entreprise nafionale aw titre de la concession
amant, les parties oo niractantes et ke prospoctour ne peuvent
s'opposer 4 1% installation de canalisations, de cibles ou de
fouie autre infrastructure dans un périmétre, ou 4 'exercice
de towte autre activité guelle gque soit =a nature 4 condition
quume telle installation ou activité soit techniguement
possible et nentrave pas la conduite des opérations amont.

An. 15, — L' entreprise nationale, les parties contractan s,
le concessionmaine et le prospecteur peuvent néaliser les
ouvrages nécessaines 4 leurs activieds of bénéficier des dmits
ot avantages suivants dans les conditions et fomes préy ues
par la lég slation en vigueur :

— de l'occupation des terrains et des droits anmexes
— des servitudes daccls et de passage et dagueduc.

An. 16, — Llexproprigtion par 1"Etat des terrains
mécessaines & exencice des activitds amont et du transpont
par canalization, conformément & la législation et 4 la
réglementation en vigueur, est réalisée exclusivement au
héméfice de 1'entreprise nationale.

Art 17, — Les procédunes nécessaires i I'octmi des drits
Enumdérés aux articles 1 5 et 16 ci-dessus sont initides aupnis
de I'sutorité habilitée & confiérer ces droits_ soit par]” autorié
de régulation des hy dmocarbures — ARH — dans ke cas dune
conoession de transport par canalisation, soit par ALNAFT
dans le cas d'une concession amont, dun oontrat
d" hydrocarbunes ou d'une s risation de prospection.

Cheapitre 4
D régime des données

Art. 18 — Les données sont la propridté exclusive de
I"Etat. ALMAFT en assure la gestion, la conservation,
T'utilisation, lamise 4 disposition & titre onéreux. ou gracieus.,
ainsi gue la diffusion. L' entreprise nationale s titre d 'wme
CconoesEion amont, les parties contractanies, et ke prospecteur,
sont tenus de communiguer, nonobstant toute disposition
législative contraire, lesdites données 4 ALNAFT dans les
conditions et selon les proofdures définies par ALNAFT.

Le présent article s"appligue également sux données
acquises direciement par ALNAFT dans "exercice de ses
Missions,

Art 19, — ATNAFT assure la gestion et lamise i jourde
la bangque de données relatives au domaine minier des
hydmcarbumes algérien. Les conditions d'accds of de
diffusion de tout ou partie de ces données sont détermindes
par ALNAFT.

ALNAFT assure la coordination avec les auwtnes
organismes publics en matiére de gestion de donmées.

TITRE I1
DU CADRE INSTITUTIONNEL

Art. 30, — Les institutions en charge des activités
d" hydroe arbures ineluent :

— L& ministre ;

— ALNAFT, at

— ARH.
Chapitre ler
D mimistre

Art. 21 . — Outre les attributions qui lwi sont confiées par
voie réglementaine, le ministre est chargé m titre de la
présente loi, notamment :

— de solliciter"atiribution & ALNAFT des titres miniers ;

— de nequérir 'approbation des concessions amaont et de
leurs actes modificatifs et des contrats d” hydmcarbures et de
leurs avenants, conformément 4 la présente loi ;

— d'ocroyer les auwtorisatione dexploitation des
installations relevant du secteur des hydmcarbures . sur
recommandation d"ARH. Les conditions et les modalités
d'octroi de ces auwtorisations sont définies par woie
réglementaire ;

— d'octroyer les concessions de transport par canalisation,
sur recommandation d” ARH ;

— d'octroyer les autorisations d' exercice des activités de
raffimage , de transformation, de stockage et de distribution
des produits pétroliers, sur recommandation d"ARH .
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ALNAFT

Organigramme

Annexe C

Responsable Sécurité
systemes d'Informations

President du Comite de
Direction {PCD)

data management (R551)

Seqrétariat General

Cellule Reglementation
et Marches

Cellule Surete Interne

Direction de la
Comptabilité et du
Budzet

Direction des
Ressources Humaines

Direction des Moyens
&t Logistique

Cellule Audit Interns

Cellule Communicaticon

Division Promotion et Valorisation
du Domaine Minier des
Hydrocarbures (DPVDMH)

Diiresction promaticon du
domaine minier des
hydrocarbures (DPOMH]

Diresction gestion du domaine
minier hydrocarbures] DEOMH)

Direction etudes prospectives

etveille strategique &
technologique (DEPVST)

Division Activités
Gaz Naturel [DGN)

Direction marches
extérizurs (DME)

Direction marche
Maticnal {DMN)

Division Développement et
Exploitation des
Hydrocarbures [DDEV)

Direction réservair
engineering et
developpement (DREC)

Direction exploitation et
production {DEF)

Girection etudes
economigques (DEE)

Cellule ygiene, sécurite et
environnement [HSE}

Dinvision Gestion des Contrats et
Affaires Juridiques [DGCAJ)

Direction juridique & contrats
{ouc)

Direction fiscalité des activités
REE des hydrocarbures
[DFAREEH]

Direction suivi finander des
activites REE des
hydrocarbures (DSFAREEH)

Direction audit et controle des
colts (DACC)
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Annexe D : Cartographie des processus

PROCESSUS MANAGEMENT & AMELIORATION

PROCESSUS OPERATIONNELS

Contexte

%

» EXIGENCES
CLIENTS

» EXIGENCES
LEGALES ET
REGLEMENTAIRES

GUICHET
UNIQUE
D’ASSISTANCE
« GUA »

» OPERATEURS
PETROLIERS ET 0
AUTRE PARTIES
INTERESSEES
PERTINENTES

PROCESSUS DSI
SYSTEMES D’'INFORMATIONS

PROCESSUS SUPPORT
(Externalisé)

* Gestion des achats;
* Gestion des ressources humaines (recrutement et formation);
* Définition de la politique de sécurité des Sl et veille technologique en matiére
de sécurité des S|
* Maintenance de la solution BON;
* Mise en ceuvre de linfrastructure informatique;
* Hébergement du Data center;
* (estion de la carothéque centrale;
* Foumiture de la technologie ESRI;
* Certification ISO 9001 v 2015;
* Accompagnement a la certification,

(@ )

Satisfaction
clients et aux
exigences
légales et
réglementaires
E
.memc_sﬁm du
SMQ atteint

Prestations
conformes

Gestion des ressources humaines (recrutement et formation)
et Gestion des Achats assurées par SG d’ALNAFT (DRH et
DML)

RSS! d’ALNAFT: Définit la Politique de sécurité des Sl et assure
une Veille technologique en matiére de sécurité des SI.
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Annexe E : Le questionnaire et les réponses recues

Nom de processus (SOUS-ProCeSSUS) : ....ciumereereereresereeesseeeens
Date: / /2022

ISO 9004 encourage les organisations a définir des indicateurs de performance clés, mais stipule qu'il
est de la responsabilité de |'organisation de déterminer ce qui est pertinent pour I'organisation afin
d'atteindre une performance durable.

Par conséquent, la tache consiste a identifier les facteurs de performance durable et a les surveiller
(ou contréler) au sommet de |'organisation.

Dans le but de réalisation du mémoire de fin d’étude intitulé « Evaluation de la performance et de
I’efficience des indicateurs de gestion d’un systeme de données selon la norme ISO 9004 : 2018 : Cas
de la Banque de Données Nationale (BDN) de L’Agence Nationale pour la Valorisation des Ressources
en Hydrocarbures « ALNAFT » ». Je vous prie de bien vouloir répondre a ce questionnaire qui va
prendre 5 min de votre temps.

Afin de vérifier la pertinence des indicateurs, je vous invite de répondre aux questions ci-dessous :
1 - les résultats clés présentés sont-ils pertinents en regard de la stratégie et des attentes des parties

intéressées ?
oulJ NON O

2 - les résultats sont-ils fournis a temps, fiables et précis ?
OUl ] NON [

3 - les résultats sont-ils segmentés de maniére appropriée ?
Oul L1 NON [

4 - les tendances sont-elles positives sur une période durable ?
Oul O NON [

5 - les cibles sont-elles définies pour les résultats clés ?
Oul ] NON [
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6 - les cibles sont-elles pertinentes en regard de la stratégie ?
OUI LI NON [

7 - les cibles retenues sont-elles atteintes ?
OuUl O NON O

8 — les comparaisons sont-elles disponibles pour les résultats clés ?
OUI CINON [

9 - les comparaisons sont-elles pertinentes en regard de la stratégie ?
Oul I NON I

10 - les comparaisons par rapport aux résultats sont-elles favorables ?
Oul O NON O

11 - les résultats sont-ils le fruit des actions menées dans I’organisation ?
OUI I NON [

12 - le niveau de confiance est-il bon en ce qui concerne la durabilité des résultats ?
OuUl L1 NON [

13 - Selon vous quelle sont les indicateurs clés que vous jugez nécessaires et obligatoires pour
assurer la performance durable et la pérennité de la BDN selon votre département ?

Signature :
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Annexe F : Enquéte de satisfaction

La mesure de la satisfaction clients (utilisateurs) de la BDN est réalisée sous forme d’une
enquéte. Elle a été lancée en Octobre 2021. Cette enquéte a ciblé toutes les activités
d’ALNAFT, a savoir PVDMH, DEH, DGCAJ et DGN. Les utilisateurs associés a cette
enquéte sont en nombre de soixante-seize (76) ; ces derniers constituent les clients les plus
pertinents et dont les services de la BDN constituent un outil important dans la réalisation
de leurs activités quotidiennes.

Les aspects traités dans cette enquéte sont les suivants :

» Prestations :

> Les services et produits de la BDN sont-ils importants dans 1’exercice de vos fonctions ?
OuiONonO
Si non, Pourquoi ?

> Etes-vous satisfait(e) de la qualité des services offert par la BDN ? Oui 0 Non [

Si non, Pourquoi ?

> Etes-vous satisfait(e) du délai de prise en charge de vos requétes ? Oui [0 Non [

Si non, Pourquoi ?

= | e Portail BDN :

» Etes-vous satisfait(e) des services offerts par le portail BDN, en termes de fonctionnalités,
convivialité et accessibilité ?
1. Convivialité : Oui O Non O

Si non, Pourquoi ?

2. Accessibilité : Oui O Non O

Si non, Pourquoi ?

3. Fonctionnalités : Oui O Non O

Si non, Pourquoi ?
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» Est-ce que vous utilisez la fonctionnalité de 1’export des données ? Oui 0 Non [J

Si non, Pourquoi ?

= Données :
> Les donneées, mises a votre disposition, couvrent-elles la totalité de vos besoins ? Oui [J

Non O

Si non, Pourquoi ?

> Quelles sont les catégories de données, non hébergées dans la BDN, qui sont nécessaires

dans la réalisation de votre plan de charge ? Oui 0 Non [J

Si non, Pourquoi ?

= Support et assistance

» Etes-vous satisfait de la qualité du support BDN offerts dans le cadre de I’exploitation des
applicatifs métiers (Petrel, Eclipse, ...) ? Oui OO Non [

Si non, Pourquoi ?

> Etes-vous satisfait de la qualité du support cartographie, offert par la BDN ? Oui O Non OJ

Si non, Pourquoi ?
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Annexe G : Guide d’entretien
Section 01 : Présentation du but de I’étude

Bonjour, Je me présente, AMAOUCHE Kheireddine, étudiant Master en management par la
qualité a I’Ecole Nationale Supérieure de Management — Koléa.

Dans le cadre de mon projet de fin d'études, je souhaite avoir un entretien individuel en tant que
stagiaire en entreprise. Le but de cette étude est de contribuer a I'amélioration de la performance
des processus pour assurer une amélioration continue au sein de I'organisation. Il n'y a pas de
réponses correctes ou incorrectes. Les entretiens durent généralement de 15 a 30 minutes et
l'identité des répondants n'est pas révélée dans I’enquéte. Je vous remercie a I’avance pour votre

contribution.
Section 2 : Questions générales pour bien cerner de la thématique de recherche

- Vous occupez quel poste en ce moment ?

- Parlez-moi de votre poste, de la BDN de ce que vous faites ?

- Avant la certification c¢’était comment I’organisation a la BDN ?

- Y’at’ils des changements aprés la certification ? Si oui, lesquelles ? Et sur quel niveau ?

- Pourquoi la BDN a opté pour la certification 1ISO 9001 ? Pour quel but ? Et dans quel
objectif ?

- Les gains de la certification pour la BDN ?

- Combien de temps a duré la certification ?

- Avez-vous des concurrents ?

- Etes-vous satisfait du SMQ de la BDN ?

- Jugez-vous que le SMQ est mature, fiable et efficace ?

- Selon vous, Y’a t’ils des points a améliorer dans le SMQ ?

Nous arrivons maintenant au niveau de maitrise du SMQ :

- Etes-vous satisfait des résultats des KPI (Indicateurs de performance) enregistrés ? Si
oui, sont-ils besoin d’étre modifié ? Est-il nécessaire de les modifier ou de créer d’autres
plus pertinents ?

- Avez-vous des recommandations pour le SMQ, des points a amélioré ou des points
faibles afin de mieux gérer ?

- Concernant les PIP (Parties Intéressés Prenantes) identifier dans I’analyse de contexte,
sont-ils satisfaits ? Si ¢’était oui, comment on pourra mieux les satisfaire ? Si ¢’est non,

pourquoi ?
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Annexe H : Politique Qualité de la BDN

AGENCE NATIONALE POUR LA VALORISATION DES RESSOURCES EN
HYDROCARBURES «ALNAFT»

BANQUE DE DONNEES NATIONALE « BON »

Politique Qualité

La Banque de Données Nationale *BDN', Division d'ALNAFT, a en charge la gestion, &a
préservation, et la mise 3 disposition des données issues dos actvités de prospection, de recharche
et d'exploitation sur le domaine minier national hydrocarbures

Elle s"acquitie de ces missions a travars, notamment, 1a mise en placa dun systéme dnformation
base sur les tachnologies éprouvées en maliére de data management de données pétroliéres.

La BDN s'inscrit plenement dans la démarche wsant fexcelance, prénée par ALNAFT, pour
accomplr l2s mssions qui lui sont assignées.

En cobérence avec ces onentations siratégiques et tout en tenant compte du contexte dans leguel
alle évolue, la BON ambitionne de devenir le fournisseur de référence de données pétroliéres en
Algérie.

Pour ca faire, nous complons

- Etre an parmanence & fécoute des besoins el atientes des parties intéressées pertinentes,

- Maintenir &1 amédorer la qualité des données afin de satisfaire aux exigences clients et autres
exigences apphcables ,

- Utliser les standards et les bonnes pratiques en matére de data management ;

- Maintenir & jour le systéme d'infermation en ayant recours aux demiéres technologes pour
garantir la sécuritd, 1a préservation et améliorar I'accés aux donndes ;

- Optimisar les workflows des donnéee de [a génération jusqu'a hétergement dans la BDN;

- Développer les compétences

Tout en promouvant I'approche risqua/opporiunité, la Divisson BDN s'engage a mobiliser toutes les
ressources nécessaires afin d'amélicrer en permanence l¢ Systéme de Management de la Qualité.
Sa revue réguliére permet d'assurer qulil demeure pertnent, adéquat et efficace.

usienmsahshmsqdcmauuemnlorcadeladmnBDNnamenageromweuneﬂm
oomrbsmmmdahomuon

e AIzedq;"q — O A }

de Js T\ Le Président du Comité
de Doy Divigio,, | ( ' “ e o o) 0 de Direction
4 Wea Natiop, A
: LTS Nour Eddine DAOUDI

O 14w

ok

———
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Annexe | : Certificat 1SO 9001 : 2015 de la BDN

CRC

I
D)
Certificat DZ17/88789

Le systéme de management de

Banque de Données Nationale

AGENCE ALNAFT - Chemin KADDOUS Lot N° G8 Haut Site Hydra,
Alger, Algérie

a été audité et certifié selon les exigences de

ISO 9001:2015

Pour les activités suivantes

* Collecte & chargement des données pétro-techniques dans la banque
de données nationale « BDN »

* Mise a disposition des données

* Préservation et sécurité des données

* Maintien et mise a jour du systeme BDN

Ce certificat est valable du 1 Février 2020 au 30 Janvier 2023

et reste valable sous réserve des audits de surveillance satisfaisants
Date de renouvellement de certification 30 Janvier 2023 - 3 mois
Version 3. Certifié depuis Février 2017

Autorisé par
cofrac
CERTIFICATION
DE SYSTEMES
DE MANAGEMENT
SGSICS ACCREDITATION
29, avenue Aristide Briand 94111 Arcueil Cedex France S~
t+33(0)141248775 f+33(0)173017129 www.sgs.com DISPONIBLE SUR
ewcohioch
Page 1 de 1

4[.(”’% aX

)

Ced 'euermww!u el & ales de
Certification w50 d-Condite Ntm atrons vovre
attention sur les clauses de limitation de- vcwlslhih, dindemnisation el de competence

Judiciaire figurant dans nos conditions générales de service. L 'authenticite de ce document
peut dre vérifie sur hitp./www.s9s com/cents/certified client him. Toute modification
on auorisse, altération o fasfizaton du contenu ou de fa forme du présent document st
Hlogale ot prévues par alol.




ANNEXES

Annexe J : Etape de mise en place d’une auto-évaluation

La réalisation d’une auto-évaluation nécessite de la rigueur et le respect d’un certain nombre
d’étapes : organisation, réalisation puis conclusion de 1’exercice. Ces étapes sont inspirées de
bonnes pratiques mises en ceuvre dans les années 80 du siecle dernier a partir des prix

d’excellence.

Une auto-évaluation comprend huit étapes dont les étapes 3 a 5 constituent le coeur. Les autres
étapes ont toute leur importance : les premicres cadrent 1’exercice, les dernicres servent a
capitaliser et a pérenniser la performance. La tentation de passer outre les premiéres étapes et
de procéder directement a 1’auto-évaluation serait préjudiciable a 1’organisme. L’auto-

¢valuation est une pratique qui permet une acculturation a tous les niveaux de 1’organisme.

Etape 1 : Clarifier les objectifs

Cette étape nécessite de s’entendre sur les objectifs de 1’auto-évaluation. En fonction des
objectifs ciblés, une équipe est désignée pour procéder a I’auto-évaluation. Cette équipe doit
s’engager en termes d’esprit d’équipe, de partage des objectifs, de disponibilité pour la collecte
des informations préalables et de toutes les étapes consécutives. La composition de cette équipe
intégrera des acteurs variés, concernés plus ou moins directement par 1’objectif. Des membres
de I’encadrement sont recommandés dans I’exercice pour insuffler une exemplarité et un effort
de partage de la culture et plus largement de I’identité de I’organisme. Les bénéfices de 1’étape

1 permettent aux managers de 1’organisme :

D’identifier les points sur lesquels concentrer les améliorations ;

- De capitaliser dans le cadre d’auto-évaluation les lecons tirées des initiatives entreprises
ou en cours pour éviter la dispersion ;

- D’encourager le partage des bonnes pratiques révélées par 1’auto-évaluation ;

- De renforcer la culture sur les fondamentaux de I’entreprise avec un langage commun ;

- De comprendre a quels facteurs tiennent les résultats acquis durablement ;

- Dr’assurer I’équilibre dans la prise en compte des différentes parties prenantes ;

- D’assurer et d’améliorer la performance dans la durée en lien avec les enjeux stratégiques
et le contexte ;

- D’avoir une vision réaliste des performances et de la maturité des processus socle ;

- Et aussi de connaitre la valeur de I’organisme.
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Etape 2 : Communiquer sur ’auto-évaluation

Cette étape consiste a rendre public I’exercice d’auto-évaluation. Cette publicité facilitera la
mise en ceuvre des étapes suivantes 3 a 8§ : il est fortement conseillé¢ de ne jamais faire d’auto-
évaluation en catimini. Certes, quelques managers et quelques organismes se sont essayés a
faire I’exercice sous le couvert de « confidentialité ». Ceci, quels que soient les résultats et leur
pertinence, ne garantit pas le succés des projets d’amélioration. Pour rappel, le but ultime est
de réussir les projets dégagés en étape 7 et, par ricochet, d’assurer le succes durable de
I’organisme. Le défaut de partage et d’implication des acteurs contributeurs est un grand risque

pouvant porter préjudice au succes des projets et casser 1’élan.

Ainsi, une communication autour de 1’auto-évaluation est non seulement recommandée mais

trés utile dans une perspective d’ancrage durable.

Les contours de cette communication se définissent en apportant des réponses claires et non

ambigués aux questions suivantes :

— Quelles informations nécessitent d’étre communiquées ?

— Pourquoi communiquer ces informations ?

— A qui, en interne et en externe, communiquer ces informations ?

— Qui doit communiquer ces informations ?

— Comment et par quels canaux ces informations doivent-elles étre communiquées ?
— Quand aura lieu la communication de ces informations ?

— Ou et dans quels lieux communiquer ces informations ?

Etape 3 : choisir le format et planifier I’auto-évaluation
On entre avec cette étape dans le vif du sujet. La norme ISO 9004 :2018 dans son annexe A,
présente un modeéle générique avec les criteres et les niveaux de maturité vers des performances

durables.

Les critéres, au nombre de 31, concernent I’ensemble des sept domaines abordés par la norme.
Les niveaux de maturité sont au nombre de 5, le dernier niveau caractérisant 1’ultime stade de

maturité de la performance durable.

A ce niveau, on peut procéder selon deux méthodes pour évoluer vers une maturité supérieure
dans la performance liée aux criteres de ’annexe A de I’'ISO 9004 : la méthode « continue » ou

la méthode « par étage ».
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La méthode « continue » consiste a faire évoluer le niveau de maturité de chacun des 31 critéres
selon une configuration qui lui est propre. Cette configuration décidée en direction tient compte
de I’'importance particuli¢re dudit critére en fonction des enjeux stratégiques de I’organisme et

de son contexte.

La méthode « par étage » est plus exhaustive et consiste a faire évoluer I’ensemble des critéres
a un méme niveau, quel que soit le niveau initial. Ce type de méthode est utile lorsque
I’organisme est également engagé dans une démarche d’excellence. Il peut décider par exemple
de passer I’ensemble des 31 critéres a un minimum de 3 dans les dix-huit mois. Dans les douze
mois suivants, de passer a un niveau 4 pour terminer encore douze mois plus tard a un niveau
5. Ce type de méthode, plus globale, nécessite une mobilisation & tous les niveaux et dans tous
les domaines de tous les acteurs et donc une forte volonté et engagement des managers

principaux de I’organisme.

Etape 4 : sélection et implication du personnel
Le champ, les objectifs et la méthode de I’auto-évaluation étant déterminés, on peut procéder a

la sélection des personnes qui vont effectuer ’exercice d’auto-évaluation.

A ce stade, il faut garantir que I’équipe d’auto-évaluateurs partage le méme niveau de
connaissance sur les sujets a aborder et sur la méthode d’auto-évaluation choisie.
Les informations a solliciter sont identifiées et un planning d’entretiens, de thémes de visites

ou de réunions plus larges en groupe dites « focus group » est établi.

A la fin de cette étape, chaque membre de I’équipe d’auto-évaluateurs sait ce qu’il a a

rechercher, ou, quoi, avec qui et comment le faire.

Etape 5 : I’auto-évaluation

Sur la base de ce qui est convenu en étape 4, chaque membre de I’équipe d’auto-évaluateurs
établit le niveau de maturité identifié pour chaque critére qui lui incombe.

Il peut se trouver qu’un critére soit partagé entre plusieurs auto-evaluateurs. Cette situation
nécessite de procéder a un exercice de consensus qui consiste a écouter les arguments de tous
afin d’identifier le niveau de maturité. Si le consensus ne peut étre atteint dans le laps de temps
imparti, une préférence vers le niveau de maturité plus bas est recommandée. En fin d’étape,

une synthese doit étre communiquée a la direction indiquant :

- Le niveau de maturité identifié pour chaque sous-critére et les justificatifs le confirmant
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- Les conclusions pour chaque critere en termes de points forts et de domaines
d’amélioration :
e Par points forts, on entend les succes consolidés durablement dans 1’entreprise et
qu’il faut maintenir, voire renforcer ;
e Par domaines d’amélioration, on entend les défaillances constatées qu’il faut
combler ou les pratiques qui peuvent apporter un plus pour gagner en maturite.
- Une synthése locale pour chaque domaine de 1’évaluation ;
- Une synthése globale sur ’ensemble de I’objectif de I’auto-évaluation avec un focus sur

les grands sujets critique identifiés.

Etape 6 : hiérarchisation et priorisation

La pratique de D’auto-évaluation peut générer des résultats nombreux et difficilement
abordables a premiére vue. Il est donc important de procéder avec rigueur et méthode dans le
but d’établir une hiérarchisation des conclusions puis une priorisation pour identifier les projets

d’amélioration.

L’étape 5 précédente a fourni un ensemble de conclusions sous la forme de points forts ou de
domaines d’amélioration. La hiérarchisation et la priorisation de ces conclusions devra
s’effectuer en fonction de I’importance de chaque point au regard de la stratégie de I’organisme.
Cette question devra étre posée par le comité de direction ou toute instance de gouvernance
Iégitime en lien avec les objectifs de 1’auto-évaluation. Cette importance peut étre forte,

critique, vitale ou, dans 1’autre sens, mineure ou peu signifiante.
Cette liaison avec la stratégie aboutit a identifier 4 niveaux de priorité décroissants :

— Les domaines d’amélioration importants d’un point de vue stratégique : ils nécessitent

I’action d’amélioration en urgence.

— Les points forts importants d’un point de vue stratégique : ils nécessitent un maintien de

leurs niveaux de performance ou leur élévation.

— Les points forts peu importants d’un point de vue stratégique : ils traduisent un

surinvestissement de 1’organisme qu’il faut réduire pour augmenter son efficience.

— Les domaines d’amélioration peu importants d’un point de vue stratégique : ils nécessitent

une amelioration pour garantir un niveau qualité de type maitrise de 1’activité sans plus.
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Le livrable final de cette ¢tape 6 consiste a identifier les projets d’amélioration renforgant la

maturité de I’organisme vers un développement durable de sa performance.

Etape 7 : établir et mettre en ceuvre les projets d’amélioration

Nous arrivons lors de cette étape 7 a la prise en compte des projets identifiés selon la hiérarchie
et la priorité dégagées en étape 6 pour le mener a terme.

En général, ces projets d’amélioration prennent neuf a douze mois intégrant les phases de

lancement, de planification, de réalisation et leur aboutissement.

Etape 8 : surveiller ’avancement des projets et revoir le processus d’auto-évaluation
En fonction des résultats obtenus ou en cours des projets d’amélioration lancés en étape 7, les

managers sont invités a revisiter le processus d’auto-évaluation pour répondre aux questions :
— Quelles sont les bonnes pratiques de 1’auto-évaluation a consolider ?
— Quels sont les ecueils a éviter pour le prochain cycle ?
— La méthode d’auto-évaluation reste-t-elle pertinente ou faudra-t-il la revoir ?

— Les projets d’amélioration décidés sont-ils sur ou sous-dimensionnés par rapport au

potentiel de I’organisme et de son personnel ?

—Y a-t-il lieu de clarifier, revoir ou restructurer un domaine particulier du management de
I’organisme : le contexte ? le leadership ? les processus ? les ressources ? les indicateurs de

performance ? les revues ?

— Peut-on impliquer d’autres parties intéressées dans les mécanismes d’auto-évaluation et a

quels degrés ?

— Quelles comparaisons peut-on appliquer et sur quels domaines pour en tirer les meilleures

lecons ?

Avec cette étape, les lecons en termes d’apprentissage et de créativité sont engrangées pour
repartir de plus belle dans un nouveau cycle d’auto-évaluation a I’étape 1 et ainsi de suite. Ceci

assure 1’ancrage du processus d’auto-évaluation dans I’organisme et le pérennise durablement.



