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RESUME

La nouvelle conjoncture a laquelle est confrontée 1’ Algérie lui impose un changement de
stratégie et une adaptation a la nouvelle situation du marché et aux nouvelles lois
promulguées. Changer les modes de fonctionnement et développer de nouvelles stratégies
devient une urgence. Ces conditions imposent aux entreprises d’intensifier leurs efforts
pour maintenir leur position concurrentielle. Le management de la qualité et 1’amélioration
continue permettent d’atteindre ces objectifs et de rester productives malgré la récession
économique a I’échelle mondiale et a 1’échelle nationale plus particulierement.
C’est dans cette optique que le processus de prise de décision devient une approche
pertinente a exploiter pour en juger 1’efficacité et le rendement au sein d’un établissement

donné.

Le champ de recherche s’applique a DIPROCHIM, une entreprise qui a pour mission
principale la commercialisation de produits chimiques de base. L’étude de I’entreprise
DIPROCHIM nous amena a réaliser une étude transversale a un devis descriptif
analytique qui suit une démarche quantitative de forme hypothético-déductive.
Ce qui a eu pour but de décrire la culture managériale de DIPROCHIM et le processus de

prise de décision dans cette entreprise.

Mots clés : Le management de la qualité ; La culture managériale ; La prise de
decision ; L’entreprise DIPROCHIM.
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ABSTRACT

Algeria’s new situation imposes a change in its strategy and adjustment to the new market
situation and new laws. Where there is a need to change operational procedures and develop
strategies. This forces companies to intensify their efforts to maintain their competitive
position.

Therefore, it is necessary to adopt quality management, in order to achieve these goals and
maintain productivity despite the global and national economic slowdown. In this context
process of decision making becomes a relevant approach that can be used to judge the

effectiveness and efficiency of the firm.

In this research, we took DIPROCHIM Company as a case study which is specialized in
the marketing of basic chemical products.

Therefore, the company has to improve its commercial performance by introducing a new
management culture with quality and effectiveness, which will positively affect the decision

making process.

Key words: quality management, management culture, decision making,

management, DIPROCHIM Company
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« L’entreprise est un lieu de prise de décision : chaque entreprise oriente en
effet son activité par de multiples décisions, d’inégale importance, afin

d’atteindre les objectifs fixés. »

Herbert Simon, 2010
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INTRODUCTION

L’entreprise doit avoir un personnel qui a I’art de «décoder » les situations problématiques
et d’intervention, principalement ses dirigeants et ses responsables. Les dirigeants sont les
plus concernés, car ils ont la tiche de mener a bien une affaire. Le manager a pour
principale mission de chercher et d’identifier I’ensemble des outils qui lui seront utiles
pour exercer son réle. Examiner les tdches du manager peut donc nous permettre de mieux
comprendre ce qu’est le management. Il aide au développement de la culture managériale

de I’entreprise.

Mais aussi, il est important que ces dirigeants et responsables aient le pouvoir de prendre
des décisions efficaces et adaptées au processus de développement de 1’entreprise surtout
que la vie de I’entreprise est marquée par de nombreuses décisions qui ne sont pas toutes

de méme nature ni de méme importance.

La prise de décision dans I'entreprise constitue I'essence méme du processus, comme un
processus d’engagement, un choix d’une stratégie et d’une solution parmi d’autres qui doit

étre la meilleure décision.
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CHAPITRE |

PROBLEMATIQUE
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1- Contexte et objectifs de la recherche

Gérer une entreprise, les managers doivent prendre des décisions et faire des choix. Sans
prise de décision, I’entreprise ne peut pas fonctionner. Ce processus de décision est un

processus complexe qui se base sur des références et des modeles théoriques.

Les observations de Simon (en 1947)! sur les processus de décision dans les organisations
ont révélé que le comportement réel de décideurs est loin d’étre représentable ; c’est pour
cela qu’il développa sa théorie de la “rationalité limitée” selon laquelle un décideur

confronté a un probléme de choix se comportera selon un critére de “satisfaction”.

L’échec de prise de décision institutionnelle est strictement d0 a I'état d'esprit et au
comportement des dirigeants. En effet, le directeur général semble jouer le rble de

gestionnaire mais pas de dirigeant. (Gratacap, A. Médan, 2009)?

Diriger consiste a faire en sorte que les décisions prises ne soient pas contradictoires. De
plus la gestion est jugée efficace et possible lorsque les décisions sont bien étudiées et leur
choix est basé sur une étude des états de lieu, de I’organisation, ainsi que la participation
des acteurs et la centralisation, surtout, si les capacités des individus sont limitées et qu’il
devient nécessaire de décentraliser. Le choix du degré de centralisation / décentralisation

reléve de la direction générale.®

Pour Fiol, Jordan & Sulla (2004)%, il est important de faire en sorte que les responsabilités,
les décisions et les actions des membres de I’organisation soient les plus différenciées

possible de fagcon a ce que chacun puisse assumer son réle individuel et mesurer sa propre

ISimon, H.A. (1947), Administrative behaviour: astudy of Decision Making Processes in Administrative
Organizations. Mac Millan, New York.
2Gratacap, A. Médan, (2009) : « Management de la production (concepts/méthodes / cas) » 3° édition,

Dunod, Paris

3 D’aprés http://www.isg.rnu.tn/up_pdf/If sgl oe_organisationa.pdf

4Fi0|, M., Jordan, H. et Sulla, E. (2004), Renforcer la cohérence d’une équipe. Diriger et déléguer a la fois.

Paris, Dunod.
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performance, cela crée des conditions d’intégration de fagon harmonieuse et efficace afin

d’atteindre des objectifs globaux communs de I’entreprise.

En effet, la mise en ceuvre de la prise de décision dans 1’organisation nécessite une
cohérence entre les membres et nécessite la gestion des tensions entre les acteurs avec des
différenciations des fonctions et une intégration des différents couples «réle-responsable»
(Fiol, 2006).°

On distingue traditionnellement entre entreprises mécanistes et entreprises organiques.
Dans I’organisation mécaniste, le processus de prise de décision est ralenti par la
circulation le long de la ligne hiérarchique, par contre dans les structures organiques,
I’autorité hiérarchique laisse une place importante a des mécanismes de coordination plus

souple : ajustement mutuel, réunions périodiques, agents intégrateurs (Duclos, 2015)°

On peut également classer les décisions en fonction de 1’impact qu’elles ont sur I’activité
de Dentreprise. Les décisions stratégiques ont un impact décisif sur 1’activité de
I’entreprise, alors que les décisions opérationnelles ont un impact plus restreint. Elles n’ont
d’effet que sur une partie ou sur une fonction de I’entreprise et peuvent €tre réversibles

rapidement.’

Pour Chandler (1962)8 par exemple, le déterminant principal est la stratégie de
I’entreprise. D’autres auteurs ont établi des corrélations entre I’efficacité des structures
d’organisation et certaines données internes ou externes a I’entreprise, considérées comme
des variables contingentes: 1’age et la taille de [D’entreprise, sa technologie, les

caractéristiques de son environnement.

SFiol, M., Jordan, H. et Sulla, E. (2004), opcit.

® Duclos, N-L. (2015), «Les dérives nomopathes de la qualité et la figure émergente de I’Ingénieur-Stratége»,
Doctorat en Sociologie et Sciences de gestion, Ecole Doctorale Technologies cognitives, management de
I’innovation et systémes complexes, université de technologie de Compiégne.

" D’aprés Darticle : http://bruyeres-lyc.spip.ac-rouen.fr/IMG/pdf/Synthese Chap_4.pdf

8 Chandler A. (1962) : « Strategy and Structure: Chapters in the History of the American Industrial
Enterprise» Beard Books, 1962, 480 p.
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De nombreux développements théoriques dans ce domaine ont été réalisés afin d’expliquer
la prise de décision dans le processus de management. Igor Ansoff (1965-1970)° a proposé

une classification des décisions en fonction de leur objet et selon 1’horizon temporel.

Les décisions stratégiques concernent les relations de I’entreprise et I’environnement, une

implication a long terme.

Les décisions tactiques ou administratives sont des décisions de moyen terme relatives a la

gestion des ressources.

Les décisions opérationnelles sont des décisions de court terme et portent sur 1’exploitation

courante de I’entreprise.

2-But de la recherche

Le but de notre recherche est de décrire la culture managériale et le processus de prise de
décision au sein de DIPROCHIM et de proposer des techniques d’amélioration de la

qualité des outils et de services de I’entreprise.

Dans notre recherche la question principale soulevée est:

3-Questions de recherche

Est-ce que Dl’introduction d’une culture managériale permet d’améliorer la qualité de

I’entreprise?
Sous questions

1. Est-ce que I’entreprise est apte a introduire des outils modernes de management ?

2. Est-ce que le processus de prise de décision est maitrisé ?

9 Ansoff 1. (1965) Corporate Strategy State of the Art of Making Plans, Englewood Cliffs (N.J.), Prentice

Hill. Traduction frangaise: Stratégies et développement de I’entreprise, Paris, Dunod, 1970.
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4-L’hypothése principale

L’hypothese principale estime que I’introduction d’une culture manageriale permet

d’améliorer la qualité de I’entreprise.
Hypotheses secondaires

1. L’entreprise posséde des potentialités pour assimiler des outils modernes de
management.

2. Le processus de prise de décision est maitrisé.

18
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REVUE DE LITTERATURE ET CADRE
CONCEPTUEL
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1. Présentation de I’entreprise DIPROCHIM

I est tout a fait pertinent de comprendre I’entreprise et son milieu afin de mieux cerner et
étudier son systeme de management. Ce présent chapitre se divise en 2 sections: un bref

historique de I’entreprise DIPROCHIM en section 1 et son organigramme en section 2

1.1. Historique de DIPROCHIM

Issue de la restructuration de 1I’ex-SNIC (Société Nationale des Industries Chimiques),
DIPROCHIM  (Entreprise  publique économique d’approvisionnement et de
commercialisation de produits chimiques), créée en avril 1986, était chargée de la
distribution des détergents, produits d’entretien, cosmétiques et peintures ainsi que

I’importation et la commercialisation de produits chimiques de base.

En avril 1990, DIPROCHIM a été transformée en société par actions dans le cadre de la loi

relative a I’autonomie des entreprises.

Durant I’exercice 2000, DIPROCHIM a fait ’objet d’une restructuration qui a abouti a
I’extension de ses missions initiales intégrant diverses prestations liées aux études, a
I’organisation de colloques, a 1’archivage, etc. ainsi qu’a I’externalisation de son réseau de

distribution, sur la base duquel ont été créées deux sociétés autonomes distinctes, a savoir:

SODIGE : Chargée de la commercialisation des détergents, produits d’entretien
et cosmétiques.

SODIPEINT: Chargée de la commercialisation des peintures.

Le capital initial de DIPROCHIM qui était de 20.000.000 DA a été augmenté
successivement a 65.000.000 DA en 1993, puis a 250.000.000 DA en 1996.

En date du 07 ao(t 2002, il a été procedé au rattachement des entreprises SODIGE et
SODIPEINT a la SGP/GEPHAC, avec comme conséquence la réduction du capital social
de DIPROCHIM a hauteur de 50.000.000 dinars. Depuis 2013, le capital est porté a
200.000.000 DA.

DIPROCHIM fait partie du groupe ACS (ALGERIAN CHIMICAL SPECIALITIES) .

20



1.2.Implantation de DIPROCHIM

O Siege social: Hussein-Dey — ALGER.

O Deéelégation Régionale Centre:
Belouizdad - ALGER .
Rouiba - ALGER .

O Délégation Régionale Est:
Boumerzoug - CONSTANTINE.

O Deéelégation Régionale Ouest:

Es-Sénia — Oran .

Principales missions : DIPROCHIM a pour mission principale la commercialisation de

produits chimiques de base.

1.3. Organigramme de I’entreprise DIPROCHIM

Le schéma d’organisation de 1’entreprise se présente comme suit:
- Direction Générale
- Direction Finances et Comptabilité
- Direction Commerciale
- Direction Administration et Prestations
Direction Générale : D.G
- Président-Directeur Général
- Responsable du Management de la Qualité
- Service Hygiéne et Sécurité
- Cellule Audit interne
Direction administration et prestations: D.A.P
e Département Administration Générale (comprend 2 services):
- Service Ressources Humaines
- Service Moyens Géneéraux
e Département Prestations & Informatique (comprend 2 services):
- Service Prestations Diverses
- Service Informatique

Direction commercial : D.C.
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e Département Approvisionnement (comprend 2 services):
- Service Achat
- Service Transit

e Département Marketing (comprend 2 services):
- Service vente
- Service promotion des ventes

e Délégations Régionales :
- D.R. Ouest
- D.R. Centre
- D.R. Est

Direction finances et comptabilité : D.F.C

o Département Finances:
- Gestion Financiére

o Département Comptabilité:
- Comptabilité générale

- Comptabilité matiére

Le schéma  ci-dessous  représente ’organigramme de DIPROCHIM
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Source : Département des ressources humaines.
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Figure 1: L’organigramme de la société DIPROCHIM
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Figure 2: Cartographie des processus de DIPROCHIM

Source :

S

DIFROCHIM

MmMOZmMa=xXm

M= Z M-
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PROCESSUS MANAGERIAL :

Management (P1)
Planification: (Politique, Stratégie, Budget, Auditinteme et Revue de Direction),
Ameélioration contirme: (Actions comrectives, actions préventives, décisions d’amélioration).
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X

PROCESSUS OPERATIONNEL: (P2)
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Nb : Le processus présenté en discontinu est un processus partiellement externalise.
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Tableau 1: Fiche signalétique de DIPROCHIM

Logo

<

| DIPROCHIM

Forme Juridique

SPA

17, rue Abdelkader Rakouba. Hussein-Dey,

Siege Social Alger - Algerie
Capital émis 200.000.000 DA
Date de création 1986

Date de mise a jour 08/12/2014

N° du registre de commerce 99/B/0009377

NIS 98 616 170 002 637
Avrticle d'imposition 16176125011

Domaine d’activité

Distributeur

institution(s)

FCE

Effectif (interne et externe)

80 personnes

Teléphone 0212327 30/49 69 60

Fax 021 23 48 04

Email : pdg_diprochim@hotmail.com
Site web www.diprochim.com.dz

Source : Elaboré par nous-mémes.
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1.5. Domaine d’activités de DIPROCHIM

Parmi les activités de DIPROCHIM, I’'importation et la distribution de:

1- Matiéres premieres pour plastique (Polypropyléne, polyethyléne, LDPE...).

2- produits pour traitement des eaux (Hypochlorite de Calcium, Polyélectrolyte, Sulfate
d'Alumine, Charbon actif...).

1.6. Principaux clients de DIPROCHIM

Tableau 2: Classement des meilleurs clients de ’exercice 2016

Parmi les clients potentiels de DIPROCHIM, on cite: SOFIPLAST/ENPC et SEAAL

(Source: Service clientéle)

Clients Logo Contribution au
chiffre d’affaires (%)

SOFIPLAST/ENPC 26
Groupe Industriel des Plastiques
& Caoutchoucs ENPC
SOEXPLAST/ENPC p 19
Société d’extrusion plastique e
MAXWIN PACK 16
SOTUPLAST/ENPC prx 06
EULYPLAST m 05

26



SEAAL NP

20

(Sociéte  des Eaux et de

I'Assainissement d'Alger)

Source : Service clientéle

2. La mise en place d’un systeme de management de la qualité au sein de
I’entreprise DIPROCHIM

Dans ce chapitre, nous allons aborder le systétme de management de la qualité au sein de
I’entreprise DIPROCHIM

2.1. Le systeme de management de la qualité au sein de ’entreprise DIPROCHIM

L’entreprise DIPROCHIM a mis en place un Systéme de Management de la Qualité¢ ‘SMQ’
selon la norme internationale 1SO 9001 :2008 «Systeme de Management de la Qualité-

Exigences», afin de répondre aux attentes et aux besoins de ses clients.
Certification Initiale de son systeme de Management de la Qualité par SGS.

DIPROCHIM a souhaité¢ axer son développement sur la recherche d’harmonisation des
méthodes de fonctionnement interne et sur la recherche de la satisfaction optimale de ses

clients.

Pour cela une démarche volontaire basée sur le référentiel de Certification : 1ISO 9001 : 2008 a
été initiée et accréditation : COFRAC.

Aujourd’hui, forte de cette démarche de progrés et soutenu par une volonté forte de sa
Direction, DIPROCHIM souhaite une Certification de son systeme de Management de la

Qualité par SGS (Société Générale de Surveillance)
Sites concernés par la certification : Alger

Aujourd’hui, DIPROCHIM emploie 80 personnes.
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Libellé du champ de certification : Importation et commercialisation de produits chimiques de
base. Référentiel de Certification: 1ISO 9001:2008.

2.2. Dispositions pour la maitrise du S.M.Q

L’entreprise DIPROCHIM a mis les moyens humains et matériels nécessaires pour 1’atteinte

de ses objectifs. Les processus nécessaires sont identifiés, définis, controlés et gérés.

e Processus de management

- Procédure Maitrise des Documents

- Procédure Maitrise des Enregistrements

- Procédure Planification

- Procédure Communication

- Procédure Maitrise des non conformités

- Procédure Audit Qualité

- Procédure Action Corrective et Préventive

- Procédure Revue de Direction

e Processus opérationnel

- Procédure Commercialisation

- Procédure Approvisionnement

- Procédure Gestion des Stocks

- Procédure Evaluation et Réévaluation des fournisseurs

- Procédure Ventes

- Procédure Transit

- Procédure Force de ventes
NB : L’activité transport de marchandises est externalisee par DIPROCHIM. La maitrise est
assurée a travers le processus (Sélection, évaluation et réévaluation des fournisseurs).

e Processus de soutien

- Procédure Recrutement

- Procédure Formation

- Procédure Evaluation des Compétences

- Procédure Hygiéne & sécurité

(Voir image cartographie)
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Le manuel qualité est établi en référence a:
- Lanorme ISO 9001 : 2008: systeme de management de la qualité. Exigences
- Lanorme ISO 9000 : 2009: Principes essentiels et vocabulaire
- Lanorme ISO 10013 : 1995: Elaboration du manuel de qualité
- Organigramme de DIPROCHIM

Le systeme de management de la qualité est structuré en cing niveaux:
- Premier niveau: Politique Qualité
- Deuxiéme niveau: Manuel Qualité
- Troisieme niveau: Procédures et instructions de travail
- Quatrieme niveau : Enregistrements

- Cinquiéme niveau: Normes et standards

2.3. Politique qualité de DIPROCHIM

DIPROCHIM, dont le domaine d’activité réside principalement dans la commercialisation de
produits chimiques de base, compte renforcer encore davantage ses parts de marché, dans un
environnement économique et social dominé par une forte concurrence, a travers la définition

d’un systéme de management de la qualité.

e Cet environnement économique et social, dont la caractéristique fondamentale est la
mondialisation des rapports sociaux, renferme a la fois de nhombreuses menaces, dont
il faut éviter les effets néfastes sur I’activité de 1’entreprise, ainsi que de nombreux

avantages dont il faut savoir en tirer profit.

e (’est la raison pour laquelle, DIPROCHIM a inscrit sa démarche dans une perspective
mettant en valeur ses potentialités et caractérisée par la fixation d’objectifs et de sous-

objectifs qualité dont les principaux se résument comme suit :

1/- Respect des exigences clients;
2/-Développement du portefeuille clients;
3/- Développement des parts de marché;
4/- Qualité et conformité du produit;

5/- Mise a niveau continue du personnel.
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La réalisation de ces objectifs, nécessitant I’implication de 1’ensemble du personnel, permettra

a coup sar la consolidation des activités de 1’entreprise et par conséquent Sa pérennité.

L’approbation et les décisions relevent des prérogatives du P-DG qui se prononce sur tout
projet de création ou de modification de documents affectant le fonctionnement du SMQ en
revues de direction ou en comité de pilotage.

Les modifications mineures visant a I’amélioration du SMQ sont du ressort du RMQ.

2.4. Mesures, analyses et améliorations

Dans la réalisation de ses activités courantes, DIPROCHIM préte une grande importance au

contréle de ses prestations.

Outre le contréle du produit, un ensemble d’indicateurs a été mis en ceuvre pour:

e Mesurer les paramétres signifiants des processus;
e Piloter efficacement le systeme de management qualité;

e Controler I’atteinte des objectifs prédéfinis;

2.4.1. Surveillance et mesures

Il existe des outils qu’utilise une entreprise pour mesurer son efficacité et surveiller son

amélioration, ainsi DIPROCHIM utilise les dispositifs suivants:

2.4.2. Satisfaction du client

Du fait que la perception du client de la qualité des prestations fournies par DIPROCHIM
constitue un axe déterminant pour I’amélioration de son systeme de management de la qualitg,

I’entreprise a mis en place une procédure «force de ventey.

Toute personne en relation avec les clients doit recueillir toute information sur la satisfaction
et/ou la réclamation du client. Ces informations sont recueillies et analysées lors des Revues

de Direction. Leur prise en charge constitue un axe d'amélioration important pour I'entreprise.
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2.4.3. Audit interne

Les audits internes sont organises pour Vérifier que les dispositions preétablies dans les
documents du systéme de management de la qualité sont mises en ceuvre. Ils statuent aussi sur

’efficacité du systéme par rapport aux objectifs fixés.

Le champ d'application des audits est déterminé en fonction de I'importance de l'activité en

question et de la connaissance des problémes existants ou probables.

Les audits sont conduits par des personnes qualifiées, n'ayant pas de responsabilité directe

dans le domaine ou l'activité auditée.

Les audits internes qualité sont conduits en application de la procédure d’audit de qualité.

2.4.4. Surveillance et mesure des processus

La mesure et la surveillance des processus sont assurées a travers:

e Le systéme d’indicateurs d'atteinte des objectifs fixés au préalable;

e Le systeme d’écoute client;

e Les audits internes planifiés ou exceptionnels.
Depuis sa création, I’entreprise a enregistré de nettes améliorations au niveau de I’ensemble
des agrégats de gestion. A titre indicatif, chaque année, il apparait que cette amélioration est

significative au niveau du chiffre d’affaires et des principaux agrégats de gestion:

e Chiffre d’affaires

e Volume d’affaires

e Valeur ajoutée

e Charges des personnels

e Résultats opérationnels

La politique qualitt de DIPROCHIM s’appuie sur des efforts permanents axés sur la

prévention et la recherche de la cause de 1’écart plutot que sur la correction des écarts.
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Les actions préventives sont mises en ceuvre particulierement a 1’occasion de:

e Réunion de gestion.

e Proposition d’amélioration formulée par un cadre de l'entreprise.

2.5. Analyse des données

Les données recueillies sont:

e Les indicateurs de gestion et d'atteinte des objectifs d'activité,
e Les enquétes de satisfaction des clients qui incluent aussi leurs réclamations,
e Les non-conformités détectées dans le cadre de 1’audit interne.
Toutes ces données sont recueillies par les responsables des structures et font 1’objet

d’analyse.

La synthese des enquétes de satisfaction client et le bilan des non conformités sont examines

lors des Revues de Direction.

Cette analyse donne lieu soit a:

e Des actions correctives dans le cas ou un écart par rapport aux objectifs est détecté,

e Une révision des objectifs s’ils s’averent irréalistes.

Des actions d’amélioration dans le cas ou une piste d’amélioration peut étre identifiée.

- Satisfaction: Contentement du client par rapport a la prise en charge de ses exigences.
- Attentes: Espérances du client.

- Réclamation: Insatisfaction d’un client portant sur la qualité de la prestation fournie.
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3. La prise de décision dans les entreprises

3.1. Définition linguistique

Dans le Larousse Etymologique (1971) le verbe «décider» provient du latin «decidere» qui

signifie «trancher» et plus anciennement de «caedere» signifiant «couper»1°

Dans le dictionnaire Larousse francais en ligne, le verbe «décider» a plusieurs significations,

parmi ces définitions, il y a:

«Acte par lequel quelqu'un opte pour une solution, décide quelque chose ; résolution,

choix : C'est une sage décision.»

«Choix des orientations d'une entreprise, d'une politique, etc.; mesure, ordre, prix en

conformité avec cette orientation : Avoir le pouvoir de décision.»

3.2. Définition conceptuelle de la décision

La prise de décision a été formellement définie par Daft en 1986, comme «le processus
d’identification et de résolution de probléemes». De plus, il ajoute que la prise de décision

implique deux grandes phases:

1) L’identification du probléme, soit la collecte et I’analyse d’informations internes et
externes & l’organisation, afin de déterminer si la performance est satisfaisante et de

diagnostiquer la cause des problémes;

2) La solution du probléme qui concerne le développement des alternatives a considérer, ainsi

que la sélection et I’'implantation d’une de ces alternatives. (Daft, 1986, p. 347)

Selon Bertrand (1986) : « Les décisions stratégiques en général... sont plurifonctionnelles...,
ont un horizon a long terme, sont difficilement réversibles et sont prises au niveau le plus

élevé de la hiérarchie.»!?

D'aprés Simon H. (1980), «la décision est une opération intellectuelle, débouchant sur un

choix, et se matérialisant par une action.»

10)_arousse Etymologique 1971, Paris.
Uhttp://www. larousse.fr/dictionnaires/francais/d%C3%A9cision/22210 heur 20:18
2saporta Bertrand (1986) « Stratégies pour la PME », Montchrestien, p. 87
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Il propose un modele général de la décision en trois étapes® :

- phase d’intelligence: recherche d’informations dans I’environnement
- phase de conception : élaboration de solutions possibles

- phase de sélection : choix proprement dit de la solution adaptée au probléme

Alazard & Separi (2010) : "la décision est un choix délibéré parmi plusieurs possibilités, dans
le but de résoudre un probléme "4,

Dans son approche plus moderne, L. Sfez (1992) dira que «la prise de décision apparait plut6t
comme un processus d'engagement progressif, connecté a d'autres, marqué par I'existence

reconnue de plusieurs chemins pour parvenir & un méme et unique but ».*°

On peut déceler une mutation du systeme décisionnel par laquelle les évolutions sont
fortement compréhensibles. Dans ce contexte, la prise de décision ne repose plus sur un seul
individu mais elle devient partagée par un nombre élevé d'acteurs agissant au sein de

I'entreprise. Ainsi, I'environnement de I'entreprise devient plus complexe, plus incertain.

Une décision est un acte volontaire conduisant a un choix entre plusieurs solutions possibles,

face a des situations problématique ou d'amélioration d'entreprise.

Prendre une décision, c'est choisir une stratégie ou des actions matérielles réalisables dans
I'entreprise. Une décision est prise lorsqu'on a sélectionné celle qui peut étre la plus adaptée

et la plus possible a réaliser parmi d'autres.

Le processus de décision est complexe car d'une part, il met en jeu de nombreuses parties
prenantes (salariés, actionnaires, etc.) et d'autre part, I'entreprise est elle-méme confrontée a

un environnement complexe d'ou la nécessité d'outils d'aide a la décision.

13Simon H.A., 1980, « Le nouveau management : la décision par les ordinateurs », Nouvelle édition, Ed.
Economica, p.159..

Claude ALAZARD, Sabine SEPARI (2010) : « DCG 11 Controle de gestion, Manuel et applications, 2e
édition, Dunod, Paris. p. 44.

15sfez L. (1992), « Critique de la décision » , Paris, Presse de la Fondation Nationale des Sciences Economigques.
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3.3. Typologie des décisions

Il existe une typologie de décisions qui sont prises au sein d’une entreprise. Selon Ansoff

(1999)?2, on distingue trois types de prise de décision qui sont les suivants:

3.3.1. La décision stratégique

Elle détermine I’orientation générale de I’organisation. Elle permet la réalisation des missions
de cette organisation et 1’accomplissement de ses valeurs sur une longue période (plus de 5
ans).

Les décisions sont prises par le plus haut niveau hiérarchique, c’est-a-dire soit par la Direction
Générale soit par I’Etat. Ces décisions sont uniques, occasionnelles. Les résultats en sont

toutefois incertains, car leur échéance est éloignée dans le temps.

3.3.2. La décision tactique

Dite aussi décision de gestion ou encore décision administrative. Elle est prise pour organiser
les moyens a moyen terme (de 2 a 5 ans). Les décisions sont prises par les encadrements
supérieurs. Ces décisions sont peu fréquentes, peu prévisibles. Sa mise en place permet de
résoudre les problémes qui surgissent durant la réalisation des décisions stratégiques.

3.3.3. La décision opérationnelle

Dite aussi décision mécanique. Elle est souvent prise par les exécutants dans le cadre du
fonctionnement quotidien de 1’organisation engageant 1’entreprise a court terme (moins de 2
ans). Elle contribue a la réalisation de la décision stratégique. Ces décisions sont fréquentes,
tres prévisibles. Les effets de la décision opérationnelle sont immédiats et les résultats sont

connus avec certitude.®

Afin de comprendre les 3 types de décision voir le tableau n :

16H. 1. Ansoff, Stratégie du développement de I’entreprise. Individus et techniques, Puteaux, 1968, p.165.
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Tableau 3: Récapitulatif des 3 types de prise décision

Caractéristiques

Stratégique

Tactique

Opérationnelle

Domaine de la | Relations avec | Gestion des ressources | Utilisation des

décision I'environnement ressources dans le
processus de
transformation

Champ Ensemble de [Une ou plusieurs | Un service

d’application I’entreprise Fonctions

Contenu de la | Définition des axes | Mise en place des | Exploitation des

décision de développement | moyens Optimisation | moyens

Horizon temporel | Long terme Moyen et court termes | Trés court terme
Effet de la | Durable Bref Tres bref
décision

Réversibilité de la | Nulle Faible Forte

décision

Procédure de | Non programmable | Semi-programmable Programmable
décision

Niveau de la prise
de

Niveau

décision/

Hiérarchique

Direction genérale

Directions
fonctionnelles/
Direction d’une

Division

Chefs de services, chefs
d'atelier / Responsable

de ’unité d’exécution
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Nature des | Incertaines et | Presque complétes et | Complétes et endogénes
informations exogenes endogénes
Exemples -Choix des produits | -Programme de | -Gestion des stocks
production
-Organisation -Planning des congés
générale de [ -Choix de matériel
Pentreprise -Tournée des
Commerciaux

Source : Emprunté a Igor ANSOFF, 1965

La préparation de décision dépend de la complexifié du contexte décisionnel; il est impératif

de faire la différence entre ce qui est prévisible et maitrisable de ce qui ne I’est pas.'®

17 Ansoff 1. (1965) Corporate Strategy.State of the Art of Making Plans, Englewood Cliffs (N.J.), Prentice
Hill. Traduction frangaise: Stratégies et développement de I’entreprise, Paris, Dunod, 1970.

18Jean-Marc Santi, Stéphane Mercier, Olivier Arnould, La Bofte a outils de la Prise de décision, BaO La Boite a
Outils, Dunod, 2015, p.8.

ZDapres : Santi J., Mercier S. et Arnould O., La boite a outils de la prise de décision, DUNOD, Paris, 2015, p.8.
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Figure 3: Préparation de la décision

Planification
*Détermination des
objectifs
«Ordonnancement des
actions

Régulation
«Analyse des écarts

Organisation

«Définition des taches

-Definition des +Répartition des roles

corrections

Animation

«Communication et
implication
Pilotage et controle

Source :Santi& all. La Boite a outils de la Prise de décision®®

De plus, Anthony (1966) distingue trois niveaux d’activités managériales

23 Jean-Marc Santi, Stéphane Mercier, Olivier Arnould, La Boite a outils de la Prise de décision, BaO La Boite a
Outils, Dunod, 2015, p.8.
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Figure 4 : Les trois niveaux d’activités managériales

lanification
stratégique

Pilotage
stratégique

Contréle manageérial
(organizational control) Pilotage
managérial
Planification managériale
(organizational planning)

: Contrdle opérationnel
Régulation (operational control)

Source :Inspiré du Espinasse (2014), planche 420

Afin de comprendre comment les dirigeants de ’entreprise prennent des décisions, Simon

(1960) propose la typologie des décisions suivante:

e Décisions programmables: décisions répétitives et routinieres et une procédure a été
définie pour les effectuer ; évitant ainsi d’avoir a les reconsidérer chaque fois qu’elles
se présentent.

e Décisions non programmables: il n’a pas été possible de définir une procédure
spécifique pour les effectuer ; soit du fait qu’elles sont nouvelles, non structurées,

inhabituelles, ...

20Bernard ESPINASSE, (2014) « Introduction aux Systémes Interactifs d’Aide a la Décision (6) », Ecole
Polytechnique Universitaire de Marseille. Planche n°4 . Lien : http://www.lsis.org/espinasseb/Supports/S10/6-
SIAD-4p.pdf heur 22.22 le 17/05/2017
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Figure 5: Les types de décisions proposés par Simon (1960)

En fait il y a un continuum :

| S

Decisions tres Décisions Décisions
structurees/ Semi-structurées Faiblement structurées
programmables

Source: Cité dans Espinasse, 2014, planche 6.

Tableau 4: Les techniques de prises de décision

Méthodes/techniques de prises de décision

Traditionnelles Modernes

- Recherche Opérationnelle (RO) :
- Les modéles,
- L'analyse mathématique
- La simulation par ordinateur

« Le traitement informatique des données
par programmes (algorithmes)

« | 'habitude,
= La routine
Décision = Procédures

programmables| opérationnelles
standardisées

* Les techniques heuristiques de
résolution de problémes et leur
informatis ation (intelligence artificielle,
systémes experts, programmation sous

* Le jugement,
= L'intuition, la créativité

Décision non |« Les regles empiriques contraintes, ...)
programmables|. La selection et la « Le traitement informatique d’extraction
formation des decideurs de connaissance a partir de données

données (entrepdét et fouille de données)

Source : Cité dans Espinasse, 2014, planche 8
- Systeme de décision :

Quelques chercheurs proposent d’appliquer les principes systémiques a la prise de décision,

afin d’adopter une approche globale de la décision. Selon Céline Bérard (2010), le systéme de
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décision n’est que I’ensemble des processus de prise de décision. C’est un systeme ouvert,

complexe, finalisé et rétroagissant.

Selon Michel Crozier (2006), toute décision dépend de la connaissance que 1’on a du systéme
et cette connaissance de la dynamique du systéme ne progresse que par 1’observation des

effets de nos actions sur celui-ci.

« L’approche systémique du changement consiste a répondre a une demande en s’appuyant
sur les composants fondamentaux du systéme afin d’élaborer et mettre en ceuvre une stratégie
destinée a mobiliser le ou les acteurs concernés dans une direction précisée avec le
demandeur. Elle nécessite la mise en place d’ajustements successifs pour réguler les
résistances spontanées ou organisées des acteurs et pour s’adapter aux pressions et/ou aux

évolutions de son environnement. » (Michel Crozier, 2006, p 62)*

Il ajoute que, dans la logique analytique, agir consiste d’abord a chercher les causes et trouver
des explications au probleme. Le fait d’examiner I’histoire du systéme pour comprendre et ou
la résolution du probléme est I’objectif a atteindre, la prise de conscience des causes d’un
dysfonctionnement permet de le résoudre. Cette logique incite a décortiquer le probleme et a

s’appesantir dessus, inlassablement. Comme le montre la figure suivante:

Figure 6: explication de la logique analytique

Objectif masgué
par le probléme

A cause de qui ? o —
A cause de guoy i H"‘
_____________ N ( ,
% 4
2 -
Probléme

Source: Inspiré du travail de Michel Crozier, 2006.

2Michel Crozier, 2006.Pp 62-63.
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Par contre la logique systémique incite a se détacher du probléeme pour se consacrer
prioritairement a ce que le systéme pourrait obtenir si le probléme n’y faisait pas obstacle.

Face a une méme situation, les comportements différent selon la logique retenue.

Dans cette figure, 1’énergie dépensée pour résoudre le probléme se dirige vers la source du

probleme et se dirige aussi vers 1’objectif a atteindre.

Figure 7: Explication de la logique systémique

Pour tendre vers quel objectif ?

Objectif
mis au point

Probléme

Source: Inspiré du travail de Michel Crozier, 2006.

3.4. Théories de la prise de décision

On distingue deux grandes écoles des théories de la prise de décision

» L’école classique du choix rationnel: Taylor (1856-1917), Fayol (1841-1925), Max
Weber (1864-1920), Henry Ford (1863-1947)

Chaque décideur connait bien le probléme a résoudre. Il est convaincu de I’existence d’une
solution unique qui sera la meilleure possible. L’information et les ressources nécessaires
pour trouver une solution sont toujours disponibles et le décideur a une capacité illimitée de

traitement de I’information.
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Figure 8: L'école classique du choix rationnel

Phase d’analyse

1. Diagnostic 2. Définition F g?‘ge:;i;?n s 4. Analyse
de la situation du probléme i
d liés au probléme des faits
Phase de décision
5. Exploration 6. Evaluation des options 7. Choix
des options possibles possibles d'une option

Phase de mise en ceuvre

8. Exécution 9. Evaluation de la décision
de la décision et suivi

Source: Inspiré du travail de M. ABDELLAOUI, 20112,
Pour cette école, le processus de prise de décision se passe en 3 phases:

La phase d’analyse: qui contient elle-méme 4 sous-phases commengant par le diagnostic,
suivi par la compréhension et la définition du probleme, la collecte des faits pertinents et a la

fin I’analyse des faits.

La phase de décision: c’est la phase d’exploration des options possibles, ensuite une

¢valuation de ces options, a la fin faire le choix d’une option.

La phase de mise en ceuvre: c’est la phase finale qui commence par 1’exécution de la

décision et a la fin I’évaluation de la décision et le suivi.

2M. ABDELLAOUI (2011) Risque incertitude et décision, Université Sidi Mohammed Ben Abdellah. Lien :
http://fsjes.usmba.ac.ma/cours/abdellaoui/risque-incertitude-et-decision-S6.pdf
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Les limites de I'école classique se trouvent dans ses principes mémes:

* La déshumanisation du travail provoque une contestation de plus en plus vive:
- Absentéisme,

- " Turnover " important.

- 1l provoque également la naissance d'un pouvoir syndical important & conflits sociaux de

plus en plus durs contre les cadences infernales ou le salaire au rendement.

Le taylorisme devient également le symbole de I'exploitation capitaliste de I'hnomme par
I'homme. 1l est vivement combattu par les partis de "gauche”, y compris aux Etats-Unis. Il
devient alors indispensable de trouver un sens plus humain au travail. De nouvelles approches

fondées sur la sociologie et la psychologie vont alors voir le jour.?
* L’école de la rationalité limitée (Herbert SIMON)

Herbert Simon a fondé sa théorie qui se base sur la notion de «rationalité limitée». Son
ouvrage fondateur a été adapté de sa these et publié en 1945, Administration et processus de

décision. Il est a I’origine d’une ceuvre foisonnante et variée.

Simon s’oppose au principe de rationalité parfaite pour développer le concept de choix réalisé
par des acteurs ayant une rationalité limitée ou procédurale. En effet, leur perception de
I’environnement est limitée par le temps ou I’abondance d’informations. Ils vont donc arréter
leur décision en fonction de leurs propres aspirations, sur le choix qu’ils estiment satisfaisant,

et non sur un choix optimal au sens classique.

Il affirme que les gérants cherchent a prendre des décisions qui seront dans ’intérét de
I’organisation, afin de permettre sa pérennité et son développement (Simon, 1945; March et

Simon, 1958).

23Georges Rostan (2006) Histoire du management Théorie des organisations, N1, CONSERVATOIRE
NATIONAL DES ARTS ET METIERS de Lyon. Pp.3-10.
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Il explique leurs décisions ainsi : lorsqu’il examine diverses alternatives pour solutionner un
probleme, le gestionnaire vise a en trouver une pouvant atteindre les objectifs préétablis de

I’organisation.

Ces objectifs organisationnels, tels la rentabilité, 1’efficacité, la performance et la

compeétitivité, guident 1’évaluation puis la décision.

La décision du gérant, selon cette perspective, porte uniquement sur les moyens d’atteindre
efficacement les objectifs prédéterminés par 1’organisation. Trouver une solution satisfaisante
pour atteindre ces objectifs, méme si elle n’est pas optimale, suffit généralement : ce n’est que
dans des «cas exceptionnels» que le décideur cherchera la solution optimale (March et Simon,
1958; Simon, 1979). Par conséquent, a moins que la protection ou 1’amélioration du bien-&tre
des autres soit un objectif organisationnel reconnu, il n’y a aucune raison pour le gérant d’en
tenir compte, ni de s’en inquiéter, sauf si I’atteinte des objectifs organisationnels peut en étre

affectée, et seulement dans la mesure ou elle le serait.

Le processus de décision de H. Simon (appelé «modele IMC» pour les initiales des trois

premieres phases) se décompose de la fagon suivante:

— Intelligence: c’est 1’étude de la recherche d’informations dans 1’environnement

— Modélisation: (appelée aussi phase de conception): cette phase consiste a trouver

I’ensemble des modes d’action et 1’élaboration de solutions possibles.

— Choix: (appelée aussi phase de sélection): choix proprement dit de la solution adaptée au

probléme ou il faut sélectionner une décision parmi I’ensemble des alternatives.

Ces trois phases sont complétées par une dernicre, essentielle au processus : 1’évaluation.
C’est le contrdle et le bilan de ’opération ; si la décision est validée, elle se poursuit, sinon,

on reprend le probléme a 1’une ou 1’autre des étapes en fonction des dysfonctionnements.

A partir de ce modele, Simon montre qu’un individu rationnel va se contenter de solutions
routiniéres pour régler ses problémes, car le traitement de I’information issue de

I’environnement est une phase complexe, longue et source d’erreurs.
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Ainsi, face a un probléme qu’il n’aurait jamais rencontré avant, un individu va d’abord

essayer de répondre par une solution connue, qui a déja fait ses preuves.

Enfin, Simon constate que dans les organisations, toutes les décisions sont imbriquees : a
partir des grandes orientations générales, les participants vont prendre des décisions
d’application. Pour celles-ci, Simon constate a nouveau qu’il est plus rationnel de chercher

une solution satisfaisante, adaptée qu’une solution optimale.?*

Figure 9: Le processus de prise de décision selon Simon (1945, 1960, 1997)

écinoa
Recherche &
de volutioas lmplaats.
tron
4
s |
Recoanaitre Recherche de
qu'il s"agit d'vn solutions
probleme euistantes
suffinantes
Définir ke S\
type de S aucune,
= blé création de
pr nouv elles
solutions
possibles /
alternatives
A N

Source : Inspiré du travail de Diane Girard 2013%°

2,“Diane Girard, (2013) « Le souci d’autrui dans la prise de décision des gestionnaires ». HEC MONTREAL
Ecole affiliée a I’'Université de Montréal. Thése présentée en vue de 1’obtention du grade de Ph.D. en
Administration (Option management). Pp33-34

%5 Diane Girard (2013) «Le souci d’autrui dans la prise de décision des gestionnaires », HEC MONTREAL
Ecole affiliée a I’'Université de Montréal. «Thése présentée en vue de 1’obtention du grade de Ph.D. en
Administration (Option management) » , p.35. Lien : http://biblos.hec.ca/biblio/theses/2013NO26.PDF
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Tableau 5 : Comparaison entre I'école classique et I'école des relations humaines

Le tableau descriptif proposé ci-dessous propose un bilan synthétique des différences

essentielles entre I'école classique et I'école des relations humaines?®:

Ecole classique

Ecole des relations

humaines

Décision Centralisée Décentralisée

Unité de base de 1’organisation Individu Groupe

Structure Formelle Informelle

Force d’intégration Autorité Confiance

Fonction du supérieur Représentant de | Agent de controle intra et
’autorité inter groupe

Attention vis-a-vis du travail

Controle extérieur

Responsabilité

4. Les facteurs influencant la qualité de décision

La qualité de décision peut étre influencée par plusieurs facteurs que M. Kalika regroupe en

(voir figure) :

26http://www.memoireonline.com/12/11/4990/m Management-de-linnovation-holisme-organisationnel9.html
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Figure 10: Les facteurs influencant la qualité de décision

L’environne-
ment de

I’entreprise

Le |
— L’évaluatio

moment :
n partielle
de la P

, . . ou globale
decision J

L’objectif Le m d%ment

I’évaluation

fixe

[’évaluateur

Source: M. Kalika, 2002, Le e-management, stratégie et organisation27
Quels sont les facteurs qui influencent la prise de décision?

Plusieurs éléments influencent, dans un contexte donné, la prise de décision:

2 M. Kalika et J.P Helfer,, Le e-management, stratégie et organisation, VVuibert, septembre 2002, (M. Kalika en
coll. J.P. Helfer, J. Orsoni), quatriéme édition.. Lien : http://www.interpc.fr/management/ Collection de
références a des CD-ROM notamment sur le domaine du e-management : - « Le E-management », M. Kalika,
Rolling Minds, Montparnasse Multimédia, 2002 - « Management, stratégie et organisation », JP Helfer, M.
Kalika, J. Orsoni, Magnard Vuibert-Multimédia, 1998.
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e Les caractéristiques de I'entreprise (taille, propriété, localisation, climat social,
culture, histoire...).

e L'évolution du marché (croissance, stagnation, déclin).

e Les logiques financieres.

e Le contexte géopolitique...
Cependant, la personnalité et le style de direction du dirigeant est un facteur explicatif et

déterminant du processus de décision dans les entreprises.

4.1. Les 4 phases du processus de prise de décision en entreprise

Figure 11: Le processus de décision

[ Phase de formalisation }

[ Phase d’instruction ]

[ Phase de choix }

J

[ Phase d’exécution }

Source: Inspiré des travaux d’Alain Fernandez?®
4.1.1. Phase de formalisation du désir ou prise en compte de l'alerte

¢ Prise de conscience de la situation

ZBhttp://www.piloter.org/decision/processus-decision.htm
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o Un événement nécessite une réaction ou une opportunité mérite que lI'on s'y

attarde.

4.1.2. Phase d'instruction

e Collecte d'informations

e Analyse des situations antérieures

e Etudes de solutions en place, de bonnes pratiques
e Collecte d'avis

e Appel a un expert

4.1.3. Phase de choix

« La décision est prise, le passage a I'action n'est plus loin

o Lasolution est choisie

o Le plan d'exécution est évalué

« Les contraintes et conditions d'application ont été correctement précisées
o Les risques d'échec sont évalués

o Les facteurs de succes sont identifiés

« Ladécision est théoriquement viable

4.1.4. Phase d'exécution

e Passage a l'action
e Définition des actions, des objectifs, de la métrique
e Définition des acteurs concernés

e Définition des responsabilités

5. Les pieges de la prise de décision

Ce modele classique que I'on retrouve chez plusieurs auteurs comme Henry Mintzberg et que
j'expose dans le livre «Les nouveaux tableaux de bord des managers» est particulierement

intéressant pour apprécier les multiples moyens de détourner la décision.
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Le décideur n'est pas toujours celui que I'on croit.

Lors de la phase 1, prise de conscience du probleme, le décideur peut étre influencé par ses

proches.

Lors des phases 2 et 3 d'instruction et de choix, les experts, conseils et consultants ont de

multiples moyens d'infléchir le sens de la décision.

Enfin en phase 4, les exécutants ont quasiment toute latitude pour intervenir a leur tour, en

arrondissant les angles ou en trainant les pieds.

- plus grande aptitude a passer en revue, remettre en question et changer les opinions et
les décisions

- plus grande aptitude a démontrer I'efficacité de décisions antérieures.

7. Les déterminants de la prise de décision

La décision est la partie la moins visible de la politique de I'entreprise. C'est pourtant un
moteur principal. Car a travers elle, les idées, les sentiments, les ambitions des individus se

transforment en action. La décision résulte de multiples variables:

- la décision est une nécessité : lorsqu'un probléeme se manifeste, ne pas prendre de décision

revient a laisser se dégrader la situation.

- les décisions ne sont pas toutes de mémes importances: certaines engagent 1’avenir de
I'entreprise (offre publique d’achat-OPA ), d'autres n‘ont que des conséquences limitées (fixer

un prix pour une commande).

- la décision peut étre individuelle: (prise par le chef d'entreprise, le manager d'une équipe)

ou collective (prise par exemple apres des négociations avec les représentants des salariés).

- la qualité d'une décision ne peut s'apprécier qu'apres I'analyse des résultats obtenus, toutefois
une bonne décision doit entrainer de suite I'adhésion des personnes qui doivent la mettre en

auvre.
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La prise de décision est influencée par de nombreux facteurs:

- le comportement et la personnalité du décideur
- lastructure et la culture de I'entreprise

- le niveau de rationalité

- lanature de la décision

- Il'environnement

- les axes stratégiques de I'entreprise

- les objectifs de performance

8. Les outils de management stratégique

e Le modéle TOP
- Theéme
- Objectifs
- Plan
e Le modele SWOT
- Menaces
- Opportunités
- Faiblesse

- Forces
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Figure 12 : Les différents niveaux de deécisions inspirées des travaux d’Igor Anssof
(1965)

Les décideurs
P-D.G. Décisions
[ — Stratégiques
V.-P. V.-P. V.-P. | Cadres supérieurs
[ 1 :
Tactiques

Directeur| |Directeur| [Directeur| cadres intermédiaires

Opérationnelles

Gérant || Gérant || Gérant Cadres inférieurs

Source : Ansoff I. (1965) Corporate Strategy.?

29 Ansoff 1. (1965) Corporate Strategy. State of the Art of Making Plans, Englewood Cliffs (N.J.), Prentice

Hill. Traduction frangaise: Stratégies et développement de I’entreprise, Paris, Dunod, 1970.2°
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2.1.1. Systéme management de qualité de la norme 1SO 9000:2015 *°

Ci-dessous le 6° principe du SMQ de la norme 1SO 9000: 2015 pour 1’exploitation des outils

de la qualité:
2.3.6 - Prise de décision fondée sur des preuves
2.3.6.1 - Enoncé

Les décisions fondées sur I'analyse et I'évaluation de données et d'informations sont davantage

susceptibles de produire les résultats escomptés.

2.3.6.2 - Fondement

La prise de décision peut étre un processus complexe et comporte toujours une certaine
incertitude. Elle implique souvent de multiples types et sources de données d'entrée, ainsi que
leur interprétation qui peut étre subjective. Il est important de comprendre les relations de
cause a effet et les conséquences involontaires possibles. L'analyse des faits, des preuves et
des données conduit a une plus grande objectivité et a une plus grande confiance dans la prise

de décision.

2.3.6.3 - Bénéfices

Les bénéfices potentiels sont les suivants:
— amélioration des processus décisionnels

— amélioration de I'évaluation de la performance des processus et de I'aptitude a atteindre les

objectifs

— amélioration de I'efficacité et de I'efficience opérationnelles

30La norme internationale de ’organisation internationale de normalisation ISO, p8, «Systémes de management
de la qualité — Principes essentiels et vocabulaire » ISO 9000 , Edité et diffusé par AFNOR, Paris, 2015
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— plus grande aptitude a passer en revue, remettre en question et changer les opinions et les

décisions

— plus grande aptitude a démontrer l'efficacité de décisions antérieures

2.3.6.4 - Actions possibles

Les actions possibles sont:

— déterminer, mesurer et surveiller des indicateurs clés pour démontrer les performances de

I'organisme

— assurer la disponibilité de toutes les données nécessaires aupres des personnes concernéees

— s'assurer que les données et les informations sont suffisamment exactes, fiables et sdres

— analyser et évaluer les données et les informations a I'aide de méthodes appropriées

— s'assurer, si nécessaire, que les personnes sont compétentes pour analyser et évaluer les

données

— prendre des décisions et entreprendre des actions basées sur des preuves, tout en tenant

compte de I'expérience et de l'intuition
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CHAPITRE Il

CADRE METHODOLOGIQUE
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1. Approche méthodologique

1.1.1Devis de la recherche

Cette étude transversale a un devis descriptif analytique qui suit une démarche quantitative de
forme hypothético-déductive. D une part, elle cherche a décrire la culture managériale de
DIPROCHIM et le processus de prise de décision dans cette entreprise. D'autre part, elle

analyse l'association entre le processus de management et la prise de décision.

1.1.2. Population cible

Les 80 personnes travaillant 8 DIPROCHIM sur tout le territoire national.

1.1.3. Population accessible

Toutes les personnes qui travaillent au siége social de DIPROCHIM a Alger-Centre au

nombre de 37.

1.1.4. Choix de I’échantillon

L’échantillon est formé de 28 personnes travaillant au siége social de DIPROCHIM a Alger,
représentant la population visée pour répondre a I’objectif de 1’étude, soit la population
enquétée.

L’¢échantillonnage pour lequel nous avons opté dans cette ¢tude est de type probabiliste,

aléatoire.

1.1.5. Probabiliste

La méthode probabiliste consiste a former un échantillon de personnel par un processus de
sélection aléatoire. Cela signifie que chaque personnel de la population a une chance égale ou
une probabilit¢ non nulle d’étre choisi pour faire partie de I’échantillon. Cette méthode a

I’avantage de réduire le risque d’erreur d’échantillonnage et d’accroitre la représentativité.

1.1.6. L’instrument de collecte des données

Afin d’explorer le sujet de 1’étude auprés des personnels travaillant & DIPROCHIM,

nous avons élaboré un questionnaire inspiré de la littérature et divise en quatre parties:
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Premiere partie: notre étude a commencé par une étude exploratoire des lieux afin de
comprendre le fonctionnement de DIPROCHIM (ses activités, son état, certifié ou non...).
Cela a été réalisé par I’application d’une grille d’entretiens dirigée avec le manager
(responsable management qualité de DIPROCHIM du siége social) (février 2017). 11 s’agit
d’une collecte d’informations selon une démarche trés structurée, lors de laquelle le
répondant a connaissance de 1’ensemble du questionnaire. A nous de noter les réponses au

fur et a mesure et veiller a ce qu’aucune omission ou erreur ne survienne.

Deuxieme partie: comporte une fiche de renseignements concernant les facteurs
sociodémographiques (le genre, 1’age, I’état civil) et des informations nécessaires (le

niveau socio-économique, le grade, I’ancienneté et le niveau d’instruction);

Troisieme partie: explorer la culture managériale de DIPROCHIM par un questionnaire
mesurant la nature de la culture managériale dans cette entreprise. Ce questionnaire contient 07
items adaptés au processus de management dans les entreprises.

Le score qui permet d’évaluer le degré de présence de la culture managériale dans
’entreprise sera calculé comme suit: de0 a7

De 0 a 2, la culture managériale est en échec.

De 2 a4, il n’y a pas de réussite remarquée ni d’échec irrévocable de la culture

managériale (ni en échec, ni réussite), stade stable.

De 5 a7, la culture managériale est une réussite dans I’amélioration de 1’entreprise.

Quatrieme partie: explorer la prise de décision dans le processus managérial de DIPROCHIM
par un questionnaire inspiré de la théorie d’Igor Anssof sur les types de décisions prises et
appliquées dans cette entreprise. Il comporte 9 items.

L’analyse qui permet d’évaluer le type de prise de décision chez DIPROCHIM sera calculée par
’effectif et le pourcentage des réponses a chaque item afin de nous donner 1’état des lieux de la
situation du processus de prise de décision.

La cinquieme partie : I’application des outils d’évaluation.

Outil d’analyse SWOT

La matrice SWOT (Strengths — Weaknesses — Opportunities — Threats) ou AFOM (Atouts —
Faiblesses — Opportunités — Menaces) est un outil d'analyse stratégique. Il englobe I'étude des

forces et des faiblesses avec celle des opportunités et des menaces, afin d'aider au déeveloppement
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et la définition d'une stratégie de développement. Selon notre entretien avec monsieur le
DAG/RMQ/HSE, un projet quinquennal 2017-2021 est en cours d’élaboration englobant 3 axes
stratégiques, a savoir: entamer la production, développer le partenariat national et international et
accroitre la rentabilité.

Afin d’aider a la définition d’une stratégie de prise de décision a I’entreprise DIPROCHIM, on a
choisi 1’outil SWOT qui aide a analyser les forces et les faiblesses de I’entreprise avec celle des
opportunités et des menaces de son environnement.

La technique du focus groupe (groupe de parole composer de 13 personnes ) a été utilisée pour
collecter des informations et la réalisation de 1’analyse SWOT. Cette technique repose sur
’entretien de «Groupe d’expression et d’entretien dirigé», qui permet de collecter des informations
sur le processus existant & DIPROCHIM. Elle nous permet d’évaluer les besoins, les attentes, les
faiblesses, les forces, les satisfactions ou de mieux comprendre les opinions, les motivations ou les

comportements et les décisions.

1.2. Les principes de sélection des participants

Le tableau suivant explique le choix des participants qui ont contribué a réponde aux

questionnaires.

Tableau 6 : Principes de sélection des participants

| wie |

[—

«On a organisé un «Le nombre a été «Au siége social *Vu le niveau |
focus, groupe de limité a 13 de I'entreprise intellectuel des
parole  avec les participants/ DIPROCHIM- participants,ona |
dirigeants et les +2 dirigeants et 11 Alger utilisé la langue
cadres supérieurs cadres supérieurs francgaise

eLes questions ont
touché les menaces,
les faiblesses, les
forces et les
opportunités de
I'entreprise qui
concernent le
processus de
management et le
processus de la prise
de décision.
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1.3. Consideérations éthiques

Sur le milieu de 1’¢étude, la démarche éthique a concerné 1’acceés au milieu de la
recherche. Par conséquent, un accord a été obtenu de la part du DAG/RMQ/HSE pour pouvoir
accéder au siege social de I’entreprise DIPROCHIM (voir Annexe A). Dans le but de
protéger les droits fondamentaux des participants de 1’étude, le principe de consentement libre
et éclairé a été respecté. Apres avoir expliqué la nature de la recherche, son but, ses avantages
et ses inconvenients, un formulaire de consentement a été signé avant de distribuer les
questionnaires (voir Annexe A ). En outre, les enquétés ont été avises de la confidentialité de
I’étude, de I’anonymat et de leur droit de se retirer a tout moment, et ce sans aucun préjudice a

leur égard.

1.4. Plan d’analyse des données

Les données sont analysées sur le logiciel Microsoft Excel 2010 et le logiciel "SPSS"
version .20 . L’analyse est descriptive, elle concerne les données socio-démographiques et les
perceptions des enquétes concernant la culture manageériale et le processus de prise de décision
appliqué a I’entreprise DIPROCHIM. Les résultats seront présentés sous forme de graphiques

d’effectifs et de pourcentages.
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CHAPITRE IV

ANALYSE ET INTERPRETATION DES
RESULTATS
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Comme l'intitulé I'indique, ce chapitre nous conduit au dépouillement des données récoltées
sur le terrain et y apporter quelques explications y afférentes. Il comprend la distribution de
I’échantillon étudié selon les données socio-démographiques ainsi que les présentations

statistiques descriptives selon les résultats des questionnaires utilisés.

L'interprétation des résultats consistera d'abord a identifier les enquétés de DIPROCHIM.
Cette identification se fera sur la base du genre, de la tranche d'age, leur mouvement dans

I’entreprise et la catégorie professionnelle.

1. Identification des enquétés

La figure ci-dessous montre la situation des enquétés selon le genre. Nous avons simplement

fait cette répartition par rapport a cette étude.

Graphique 1 : Répartition du personnel de DIPROCHIM selon le genre

26%_

® Masculin

I Féminin

74%

Source : Département des ressources humaines.

Cette figure dévoile en matiére de répartition des effectifs par sexe, que 74% du personnel de

DIPROCHIM sont de sexe masculin et 26% sont de sexe féminin.

Il ressort de ces résultats que la majorité des travailleurs dans la société du DIPROCHIM sont

des hommes. Ainsi qu’une présentation de 26% de personnel féminin.
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Ce taux est appelé a croitre dans le cadre du développement de D’activité de

I’entreprise.

Graphique 2: Répartition de la population de DIPROCHIM selon leur age
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Source: Département des ressources humaines.

Selon les données de cette figure, on remarque que 63% du personnel de I’entreprise

DIPROCHIM ont I'age compris entre 25 et 44 ans et 27% ont I'dge compris entre 45ans et 54

ans. Alors qu’une minorité est présente chez les personnes &dgéees de moins de 25 ans (4%)

ainsi que chez les 55 ans et plus (6%). Il ressort également de cet état que la majorité des
effectifs de DIPROCHIM est relativement jeune (soit 67% de moins de 25 jusqu’a 44 ans).
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Graphique 3: Répartition de la population de DIPROCHIM selon les grades
professionnels

La figure ci-dessous montre la situation des enquétés selon leurs mouvements au 31/12/2016.
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Source: Département des ressources humaines. (Données février 2017)

Selon les données de cette figure, on remarque que durant cette période les personnels les plus
présents sont les cadres moyens (29), suivis par les agents de maitrise (21) puis des
exécutants (12) et les cadres supérieurs (11). On notera également que dans cette entreprise, il
n’y a que 2 cadres dirigeants. Sans oublier que 6 personnes ont été recrutées dans le cadre de
travail aidé. 1l ressort aussi de cet état que la majorité des effectifs de DIPROCHIM est

constituée de cadres (42).
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Graphique 4: Répartition Masculin/Féminin et Statut (type de contrat de travail)

4
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Cette figure démontre que le nombre de masculins (59) est plus élevé que le nombre de
féminins (21).

En matiere de répartition des effectifs par sexe et Statut (type de contrat de travail), il ressort
une présentation élevée de personnels masculins dans la catégorie des cadres (29) et de
maitrise (17) ; par contre le personnel féminin est présent dans les deux types de contrat de
travail (9) CDI ou CDD.
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Graphique 5: Répartition de la population de DIPROCHIM selon leur ancienneté
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Source: Département des ressources humaines. (Données février 2017)

Selon les données de cette figure, on remarque que 35% des personnels de DIPROCHIM ont
une ancienneté de travail < 5ans, suivis par 32% qui ont une ancienneté de 5 a 10 ans et 11%

ont une ancienneté de 11 a 15 ans. Alors que 23% ont une ancienneté de 16 a 31 ans et plus.

Il ressort de cet état que la plus grande proportion du personnel de DIPROCHIM est
constituée de jeunes recrues dont des programmes de formation conséquents leur sont

destinés.
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2. Analyse statistique descriptive des données selon les résultats des

guestionnaires

Distribution de réponses des enquétés sur le questionnaire sur la culture managériale de
DIPROCHIM

Graphique 6: Résultats du questionnaire sur la culture managériale de I’entreprise de
DIPROCHIM (n=28 participants)
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Selon cette figure, les réponses des enquétés sur la culture managériale au sein de
DIPROCHIM indiquent que la culture managériale est en échec avec 46% des réponses, bien
que 32% aient déclaré qu’il y a pas de réussite remarquée ni d’échec irrévocable ce qui
signifie qu’ils déclarent que I’entreprise est ni en échec ni en réussite, en stade stable. Par
contre 21% parmi eux déclarent que I’entreprise a une culture managériale en réussite dans

I’amélioration de I’entreprise.
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2.2. Analyse statistique descriptive des données du questionnaire de prise de décision

Le graphique ci-dessous répond a la question: dans votre entreprise le domaine de la
décision dépend de... ?

Graphique 7 : Distribution de réponses des enquétés a propos du domaine de la décision
(n=28 participants)
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1. Dans votre entreprise le domaine de la décision dépend de

Selon cette figure, 43% des enquétés pensent que le domaine de la décision dépend soit de la
relation avec 1’environnement ou de la gestion de ressources. Alors que seulement 14%

pensent qu’elle dépend de I’utilisation des ressources dans le processus de transformation.

Ces résultats expliquent que le type de prise de décision est soit stratégique ou bien tactique,
faiblement opérationnel.
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Graphique 8 : Une prise de décision dans votre entreprise a un horizon de temps (n=28
participants)
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Selon cette figure, il est révélé que 54% des enquétés pergoivent 1’horizon du temps de la
prise de décision dans I’entreprise DIPROCHIM a court terme, suivis par 25% d’entre eux qui
pensent qu’elle est a moyen et long termes et 21% que 1’horizon de temps de la prise de
décision est a trés court terme.
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Graphique 9: L’effet de la prise de décision dans votre entreprise (n=28 participants)
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3. L'effet de lu prise décision dans votre enirepris?

Selon cette figure, il est révélé que le pourcentage le plus élevé est chez les enquétés qui
pensent que I’effet de la prise de décision est bref et 32% pensent qu’il est durable ou tres
bref.
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Graphique 10: Distribution des réponses des enquétés a propos de la réversibilité de la
décision chez DIPROCHIM (n=28 participants)

Le graphique suivant répond a la question : Pensez-vous que la réversibilité de la décision
dans votre entreprise ?

11%
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4. Pensez-vous que lareversibilité de I décision dans vofre enfreprise

Pour la réversibilité de la décision, les résultats de la figure précédente affirment que 61%
des participants pensent qu’elle est faible et 11% pensent qu’elle est nulle, alors que 29%

pensent qu’elle est forte.

71



Graphique 11: La procédure de décision dans I’entreprise DIPROCHIM (n=28
participants)

Distribution de réponses des enquétés a propos de la procédure de la décision dans
I’entreprise de DIPROCHIM.
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5. Luprocedure de decision dans vofre enfrepise est

Pour la procédure de décision, les résultats de la figure précédente affirment a titre d’égalité
que 36% pensent qu’elle est non programmable & semi-programmable. Mais 29% pensent

qu’elle est programmable.
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Graphique 12: Distribution des réponses des enquétés a propos des actions correctives
au sein de DIPROCHIM (n=28 participants)
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6. Les actions correctives dans votre entreprise sont?

Cette figure affirme que 39% pergoivent les actions correctives dans I’entreprise de
DIPROCHIM comme difficile, 32% d’entre eux percoivent ces actions comme impossibles et

29% les pergoivent comme faciles.
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Graphique 13 : Distribution de réponses des enquétés a propos la répétitivité des choix
dans ’entreprise de DIPROCHIM (n=28 participants)
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7. Larépétitivité des choix dans voire entreprise sont

Cette figure affirme que la moitié des participants (50%) percoit la répétitivité des choix dans

I’entreprise de DIPROCHIM comme faible. Par ailleurs et a part égale (25%), ils percoivent

cette répétitivité comme nulle ou forte.
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Graphique 14: Distribution de réponses des enquétés selon le niveau de la prise de
décision a DIPROCHIM (n=28 participants)
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8. Le nivean de la prise de décision dans votre enfreprise revient i :

Cette figure affirme que la moitié des participants (50%) déclare que le niveau de la prise de
décision & DIPROCHIM revient a la direction générale, suivis par 43% qui déclarent qu’elle
revient aux directions fonctionnelles. Mais seulement 7% déclarent qu’elle revient aux chefs

de service et personne n’a revendiqué qu’elle peut étre faite par les chefs d’atelier.
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Graphique 15 : Distribution des réponses des enquétés selon la nature des informations
de la prise de décision chez DIPROCHIM (n=28 participants)
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9. Lanature des informations dans votre entreprise Sont

Cette figure affirme que 46% des enquétés percoivent que la nature des informations de la
prise de décision dans I’entreprise de DIPROCHIM est presque complete et endogéne. Alors
que 29% pensent que ces informations sont incertaines et exogenes et 25% comme complétes

et endogeénes.
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3. Discussion des résultats et recommandations

Dans ce chapitre, la recherche vise a proposer une discussion suscitée par les résultats
présentés précedemment. En premier lieu, elle propose une présentation du personnel
travaillant a ’entreprise DIPROCHIM. Viendra ensuite les résultats de 1’entretien dirigé. A la
fin figurera une discussion portant sur des hypotheses de la recherche selon les données

récoltées des questionnaires.

3.1. En premiére partie: Présentation des personnels de DIPROCHIM

Au niveau socio-démographique, le personnel de DIPROCHIM (n=80, depuis février 2017)
est marqué par une dominance masculine 74%. Cette réalité est appelée a revoir le cadre du
recrutement et étendre le taux des femmes dans I’entreprise. L’age des personnels varie entre
25 ans et plus que 55 ans, mais une majorité des effectifs de DIPROCHIM est relativement
jeune (Soit 67% de moins de 25ans jusqu’a 44 ans). Selon le Département des Ressources
Humaines (Données février 2017), le personnel est constitué d’un grand nombre de cadres
(29) des cadres moyens 1lcadres supérieurs, 21 des agents de maitrise, 12 des exécutants,
dans I’entreprise DIPROCHIM il y a 2 cadres dirigeants. Et 6 personnes sont recrutées dans le
cadre de travail aidé.

Pour le type de contrat de travail, il ressort deux types de contrat de travail CDI ou CDD.
Concernant I’ancienneté, il ressort que la plus grande proportion du personnel de
DIPROCHIM est constituée de jeunes recrues avec a la clé des programmes de formation

adaptés.

3.2. En deuxieme partie: Les résultats qui répondent a I’hypothése principale

En ce qui concerne les résultats de 1’enquéte d’opinion sur la culture managériale, il ressort
que I’entreprise DIPROCHIM est plus en échec qu’en réussite par manque d’un expert
gestionnaire. Cet échec ou la non existence d’une culture managériale efficace dans
I’entreprise est une cause de déficiences de 1’entreprise. Ce qui répond a notre question
principale de recherche qui stipule que I’introduction d’une culture managériale permet

d’améliorer la qualité de I’entreprise.
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Des recommandations sur P’introduction d’une culture managériale permettent

d’améliorer la qualité de I’entreprise
- Comment introduire une culture managériale réussie ?

Introduire 1’ensemble de savoirs et de procédés qui se rapportent au management et qui

permettent d’organiser 1’entreprise.

Dans ce sens Finkelstein, Hambrick & Cannella, 20093, indiquent que les forces affectant le

pouvoir discrétionnaire du dirigeant se résument en 3 catégories:

1. L’environnement : Niveau de différenciation des produits + Croissance du
marché + Structure de I’industrie + Instabilité de la demande + Contraintes
légales.

2. L’organisation interne : Taille de I’entreprise + Age de I’entreprise + Culture
de I’entreprise + Intensité capitalistique + Disponibilité des ressources.

3. Caractéristiqgues managériales : Niveau d’aspiration + Engagement dans le
statut + Tolérance a I’ambiguit¢é + Complexité cognitive + Locus de

contr6le interne + Base de pouvoir.

Ainsi  par D’intégration d’un théme spécifique sur "le management" a aborder dans les
enquétes d’opinion, par exemple les conditions de travail ou la confiance dans I’équipe, on
peut ainsi caractériser les points forts, a travailler pour faire évoluer la culture managériale de
I’entreprise, a travers des questions posées a I’ensemble du personnel sur la capacité de leur
manager a transmettre I’information, donner du feedback, étre proche de leur équipe ou

encore favoriser la coopération.

Une autre approche consiste a développer et organiser des cycles de formation pour le
personnel et aux managers afin d’évaluer et d’améliorer le degré de proximité des perceptions

des managers et du personnel autour d’une méme thématique.

31 D’apreés Finkelstein, C.S., D.C. Hambrick and A.A. Cannella, 2009. Strategic Leadership: Theory and
Research on Executives, Top Management Teams, and Boards. Oxford UniversityPress.Dans : Sabrina Chikh,

L’effet du dirigeant sur la performance de 1’entreprise, Thése de Docteur en Sciences de Gestion. L’Université
Lille 2, 2010, p.25.
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3.3. En troisieme partie: Discussion des hypotheses secondaires

3.3.1. Discussion de I’hypothése qui stipule que I’entreprise possede des potentialités

pour assimiler des outils modernes de management

L’entretien a été réalisé le mois de février de ’année en cours avec le dirigeant occupant le
poste de DAG/RMQ/HSE. Depuis 2015 dans cette entreprise, il est agé de 42 ans, mais riche

d’une expérience de 13 ans.

Concernant les résultats de 1’entretien directif avec ce cadre dirigeant, il appert que
I’entreprise est en cours de certification par SGS du systeme management par la qualité 1SO
9001 :2008 et que le périmétre de certification touche le siége social d’Alger englobant les
trois niveaux opérationnel, managérial et de soutien. En effet, ils sont en plein audit a blanc

et audit des finances. Leurs objectifs sont comme suit:

En premier lieu, c’est assurer le bon financement afin de satisfaire les exigences des clients,
I’augmentation des parts de marché, 1’amélioration du portefeuille clients, la performance des

personnels, la qualité et la conformité des produits a commercialiser.

Pour cela, il faut déployer des moyens managériaux comme les outils PDCA (la roue de

Deming). Procédures de maitrise de documents et gestion d’enregistrement par archivage.

Pour la prise de décision une procédure de communication s’applique a toutes les opérations

de communication, internes ou externes de I’entreprise DIPROCHIM.

La procédure de communication interne a pour objectif de communiquer la stratégie de
I’entreprise en général et la politique qualité en particulier a I’ensemble du personnel. Elle
s’applique par la mise en ceuvre du SMQ et de toutes les actions de mobilisation et de

sensibilisation du personnel dans le cadre des objectifs de la Direction Générale.
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Le support de communication interne :

Tableau de bord

Rapport moral et de gestion

Notes internes

- PV de réunions

- Notes et instructions

- Procéedures

- Revues des Directions

- Briefing

Une fiche de satisfaction client et enquéte et échantillonnage et sondages pour mesurer le
taux de satisfaction ; procédures, prospection de fagon périodique afin d’avoir une bonne
gestion et globale pour 1’identification des exigences du marché et des besoins des clients.
L’¢évaluation par le RMQ permettra de tirer les conclusions nécessaires quant a I’amélioration

a apporter a la communication interne.

Surtout qu’actuellement DIPROCHIM est leader du marché dans les produits chimiques de
base. A titre d’exemple, elle occupe une place prépondérante dans le domaine d’activité des
traitements des eaux et prévoit de la consolider. Dans ce sens, la part de DIPROCHIM est de
40% en 2016 et est estimée a 45% en 2021. Pour ce faire, elle a un important portefeuille
clients, étatiques comme privés, comme SEAAL, Maxwin, Seaco ( traitement des eaux)...
En plus de I’instruction relative a la Revue des exigences clients, DIPROCHIM développe au
travers de sa force de vente, une stratégie visant I’identification des besoins et attentes du

marché local en s’appuyant sur:

La réglementation applicable a la commercialisation des produits chimiques ;
Des veilles reglementaires et économiques ;
Les produits demandes ;

Les produits nouveaux susceptibles d’étre commercialisés ;

o &~ w0 N

Les projets de développement dans les secteurs d’activité (construction de barrages,

exploitation des unités de dessalement et des stations d’épuration des eaux usées...).
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Les principaux axes stratégiques sont d’intégrer la sphére de production, développer le

partenariat national et international et accroitre la rentabilité de 1’entreprise.

Dans le cadre de I’amélioration continue, un plan quinquennal (2017-2021) est envisagé.
L’entreprise aura un développement qui touchera la politique commerciale, les ressources
humaines ainsi que le perfectionnement professionnel par les formations avec la spécialisation

d’ou I’amélioration de la politique salariale.
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3.3.2. Discussion de I’hypothése qui stipule que le processus de prise de décision est

maitrisé

Tableau 7: Tableau d’analyse des données du questionnaire des types de décision dans
I’entreprise DIPROCHIM

Questions Caracteéristiques | Stratégique Tactique Opération-nelle
1.Dans votre entreprise | Domaine de la | Relations avec | Gestion des | Utilisation des
le domaine de la décision I'environ- ressources ressources dans
décision dépend de ? nement le processus de

transforma-tion
14%
2.Une prise de décision | Horizon Long terme Moyen et | Tres court terme
dans votre entreprise a | temporel court terme
un horizon de temps ?

25% 21%
3.L’effet de la prise Effet de la | Durable Bref Trés bref
décision dans votre décision
entreprise ? 32%

32%
4.Pensez-vous que la Réversibilité de | Nulle Faible Forte
réversibilité de la la décision
décision dans votre
entreprise ? 82 29%

11%




5.La procédure de Procédure  de | Non program- | Semi- Program-mable
décision dans votre décision mable program-
entreprise est : mable
6.Les actions Les actions | Impossibles Difficiles Faciles
correctives dans votre | correctives
entreprise sont :
32% 29%

7.La répétitivité des Nulle Faible Forte
choix dans votre
entreprise sont : 25% 25%
8.Le niveau de laprise | Niveau de la | Direction Directions Chefs de service
de décision dans votre | prise de | générale fonction-
entreprise revient a ? décision/ Niveau nelles

/Direction

d’une

Division %

83




9.La nature des La nature des | Incertaines et | Presque Completes
informations dans votre | informations exogenes completes et | endogenes
entreprise est ? endogenes

29%

25%
46%

et

Les résultats de I’enquéte d’opinion ou des données du questionnaire de la prise de décision
n’affirment pas deuxiéme sous 1’hypothése, car dans 1’entreprise DIPROCHIM, le type de
décision fortement utilisé est la décision tactique qui engage 1’entreprise a moyen terme (de 2
a 5 ans). Les décisions sont prises par les encadrements supérieurs. Ces décisions sont peu

fréquentes, peu preévisibles.

4. Recommandations pour la maitrise de prise de décision

Alors qu’une entreprise qui maitrise sa prise de décision doit contenir les 3 types de prise de
décision, la prise de décision stratégique et aussi la prise de décision opérationnelle.
L’on remarque que dans DIPROCHIM, il y a une tres faible utilisation des décisions
opérationnelles, d’ou I’avantage que ce type de décision engage I’entreprise a court terme
(moins de 2 ans) et les décisions sont prises par les exécutants. Ces décisions sont fréquentes,
tres prévisibles. La nature des informations dans ’entreprise est compléte et endogeéne, la

répétitivité des choix est tres forte.

Ce qui aide a la maitrise de la décision est qu’il faut adopter un ensemble de techniques ou
d’outils permettant d’évaluer et d’analyser rapidement les informations afin de pouvoir
prendre la décision idoine avec une transparence, a priori la plus adaptée a un instant donne.
De plus, une bonne connaissance et de savoir, de savoir-faire et de savoir-étre, adapter les
outils comme I’arbre de décision ou un modele de décision et autres qui facilitent la

vérification et le choix de solutions efficaces selon des critéres établies.
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5. Analyse selon I’outil SWOT

L’analyse SWOT ¢établie, les éléments identifiés et retenus sont présentés de maniére

synthétique dans la matrice SWOT.

Graphique 16 : L’analyse SWOT
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L’analyse de cette matrice SWOT affirme que les menaces et les faiblesses sont présentes
dans I’entreprise DIPROCHIM surtout celles qui parlent d’une crise financiere et du marché
qui est dominé par des opérateurs privés, ainsi que le besoin d’un fonds de roulement et
financier, le besoin des ressources humaines ce qui confirme les autres résultats de la
présentation du personnel ou le taux des femmes est appelé a croitre dans le cadre du

développement de I’activité de 1’entreprise.

Aussi, P’entreprise a besoin d’organiser des formations spécialisees pour le personnel afin
d’améliorer le perfectionnement professionnel dans les domaines du management, des

finances, de la comptabilité, I’informatique, le marketing et autres qui concernent la qualité.

Alors qu’en contrepartie 1’entreprise a des forces et des opportunités surtout qu’elle est la
seule entreprise publique de distribution de produits chimiques. Ainsi, elle peut dans une
stratégie a venir créer des postes de travail. Elle a assumé les charges de son personnel ou on
remarque, selon la source du DAP de DIPROCHIM, ces charges évolueront de 80 millions
DA en 2017 a 100 millions DA en 2021. Autant pour sa politique salariale, DIPROCHIM
veillera a ce que les efforts de productivité soient rétribués a leur juste valeur par des

rémunérations conséquentes.

Dans cette optique et en concertation avec le partenaire social et prenantes, le dispositif de
motivation et de stimulation est basé sur 1’amélioration continue et I’innovation. En fin de
compte, ’analyse affirme que cette entreprise est en cours de développement et de révision

périodique et en veille stratégique permanente.
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CONCLUSION

Le management est un sujet de préoccupation majeure dans le développement des entreprises
et leur réussite. Cette étude de type descriptif analytique utilise une approche quantitative
visant en premiere partie a décrire le systtme de management de la qualité et le processus de
la prise de décision dans I’entreprise DIPROCHIM.

Notre recherche a réussi a répondre aux questions de recherche posées en ce qui concerne
I’existence d’une introduction d’une culture managériale qui permet d’améliorer la qualité de
I’entreprise  DIPROCHIM. Ainsi que les deux questions secondaires qui parlent de
I’introduction des outils modernes de management, et la maitrise du processus de prise de

décision.

Les résultats ont prouvé que les 80 personnes travaillant 8 DIPROCHIM sont relativement
jeune (&gés entre 25 a 55 ans et plus). Les qualifications professionnelles qui existent se
repartissent en ‘dirigeants-, cadres supeérieurs, cadres moyens, agents de maitrise et
exécutants ainsi  que ceux recrutés dans le cadre du travail aide.
L’ancienneté du personnel varie entre 5 et 31 ans et plus ce qui signifie I’existence de

nouveaux cadres et d’anciens expérimentés.

Les résultats de I’enquéte des opinions concernant la culture managériale ont indiqué que
I’entreprise DIPROCHIM est plus en échec qu’en réussite. Ce qui signifie qu’elle a besoin
d’introduire une nouvelle culture managériale afin d’améliorer sa qualité.
Par I’hypothése qui stipule que I’entreprise posséde des potentialités pour assimiler les outils
modernes de management, I’entretien directif avec le dirigeant note qu’elle est en cours de

certification par SGS du systeme management par la qualité 1SO 9001 : 2008.

Les résultats de I’enquéte d’opinion ou des données du questionnaire de la prise de décision
ont prouvé que I’entreprise DIPROCHIM utilise fortement le Type de décision tactique qui
engage l’entreprise a moyen terme (de 2 & 5 ans). Les décisions sont prises par les
encadrements supérieurs. Ces décisions sont peu fréquentes, peu prévisibles. Ce qui demande

une révision et I’introduction d’un nouveau processus de décision et d’amélioration.
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Pour I’analyse critique des processus, on a utilisé la méthode SWOT qui nous a montré les
forces et les faiblesses de I’entreprise. Comme conclusion, elle nous assure que cette

entreprise est en cours de développement et de révision périodiques.

Au terme de la présente étude, nous souhaitons vivement que les résultats viennent soutenir
I’introduction d’une nouvelle culture managériale dans 1’entreprise DIPROCHIM, en
apportant un éclairage pertinent, notamment au processus de prise de décision afin
d’améliorer le travail ainsi que la sécurité et la qualité de services de cette entreprise

stratégique.
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Formulaire de consentement

Theme

Amélioration continue de la qualite au sein de
DIPROCHIM

(Le processus de management et de la prise de décision)

Consignes a lire avant de remplir les questionnaires :

Ce document constitue une étude menée dans le cadre de I’obtention du dipléme de «Master
en management par la qualité» intitulé : Amélioration continue de la qualité au sein de
DIPROCHIM (Le processus de management et de la prise de décision), a I’Ecole Nationale
Supérieure de Management, p6le universitaire KOLEA, encadrée par monsieur le Pr.
Bakouche Sadek.

Pour nous aider dans sa réalisation, nous vous proposons de répondre a ces questionnaires qui
nous serviront a analyser les divers éléments de la culture managériale et du processus de
prise de décision dans votre entreprise DIPROCHIM. Alors veuillez, S.V.P., répondre a toutes
les questions.

Nous tenons a vous informer que les données recueillies sur les enquétés sont strictement

anonymes et confidentielles.

Nous vous remercions d'avance de votre participation.

BENAISSA Souad
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Questionnaire sur la culture manageériale et la prise
de décision dans I’entreprise DIPROCHIM

Fiche de renseignements

Consigne

Merci de consacrer quelques minutes a remplir ce questionnaire. Les résultats du

sondage nous aideront a éclaircir ce qu'il y a a améliorer a I'avenir.

Genre : Féminin |:| Masculin |:|

Age: [ [ |

ANCIENNETE & e

Avez-vous d’autres expériences de travail :

............................................................
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Questionnaire sur la culture managériale de I’entreprise
de DIPROCHIM

Chere Madame, Cher Monsieur ;

Merci de consacrer quelques minutes a remplir ce questionnaire. Les résultats du

sondage nous aideront a éclaircir ce qu'il y a a améliorer a I'avenir.

QUESTIONS OUl | NON

1. Les compétences techniques/métier de vos managers sont-elles

bonnes ?

2. Les compétences managériales sont-elles efficaces?

3. Les outils de mesure de la performance managériale intégrent-ils

¢galement le respect des valeurs humaines de I’entreprise ?

4. La stratégie impulsée se traduit-elle sur le terrain en résultats?

5. La stratégie adoptée se traduit-elle sur le terrain au rythme attendu?

6. Les dispositifs de formation du management existant permettent-ils

de créer une culture commune et pérenne ?

7. Les dispositifs de développement du management existant

permettent-ils de créer une culture commune et pérenne ?

97




Questionnaire sur la prise de décision dans I’entreprise
DIPROCHIM

Type de décision dans I’entreprise

Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?

1. Dans votre entreprise le domaine de la décision dépend de

|:| Relations avec ’environnement
|:| Gestion des ressources

|:| Utilisation des ressources dans le processus de transformation
2. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?

Une prise de décision dans votre entreprise a un horizon de temps :

|:| Moyen et long termes

|:| Court terme

|:| Tres court terme
3. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?

L’effet de la prise de décision dans votre entreprise :

|:| Durable
|:| Bref
|:| Trés bref

4. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posee ?

Pensez-vous que la réversibilité de la décision dans votre entreprise

|:| Nulle

Faible

Forte
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5. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?
La procédure de décision dans votre entreprise est :

[ ] Non programmable

|:| Semi-programmable

[ ] Programmable

6. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?
Les actions correctives dans votre entreprise sont :

|:| Impossibles
|:| Difficiles
|:| Faciles

7. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?
La répétitivité des choix dans votre entreprise est :

|:| Nulle

8. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posée ?
Le niveau de la prise de décision dans votre entreprise revient a :
[ ] Direction générale

|:| Directions fonctionnelles

|:| Chefs de service,
|:| Chefs d’atelier

9. Choisissez parmi ces réponses celle qui convient a la question posee ?
La nature des informations dans votre entreprise sont

|:| Incertaines et exogenes
Presque complétes et endogenes

| Completes et endogenes
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Grille d’entretien semi-dirigé avec le manager

(responsable management qualité) (Février 2017)

1 - Par qui DIPROCHIM était certifié ?

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................
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3 -Quel périmeétre était certifié ?

................................................................................................

................................................................................................

6 — Comment se présente ’amélioration continue puisque vous n’étiez pas

encore certifié 1ISO 9001 ; 2008 ?

................................................................................................

7- Quels sont les principaux axes manageériaux et perspectifs futuristes pour

DIPROCHIM dans le développement durable de 1’industrie et de la commune ?

................................................................................................



8- Comment vous mesurez I’efficacité, 1’excellence, 1’efficience et I’impact de
la certification du SMQ chez DIPROCHIM et le rle clé de son RMQ ?

9 —Quelle est la situation de DIPROCHIM et sa part du marché par rapport a la

concurrence ?

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................

................................................................................................



13- Comment est représenté le processus de prise de décision au sein de
DIPROCHIM ?
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ANNEXE B- EVALUATION DES
CHIFFRES D’AFFAIRES
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Graphique 17 : Evolution du Chiffre d’affaires
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Graphique 18 : Evolution de la Valeur ajoutée
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Graphique 19 : Evolution du Résultat net
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Graphique 20 : Résultats comparatifs ( Valeur A /Résultat net)
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