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RESUMES

La Qualité constitue de nos jours 1’'une des préoccupations majeures de chaque
entreprise. A cet effet, il faut avoir un systéme de management qualité bien organisé et géré,
efficace et pertinent, qui possede tous les moyens nécessaires pour avoir le meilleur

rendement possible, lui permettant d’atteindre les objectifs fixés.

Dans ce cadre, le management qualité représente un €lément moteur qui permet a
I’entreprise d’assurer sa pérennité et son amélioration continue, et de faire véhiculer une

bonne image de marque.

Notre étude de cas porte sur 1’entreprise ALCOST ou on a tenté de 1’accompagner au
cours de sa démarche qualité. Nous avons aidé a 1’élaboration et mis en place un systéme de
management de la qualité¢ selon les exigences de la norme ISO 9001 vs 2008 en vue de

I’obtention de la certification.

D’apres les résultats obtenus, a partir de 1’analyse du travail, nous avons compris
I'importance et I’impact du systéme de management qualité mis en place par ALCOST, mais
des efforts sont a réaliser sur la fréquence des audits internes, la pertinence des indicateurs

ainsi que I’implication du personnel d’exécution.

Mots clés :

Qualité ; systeme management qualité ; ISO 9001 vs 2008 ; amélioration continue ; audit ;

indicateurs ; certification.
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ABSTRACT

Quality is today one of the major concerns of every business. To this end, we must have a
quality management system well organized and managed, efficient and relevant, which has
all the necessary resources to get the best possible performance, enabling it to achieve its

objectives.

In this context, quality management is a driving force that allows the company to ensure its

sustainability and continuous improvement, and to convey a good image.

Our case study focuses on the business ALCOST, or an attempt was made to accompany him
during his quality approach, we have helped develop and put in place a system of quality
management according to the requirements of the standard ISO 9001 vs 2008 to obtain

certification.

From the results obtained from the analysis of the work we have realized the importance and
impact of the quality management system implemented by ALCOST, but efforts are to be
made on the frequency of internal audits, the relevance indicators as well as the involvement

of line staff.

Keywords:

quality; quality management system; ISO 9001 vs 2008; continuous improvement; audit;

indicators; certification.
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INTRODUCTION



L’entreprise actuelle est marquée par des mutations profondes, introduites par I’évolution du
concept de qualité qui constitue un facteur déterminant en matiere de management et de

compétitivité au niveau des entreprises.

Face a cette situation, I’environnement de 1’entreprise est dominé par de nouvelles exigences
qui lui imposent des niveaux de performances basées sur la mise en place du Systeme de

Management de la Qualité

I1 est indéniable que 1’économie de notre pays ne pouvait échapper a ce nouveau contexte
international et doit en conséquence, s’adapter aux nouveaux critéres imposés par un marché

mondial de plus en plus concurrentiel.

Les enjeux économiques imposent plus que jamais une prise de conscience rapide de notre
part sur la nécessité de s’adapter a ces nouvelles régles commerciales et a rechercher une
plus grande satisfaction de la clientéle par I’introduction d’une nouvelle régle relationnelle

entre les clients et les fournisseurs basée sur la confiance.

C’est ce besoin de démonstration de I’aptitude a gagner la confiance des partenaires qui
conduit a la certification du systéeme de management de la qualité qui atteste de la capacité

de I’entreprise a assurer la qualité de ses produits.

La mise en place du Systeme de Management de la Qualité ainsi que la certification selon
les exigences de la norme 1SO 9001 Version 2008 auront pour conséquence directe d’assurer
au niveau de l’entreprise de nouvelles perspectives de développement basées sur de

nouveaux rapports.

Quels sont les bases sur lesquelles on doit construire notre SMQ afin d’assurer son

efficacité et sa pérennité dans I’entreprise ?

- ALCOST est-elle apte au systtme management qualité ?
- Est-ce qu’ALCOST a respecté les exigences de la norme ISO 9001 VS 2008 ?

- Qu’elles sont les impacts de la mise en place d’'un SMQ sur I’entreprise ?



Pour répondre a cette problématique nous avons fournis les hypothéses suivantes :

- L’engagement de la direction ainsi que la participation du personnel est nécessaire a
la mise en place d’une démarche qualité.
- Le suivi et I’évaluation des objectifs sont effectués a travers I’audit qualité, la revue

de direction, par des indicateurs préalablement déterminés.

Notre objectif de travail consistera donc a la mise en place d’une démarche qualité en vue

de I’obtention de la certification

Pour ce faire, nous avons opté pour ’outil « QQOQCP » pour le cadrage du travail :

Tableau : N°01. Cadrage du travail de recherche.

Quand ?

Comment ?

Pourquoi ?

Source : Elaboré par nous-mémes.

W



Présentation du travail

Un rappel des concepts clés ainsi que des étapes techniques utilisées et les résultats
auxquels nous avons aboutis, sont présentés et exposés dans les chapitres constituant ce

mémoire, et qui se décomposent comme suit :

Le premier chapitre est consacré a la présentation de I’entreprise et au rappel concernant

les concepts du systéme management qualité.

Le second chapitre quant a lui, traitera de la conception et de 1’élaboration du systéme de

management de la qualité de I’entreprise ALCOST.

Enfin, nous aborderons dans le troisieme et dernier chapitre, les apports et les difficultés

d’un projet de certification.

Nous terminerons par la présentation de la conclusion de notre travail qui reprend notre

démarche et synthétise nos résultats.



CHAPITRE 1 : Présentation de
Pentreprise ALCOST et le Systeme de
Management Qualité (SMQ)



1  Présentation de I’entreprise

1.1 Historique

L’entreprise ALCOST ¢était une unité de 1’ex Société SONITEX dénommé CCB

(Complexe Costumes de Bejaia) mis en exploitation en 1974.

En 1982, a la suite de la restructuration de la sociét¢ SONITEX, qui a donné naissance a
plusieurs entreprises dont ECOTEX (Entreprise de Confection Textiles), I’unité CCB a été

rattachée a cette derniére.

En 1998, I'unité a été érigée en SPA avec la dénomination « Société Algérienne du

Costume » par abréviation EPE/ALCOST/SPA.

Elle a été rattachée successivement aux holdings « HOLDMAN » (Holding Industries
Manufacturieres), puis « AGROMAN » (Holding Agroalimentaires et Manufacturieres) et
actuellement a la SGP IM (Sociét¢ de Gestion des Participations des industries

Manufacturiéres) Groupe C&H (Groupe Confection et Habillement).

Son siege social est situé a Bejaia, Route des Aures BP 107.
Son capital social est de 213 800 000 DA.

Elle occupe une superficie de 33 664 m2 dont 12 756 m2 couverte répartie comme suit :

Administration : 908 m2

* Bureaux social : 867 m2

Batiments de production et magasins de stockage : 9 600 m2

Création : 270 m2

Commercial : 305 m2

Blocs bureaux : 380 m2

* Hangar d’entretien & maintenance : 426 m2



Chapitre 1. présentation de I’entreprise ALCOST et le SMQ

Son effectif total actuel est de 550 agents dont 87 CDI et 463 CDD répartis comme suit :

- cadres : 85 dont 25 CDI et 60 CDD
- Maitrise ;: 133 dont 61 CDI et 72 CDD
- Exécution : 332 dont 01 CDI et 331 CDD

1.2 Ses principales missions
Les missions essentielles de 1’entreprise sont la conception, la production, la distribution

et la commercialisation de tous types de vétements.

Elle a également pour objet social la participation dans toute entreprise, groupement
d’intérét économique algérien ou étranger se rattachant directement ou indirectement a

I’objet social.

1.3 Implantation
Siege Social : Route des Aurés BP 107, Bejaia
Tél: (213) 034 22 50 72

Fax : (213) 034 20 18 28

E-Mail : commalcost@yahoo.fr

1.4  Forme Juridique :

Forme juridique : EPE/SPA
Date de création : 1998
Capital social: 213 800 000 DA

RC N°: 99B 0183061 00/06

1.5 Organisation :

L’organisation de ’entreprise est définie dans I’organigramme en ANNEXE 01



Chapitre 1. présentation de I’entreprise ALCOST et le SMQ

2  Présentation du systétme de management Qualité

2.1 Définitions

Un systéme de management de la qualité est un systéme permettant de définir la politique

qualité de I’entreprise et ses objectifs, et de tracer les voies qui menent a leur réalisation.

La mise en place d'un SMQ est une démarche volontaire qui reléve d’une décision
stratégique de la direction. C’est un ensemble de directives et d’éléments interactifs,
permettant d’établir et de mettre en ceuvre une politique et des objectifs qualité. Nous nous
intéressons dans ce travail, comme mentionné précédemment, a la mise en ceuvre d’un

systeme de management de la qualité selon les exigences de la norme ISO 9001 vs 2008.
C’est une norme internationale qui spécifie les exigences lorsqu’un organisme :

a) doit démontrer son aptitude a fournir réguliérement un produit conforme aux exigences

des clients et aux exigences 1égales et réglementaires applicables,

b) vise a accroitre la satisfaction de ses clients par l'application efficace du systéme, y
compris les processus pour I'amélioration continue du systéme et I'assurance de la conformité

aux exigences des clients et aux exigences légales et réglementaires applicables.



Chapitre Il. LA MISE EN PLACE DU
SYSTEME MANAGEMENT
QUALITE (SMQ) AU
NIVEAU D’ALCOST



Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

1 Engagement de la direction

1.1 Représentant de la Direction Générale

Le Président Directeur Général a désigné un représentant de la Direction Générale en
qualité de Responsable Management de la Qualit¢ (RMQ) avec responsabilité et autorité en

particulier pour :

» Assurer que les processus nécessaires au SMQ sont établis, mis en ceuvre et
entretenus.

» Lui rendre compte du fonctionnement du systéme de management qualité et de tout
besoin d’amélioration.

» Assurer que la sensibilisation aux exigences des clients est encouragée dans

I’ensemble des structures de I’entreprise.

1.2 Engagement de la Direction

La direction générale de I’entreprise ALCOST s’engage a mettre en ceuvre le SMQ et a
améliorer en permanence son efficacité. Cet engagement est formalisé dans la déclaration de

la politique qualité.

A travers le processus de management de la qualité, la direction générale s’assure de la

mise en ceuvre effective du SMQ.

1.3 Ecoute client

Afin d’accroitre la satisfaction des clients, ALCOST a mis en place un processus pour

déterminer les besoins et les attentes des clients.

Le processus vente permet de préciser les exigences du produit (exigences clients,

réglementaires et autres) et de les prendre en charge de maniére adéquate.

10



Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

1.4 Planification

1.41  Objectifs qualité

La mise en ceuvre de la politique qualité est traduite par des objectifs qualité de

I’entreprise.

Ils sont établis annuellement et suivis périodiquement par des indicateurs qualité (voir

annexe 02 « IM 08.01 »).

Ces objectifs sont déclinés au niveau des processus afin d’en suivre efficacement le

fonctionnement.

1.4.2  Planification du SMQ

La planification du SMQ est réalisée notamment a travers une configuration appropriée
des processus qui détermine clairement la séquence des activités, les ressources nécessaires

a mettre en ceuvre, les responsables concernés ainsi que les objectifs a atteindre.

Lorsqu’il est nécessaire d’apporter des modifications, le RMQ s’assure que celles-ci

n’affectent pas la cohérence du SMQ.

1.5 Responsabilité et Autorité

Les responsabilités et autorités des personnels de 1’entreprise sont formalisées a travers :

= [’organigramme de I’entreprise.

= Les fiches de poste.

= La fonction qualité (représentée selon le schéma ci-apres).

= Les missions des différents porteurs (RMQ, CPQ) sont décrites dans les

décisions y afférentes.

11



Chapitre II. La mise en place du systéme de management Qualité au niveau d’ALCOST

Fonction Qualité :

Légende :

RMQ: Responsable Management Qualité¢ ------- » Liaisons fonctionnelles
CPQ : Comité de pilotage de la Qualit¢ — Liaisons hiérarchiques

CAI : Corps d’Auditeurs internes

p1 Président Directeur Général |«

CcPQ
R M — * - * o o e
Q - (Pilotes des processus) ]
I Directeur Commercial [ _>|_>
I Chef Département Appros — — — — —>|
I Chef Département Vente — — — — —>I
| H| Chef de Service GDS Eaininid
I Chargé d’Etudes (Mareketing) —_—— —>|
I Assistante Auprés du PDG ‘|l -
| - ——— >
| | Chef Département AG F=——— _J -
— CAl Chef Département Maintenance [~ _’: »t
, . . ———p
Chef Département Fabrication - _’I
. - 4+
Chef Departement Technique — — — — ¥
Chef de Service Contréle —— — — >

Schéma : N°01. Fonction qualité.
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Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

2  Diagnostic

Le diagnostic SMQ d’ALCOST a été réalis¢é conformément aux recommandations
définies dans le fascicule de documentation AFNOR FD X50-170 — Diagnostic qualité. Ce

fascicule définit une méthode pratique pour la réalisation du diagnostic et précise.
*  Qu’est qu’un diagnostic ?
*  Quelles sont les conditions préalables ?

*  Comment réaliser le diagnostic ?

2.1 Méthode de diagnostic

1) Qu’est-ce qu’un diagnostic : Avant toute action de changement dans 1’entreprise, il faut
réaliser un diagnostic pour savoir ou on est. Pour cela, il existe un fascicule documentaire
francais FD X50-170 qualité et management, diagnostic qualité¢ publié par AFNOR en
décembre 1992, qui définit le diagnostic qualité comme suit :

« Description et analyse de 1"état d "'un organisme, d'un de ses secteurs ou d une de
ses activités, en matiere de qualité, réalisées a sa demande et a son bénéfice, en vue
d’identifier ses points forts et ses insuffisances, et de proposer des actions d’amélioration

en tenant compte de son contexte technique, économique et humain ».

Le diagnostic nous permet d’établir un état des lieux, des points forts et point faibles

et prendre en compte toutes les dimensions de la situation ; ce qui permet :

= D’identifier les modes de fonctionnement de I’entreprise.
= Déterminer les forces et des faiblesses de 1’entreprise.
= Mesurer les écarts par rapport aux référentiels.

= Définir un plan d’action.

13



Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

2) Les conditions préalables de diagnostic :
1) D’organisme : doit déterminer les attentes, objectifs, et 1’utilité du diagnostic
puis organiser un entretien avec 1’expert pour le recueil d’informations sur
I’organisme.
2) l’expert : doit avoir une certaine connaissance des méthodes, des
documentations et de I’environnement de travail et des travailleurs.

3) la documentation : détermination des guides et référentiels.

3) Réalisation de diagnostic :
1) Planifier I’état des lieux avec le chef de 1’entreprise.
2) Présenter le projet de diagnostic au staff de 1’entreprise.
3) S’entretenir avec la direction et les responsables de 1’entreprise.
4) Le fonctionnement du processus au travail et les liens de la communication.
5) Collecte les supports d’enregistrement et cartographie les processus.
6) Elaborer et rédiger le rapport.

Que devient le rapport de diagnostic ensuite :

Le rapport de diagnostic est un outil de communication présentant 1’état de 1’entreprise
a la direction et les amendements nécessaires; Deux types de rapport diagnostic

possible :

= Norme choisie / traduction-exigence/ niveau de réponse de [’entreprise/
recommandations.

= Forces / faiblesses / opportunités / menaces.

2.2 Diagnostic SMQ de ’entreprise ALCOST

Le systeme de management qualité souhaitable pour 1’entreprise est élaboré a partir des

résultats d’un diagnostic pertinent.

Pour cela un expert du CNTC a été engagé pour ce diagnostic qui a déterminé les écarts
des systemes de management de 1’entreprise ALCOST par rapport aux exigences de la norme

ISO 9001 vs 2008. Son déroulement est réalisé en deux phases :
Phase 1 : le contexte global

Phase 2 : les fonctions et processus principaux

14



Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

Le rapport final de ce diagnostic est présenté en Annexe 03

3  Plan de management

Pour satisfaire aux exigences de la norme, un plan de management a été établi. Ce plan
a été établi sur la base du diagnostic qualité et il a été rédigé en application des directives
figurant dans la norme ISO 10005 « systéme de management de la qualité — lignes
directrices pour les plans qualité » . Il s’agit en fait du premier plan d’amélioration de
I’entreprise. Il a pour objet d’identifier et de mettre en ceuvre toutes actions nécessaires

pour traiter les non conformités constatées lors du diagnostic.

3.1 Définition

Son établissement croise plusieurs données. Il s’agit des données relatives a la situation
actuelle caractérisée par de nombreuses non conformités constatées et des données relatives
a la situation souhaitée, caractérisée par la conformité du systéme de management QSE et sa

certification; Ainsi le plan d’action va permettre :

* D’identifier plus précisément les actions a entreprendre en les nommant.

= Préciser les résultats escomptés, quels effets induits de ces actions et de fixer les
indicateurs pour s'assurer de leur efficacité.

» Déterminer leur échéance et les moments de validation.

= Nommer les acteurs/ ressources impliquées dans 1'action dans son pilotage et son

opération.

Le pilotage de plan d’action est trés important pour mettre en place les modalités de

suivi, les mesures de changements et traiter les difficultés rencontrées.

3.2 Le plan d’action de I’entreprise ALCOST

En considérant la mise en place d’'un SMQ comme un projet, ALCOST et le cabinet
conseil CNTC ont pris en compte les conseils de la norme ISO 10006 Systemes de
management de la qualité - Lignes directrices pour le management de la qualité dans les
projets pour planifier, organiser, suivre et maitriser tous les aspect de management de ce
projet et pour motiver le personnel impliqué afin d’atteindre les objectifs assignés.

15



Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

Le plan d’action de I’entreprise ALCOST est en annexe 04

4 Documentation du systéme

Pour concevoir un systéeme documentaire qui permette 8 ALCOST :
*  D’assurer son bon fonctionnement.
*  De répondre aux exigences normatives en matiere de documentation.

ALCOST, sur les conseils du cabinet CNTC a pris en compte les recommandations
préconisées par la norme ISO 10013 « Guidelines for quality management system », des
lignes directrices pour le développement de la documentation de systéme de management

qualité.

4.1 Rédaction de la politique Qualité

411  Politique Qualité

La Direction Générale a établi une politique qualité adaptée a la finalité de 1’entreprise.

Elle est revue de maniére périodique et en cas de besoin, notamment en revue de direction.

16



Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

Al 4 0 381 38 i)
Alcost__

Algérienne du Costume
SPA au capital de 213 800 000 DA
RC N°: 998 0183081 00/06 NIF 0999 06018306113 MF 099806010943527 N° Art: 06801 3901 011
Siége Social : Route des Aurés BP 107 (06000) Bejaia - Algérie
Tel : (213) 034 22 50 72 Fax :(213) 034 20 18 28 E-mail : commalcost@yahoo.fr

Politique Qualité de I'Entreprise

Dans un contexte économique concurrentiel de plus en plus rude, induit par la
mondialisation, particuliérement dans le domaine des textiles et habillement, et face a une
clientéle de plus en plus exigeante ;

Notre entreprise s'inscrit dans une démarche de développement permanent par la mise
en place d’un systéme de management de la qualité, conformément & la norme 1SO 9001
Version 2008, visant la satisfaction de ses exigences et des exigences légales et
réglementaires.

Pour ce faire, notre politique qualité se traduit a travers les axes et orientations suivants :

% Ecouter et anticiper les besoins et attentes de nos clients ;

% Prendre en charge efficacement leurs réclamations ;

% Assurer et améliorer les compétences du personnel ;

% Veiller a I'efficacité du processus de communication interne ;

O Entretenir et moderniser les équipements de production et installations ;
% Diversifier nos produits et améliorer constamment la qualité fournie ;

% Améliorer en permanence les techniques de gestion de production ;

% Diversifier les sources d'approvisionnement ;

A cet effet, je nomme Mr Bakouri Abdelaziz en tant que Responsable Management
Qualité, investi de toutes les missions lui permettant de mettre en ceuvre, entretenir et
améliorer en permanence l'efficacité de ce systeme.

En conséquence, je m'engage résolument & mettre a disposition tous les moyens
nécessaires pour la concrétisation de cette démarche de progrés, porteuse de bénéfices
pour tous les acteurs que sont les clients et les autres parties intéressées.

Enfin, je demande a tout le personnel que cet engagement soit 'engagement de tous.

Fait a Bejaia, le 13 Mai 2013

Source document de 1’entreprise
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Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

4.2

Manuel Qualité

Conformément a la norme ISO 9001 systéme de management de la qualité, le manuel

qualité est un document de 1’entreprise qui décrit les procédures engagées par 1’entreprise

afin de répondre aux exigences du chapitre 4.2.2.

421

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

4.2.2

X/
°

X/
°

Rédaction
Le manuel qualité est ¢laboré sous la responsabilité du RMQ avec la collaboration
du CPQ. 11 s’appuie pour cela sur I’organisation mise en place dans 1’entreprise et

sur les exigences de la norme ISO 9001/2008.

Le manuel qualité portant le code « MQ 01 » est rédigé sur page a en-téte ALCOST,

il est composé de 09 chapitres.
La premiére édition du manuel porte I’indice de révision (00).

Les révisons ultérieures voient cet indice incrémenté successivement avec les autres

chiffres (1, 2, 3, 4, 5).

la 2°m¢ édition intervient aprés la 5°¢ révision du MQ et ainsi de suite pour les

éditions suivantes.

La numérotation des pages se fait avec le numéro de la page et le nombre de pages

du MQ.

Un sommaire reprend la liste des chapitres correspondants de la norme ISO

9001/2008.
Le RMQ vise la rubrique rédacteur de 1’édition du MQ.

La version officielle est en langue frangaise.

Vérification
Le MQ est vérifié par le CPQ.
Apres vérification et accord sur le contenu, un membre du CPQ autre que le Président

Directeur Général et le RMQ signe la rubrique « vérification » de 1I’édition du MQ.
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4.2.3

X/
°

4.2.4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

4.2.5

X/
L X4

4.2.6

X/
L X4

Approbation
Le MQ est approuvé par le Président Directeur Général apreés vérification par le

CPQ.

Son approbation se traduit par la signature de la rubrique « Approbation » de

I’édition du MQ.

La date d’approbation est la date d’application effective.

Diffusion
Apres approbation du MQ, le RMQ est chargé de la duplication et de la diffusion du

MQ aux personnes concernées.

Le MQ est diffusé nominativement. Une liste de diffusion gérée par le RMQ permet

de retrouver les destinataires de ce document. (IM 13.04).
Les diffusions internes sont effectuées sous forme de « diffusion contrélée ».

Les diffusions externes doivent porter la mention « diffusion non contrélée » sur la

page de garde du MQ et ne sont pas concernées par la mise a jour.

Modification
Les modifications ou révisions du MQ sont proposées par le RMQ ou lors des revues
de Direction. Autant que possible, ce sont les mémes personnes qui vérifient et
approuvent les modifications que celles qui ont vérifi€é et approuvé la premicre

édition.

Archivage
Lors de la diffusion d’une révision du MQ, le RMQ récupére toutes les anciennes
versions en diffusion controlée et procede a leur destruction, a 1’exception de la
sienne. Cette version est revétue du cachet « Document périmé » et est archivée au

local d’archives conformément au mode opératoire MO 13.01.
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Tableau : N°02. Sommaire du manuel qualité

Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

Chapitre
Titre Page/36
de la norme
1 Préambule 02
2 Rubrique Introductive 04
2.1 Edition du Manuel Qualité 04
2.2 Objet et domaine d’application 05
23 Documents de référence 05
2.4 Terminologie et Abréviations 06
2.5 Gestion du Manuel Qualité 07
3 Présentation Générale de I’Entreprise 09
4 Systéme de Management de la Qualité 11
4.1 Exigences générales 11
4.2 Exigences relatives a la documentation 12
5 Responsabilité de la direction 14
5.1 Engagement de la direction 14
5.2 Ecoute client 14
5.3 Politique qualité 14
5.4 Planification du SMQ 15
55 Responsabilité — Autorité et Communication 15
5.6 Revue de direction 18
6 Management des ressources 19
6.1 Mise a dispositions des ressources 19
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6.2 Ressources humaines 19
6.3 Infrastructures 19
6.4 Environnement de travail 20
7 Réalisation du produit 21
7.1 Planification de la réalisation du produit 21
7.2 Processus relatifs aux clients 21
7.3 Conception et développement 22
7.4 Achats 22
7.5 Production et préparation du service 22
6 Maitrise des équipements de surveillance et de 24
mesure
8 Mesures — Analyse et Améliorations 24
8.1 Généralités 24
8.2 Surveillance et mesurage 24
8.3 Maitrise du produit non-conforme 25
8.4 Analyse des données 25
8.5 Amélioration 26
-- Liste des Annexes 27
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Chapitre II. La mise en place du systeme de management Qualité au niveau d’ALCOST

5 Communication et formation du personnel

5.1 Communication

La direction a mis en place un plan de communication ainsi que les processus et
mécanismes appropriés concernant 1’efficacité du systeme de management de la qualité.

Pour ce faire, un sondage a été effectué.

L’objectif du sondage est la mesure de 1’efficacit¢ de la communication interne

concernant la mise en place et le fonctionnement du systéme de management de la qualité.

11 est effectué sous forme d’un questionnaire composé de huit questions (voir annexe 05),

distribué aux travailleurs en choisissant un échantillon représentatif composé de :

- Département Production : 70

- Département Technique : 08

- Département Planification : 10

- Département Appros/Commercial : 06
- Dé¢partement ARH : 08

- Département Comptabilité/Finances : 04

Nombre total de questionnaires distribués : 106
Nombre total de questionnaires retournés : 98

(Les résultats du sondage sont en annexe 06)

Conclusion sur ’analyse du sondage

Au vu du sondage effectué, les résultats ont été analysés et ont montré que la communication
interne n’est pas assez efficace sur le fonctionnement du systéme management qualité et de

I’entreprise, d’'une maniere générale.

Le rapprochement de ces résultats par rapport au sondage de I’année 2013 affiche un recul

important, cependant, peu de suggestions et de propositions sont formulées.
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Les quelques suggestions et propositions recues portent sur :

- Le manque de communication d’une maniére générale.

- Toutes les informations concernant I’entreprise, pas spécialement sur le systéme
management qualité.

- L’état des machines de production.

- Le manque d’outillage.

- L’organisation générale.

- L’hygiéne et sécurité.

A la lumiére de ces résultats, il est nécessaire de réfléchir et de mettre en place une nouvelle
politique de communication interne afin de répondre aux besoins des travailleurs en termes

d’informations et de communication.

5.2 Formation
Conformément au chapitre 6.2.2 compétence, formation et sensibilisation de la norme
ISO 9001 vs 2008, ALCOST met en ceuvre le processus gestion des ressources humaines

pour s’assurer de la compétence de son personnel.
Ce processus permet de :

recruter du personnel en fonction des exigences du poste.
pourvoir a la formation du personnel.

¢valuer annuellement les compétences.

vV V VYV V

évaluer Defficacité des formations réalisées

Le personnel de I’entreprise ALCOST a regu des formations aux divers thémes du

management qualité (annexe 07).
6 Mise en ceuvre des procédures et processus

6.1 Approche processus

Selon la norme ISO 9001 v.2008 « un processus est un ensemble d'activités corrélées ou

interactives qui transforme des éléments d'entrée en éléments de sortie ».
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L'«approche processus» désigne 1'application d'un systéme de processus au sein d'un
organisme, ainsi que 1'identification des interactions et le management de ces processus en

vue d'obtenir le résultat souhaité.

Il existe trois types de processus

Processus de pilotage ou de management : les processus de pilotage représentent les activités

liées a la stratégie et au management de I’entreprise. IIs déterminent la politique et la stratégie

de ’entreprise ainsi que 1’orientation et le déploiement des objectifs dans cette derniere.

Processus opérationnels ou de réalisation: ce sont les processus propre au coeur du métier de

I’entreprise et qui sont a I’origine de la réalisation des activités génératrices de valeur ajoutée

produit ou service.

Processus support : comme leur nom 1’indique, ce sont les processus des activités support

aux autres processus de 1’entreprise qui contribuent au bon déroulement de la réalisation en

leur apportant les ressources necessaires.

L’approche processus est 1’un des huit principes de management de la qualité préconisée
par la norme ISO 9000 version 2008 et étant donné que I’entreprise vise une certification, le

choix a été porté sur 1’adoption de cette approche.

La cartographie des processus est un schéma qui regroupe tous les processus de I’entreprise,
et qui permet d’avoir une vue globale sur le fonctionnement de 1’entreprise et de formaliser
ses activités de maniére synthétique, en distinguant entre les activités de pilotage, de
réalisation et de support.

Pour le bon fonctionnement de 1’entreprise et I’efficacité de son systéme de management

de la qualité, une cartographie des processus a été ¢laborée (voir annexe 08)

Les processus identifiés et arrétés au niveau de 1’entreprise ALCOST sont les suivants :
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01. Processus Marketing/écoute client PRO1
02. Processus Commercial/vente PR 02
03. Processus Etudes& Méthodes PR O3
04. Processus Achats FR 04
05. Processus Programmation (O/L) PR 05
06. Processus Fabrication PR 06
07. Processus Contréle Produit PR 07
08. Processus Management Qualité PR 08
09. Processus Maintenance PR 09
10. Processus Gestion des Ressources Humaines PR 10
11. Processus Gestion des stocks PR 11
12. Processus Elaboration et suivi budget PR 12

La norme internationale exige six (06) procédures obligatoires codifiées

comme suit :

13. Procédure Maitrise des documents PR 13
14. Procédure Maitrise des enregistrements PR 14
15. Procédure Maitrise du produit non conforme PR 15
16. Procédure Actions Correctives PR 16
17. Procédure Actions préventives PR 17
18. Procédure Audit interne PR 18

A titre d’exemple vous trouverez en annexe 09 la procédure PR 08 qui explicite la procédure

de management de la qualité de I’entreprise ALCOST

7 Revue de direction
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La revue de direction est une étape trés importante dans la démarche de mise en place
d’un systéme de management qualité au sein de ’entreprise ALCOST, la revue de direction

est une exigence au chapitre 5.6 de la norme ISO 9001

Au moins une fois par an, le CPQ tient une revue de Direction au cours de laquelle le

SMQ est évalué.
L’objectif est de s’assurer qu’il demeure pertinent, adéquat et efficace.

s Les ¢éléments d’entrée a examiner sont les suivants :
= Les résultats des audits.
» Les retours d’information des clients.
» Le fonctionnement des processus et la conformité du produit.
= L’¢état des actions préventives et correctives.
= Les actions issues des revues de Direction précédentes.
» Les changements pouvant affecter le SMQ.

= [es recommandations d’amélioration.

s Les éléments de sortie de la revue de direction comprennent les décisions et actions
relatives :
= A l’amélioration de ’efficacité du SMQ et de ses processus.
= Al’amélioration du produit en rapport avec les exigences client.

=  Aux besoins en ressources.

La revue de direction est sanctionnée par un PV (IM 08.02) qui est conservé comme

enregistrement.

8 Certification
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La certification 1SO 9001 est une reconnaissance officielle, délivrée par un des organismes
certificateurs qui atteste de la conformité de notre systeme qualité aux exigences de la norme
internationale de management de la qualité : la norme 1SO 9001.

L’entreprise doit démontrer sa capacité a satisfaire ses clients en s’appuyant sur un systéme
qualité conforme aux exigences décrites dans la norme 1SO 9001.

La certification 1SO 9001 est délivrée par un organisme certificateur accrédité.

Le certificat est délivreé aprés un audit complet du systéeme qualité pour 3 ans avec des audits
de suivi (plus lIégers) tous les ans (ou tous les 6 mois). L’équipe d’auditeurs de I’organisme
certificateur va examiner pendant une durée variable selon la taille de 1’entreprise, les
composants du systeme qualité et s’assurer que la roue de 1’amélioration continue (le fameux
PDCA) tourne, que I’entreprise est en progres continu.

Ils examinent a la fois I’existence d’une organisation qualité et I’existence d’objectifs et de

plan d’action par processus, le tout cohérent avec la politique qualité.

8.1  Sélection d’un organisme certificateur
= Conformément a des exigences relatives a la certification telles que définies dans la
norme ISO 17021, ALCOST a consulté trois organismes certificateurs (TUV Algérie
(ALLEMAND), SGS (Frangais), VINCOTTE (Belgique)) sur la base de la nécessite
de Daccréditation de Il'organisme par ALGERAC (organisme algérien
d'accréditation)
L'organisme TUV, apres négociation, a été retenu parce que son offre a été jugée

mieux disant.
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Chapitre III. Les impacts de mise en place du systéme de management Qualité niveau d’ALCOST

1  Apports de la certification

1.1  Quelles sont les motivations du P.D.G. dans le choix de conduire son

entreprise a la certification ISO 9001V2008 ?

Cette premicre partie a pour but d'identifier puis d'analyser, notamment en fonction de la
norme, les différentes raisons qui peuvent pousser un PDG, a engager son entreprise dans

une démarche de certification.

L'analyse des différents points va s'appuyer entre autres sur les 8 grands principes de

management sur lesquels est fondée la norme ISO 9001 Version 2008*. Ces principes sont

les suivants:

- L'orientation client

- Le leadership

- L'implication du personnel

- L'approche processus

- Le management par approche systéme

- L'amélioration continue

- L'approche factuelle pour la prise de décision

- Les relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs

I1 est cependant nécessaire de rappeler au préalable les 2 conditions indispensables pour

une entreprise avant d'entreprendre un tel projet qui sont:

- Une bonne santé financiere (Le ratio CA/Salari¢)
- Un bon climat social (depuis décembre 2011, au niveau du turn-over, 1 départ (raisons

personnelles) pour 4 embauches.
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1.2 Acquérir de nouveaux clients

C’est dans cette optique stratégique de pénétration de nouveaux marchés, tant
géographiques qu’industriels que la direction a décidé de faire certifier 1’entreprise,
d’une part pour pérenniser la confiance de ses clients actuels et d’autre part pour gagner

celle des futurs nouveaux clients.

En effet, de plus en plus d'entreprises, et donc de clients ou de clients potentiels, sont
certifiés a la norme ISO 9001 version 2008. Cette norme ne les oblige en aucun cas a

choisir des fournisseurs certifiés; par contre, elle stipule au niveau du paragraphe 7.4.1

que "L'organisme doit évaluer et sélectionner les fournisseurs en fonction de leur

aptitude a fournir un produit conforme aux exigences de l'organisme. Les criteéres de

sélection, d'évaluation et de réévaluation doivent étre établis.”. *

Autrement dit, l'organisme (l'entreprise certifiée) doit nécessairement disposer d'un
processus des achats basé sur un systéme de criteres de sélection de ses fournisseurs.
Parmi ces critéres on va logiquement retrouver au niveau des exigences dans le domaine

de la qualité: la certification a I'lSO 9001V2008.

Ce critere fera partie du systéme de sélection des fournisseurs pour différentes raisons:

- D'une part, parce que la certification a I'I[SO 9001 est la preuve d'un systeme
d'organisation et de fonctionnement efficace, reconnu au niveau international, de
surcroit, garanti a moyen terme (tous les 3 ans) grace a un systeme d'audit de
certification réalisé par un organisme indépendant. De plus, le fait que ce systéme
soit reconnu au niveau international permet d'élargir plus facilement le champ de
fournisseurs potentiels au-dela des fronticres.

- D'autre part, parce qu’une entreprise certifiée va établir préférentiellement des
relations commerciales avec un fournisseur ayant une culture d'entreprise proche de
la sienne. La mise en place d'un systéme d'amélioration continu constitue une valeur

fondamentale de la culture d'une entreprise. A ce titre, la norme précise au niveau

du chapitre 5.1 Engagement de la direction* que "la direction doit fournir la preuve

de son engagement au développement et & la mise en ceuvre du Systeme de
Management de la Qualité ainsi qu'a I'amélioration continue de son efficacité." Deux

entreprises certifiées auront cette valeur en commun. Ce point prend d'autant plus
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de valeur lorsque I'entreprise envisage d'établir un systéme de partenariat avec son
fournisseur.

- Les autres raisons sont les deux conditions indispensables avant de s'engager dans
un processus de certification citées au début de ce chapitre, a savoir une bonne santé
financiére et un bon climat social. Il est indispensable pour une entreprise de
disposer de fournisseurs pérennes. Le fait qu'une entreprise obtienne la certification
ISO et qu'elle parvienne de surcroit a la renouveler au bout de 3 ans constitue un

bon indicateur de la pérennité du fournisseur potentiel.

En résumé, la certification a I'l[SO tend de plus en plus a faire partie des critéres de
sélection dans le choix des fournisseurs, et constitue par ce biais, un véritable avantage

concurrentiel pour les fournisseurs certifiés par rapport aux non certifiés.

1.3 Modifier I'organisation du travail

La culture actuelle de I’entreprise est basée sur des flux d’informations se faisant,
pour une grande partie, a I’oral. On se base beaucoup sur la mémoire et sur la bonne
volonté des salariés. Ce mode de communication montre vite ses limites surtout lorsqu'il

s'agit de communication entre les services.

Il arrive que la transmission de certaines informations concernant des besoins
spécifiques pour la mise en ceuvre de la production se fasse a 1'oral. Il n'est donc pas
¢tonnant d'assister a un manque de matiére premiere ou de matériel une fois la

production lancée.

Ce genre de "petit oubli" peu parfois colter cher a l'entreprise notamment lorsque la
production est bloquée du fait d'un manque de maticres disponible et qu'elle est dans les

entrepdts géographiquement distant.

Ce mode de communication non formalisé présente 1’avantage d’offrir beaucoup de
flexibilité¢ et de dynamisme dans le fonctionnement de 1’entreprise, mais, au fur et a
mesure de I'augmentation de I’effectif et des commandes a satisfaire, la perte de

précision de I’information se fait de plus en plus ressentir.
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L’objectif de la mise en place d’un systetme qualité est de formaliser ces flux

d’informations.

Le danger de la formalisation et donc d’un mode de fonctionnement ou 1’écrit tient une place
plus importante, est la diminution de cette flexibilité et de ce dynamisme. Paradoxalement,
la formalisation des différentes activités permet de savoir qui fait quoi? Comment? Ou?
Pourquoi? Avec quoi? Avec qui? De quelle fagcon?... La rédaction et/ou le classement des
différents modes opératoires et procédures diminuent quelque peu la réactivité de I'entreprise
durant leur mise en place, et au cours des premicres utilisations. Néanmoins, 1'absence de
formalisation peut entrainer une non réactivité quasi-totale dans une situation d'urgence ou
par exemple, I'unique personne de l'entreprise détentrice de la compétence nécessaire afin
de palier a cette urgence est absente.

Il existe d'autres aspects relatifs au théme de la formalisation, celui de l'utilisation

des Enregistrements Relatifs a la Qualité. Le fait que les résultats des prestations

réalisées soient enregistrées et nominatives entraine plusieurs conséquences au niveau

de la responsabilité des salariés de l'entreprise.

D'une part, le fait que les enregistrements soient nominatifs constitue une
responsabilisation et une protection individuelle du salarié¢ vis a vis de son entreprise. Il
peut a tout moment prouver que le travail qu'il a réalisé était conforme aux exigences

spécifiées.

D'autre part, les enregistrements peuvent constituer une protection collective de tous
les salariés de I'entreprise. Si a la suite d'un accident survenu chez un client sur des
produits controlé par ALCOST, par exemple le controle des tenues ignifuges des
sapeurs-pompiers, et qu’un accident a entrainé des blessures graves ou des victimes, une
procédure juridique pourrait mettre en cause l'entreprise si elle n'est pas capable de lui
prouver que les controles effectués ou les combinaisons ont été réalisées en toute

conformité.

A travers cette motivation du PDG de modifier I’organisation du travail, le but
recherché est de pérenniser le Savoir Faire de ’entreprise et d’en formaliser son
fonctionnement. La certification en elle-méme n’apportera rien dans ce sens. Par contre,

I’¢laboration d’un systeme Qualité efficace permettra de répondre a ses attentes.
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1.4 Modifier le mode de management

Sans remettre en cause la solide expérience de I’équipe dirigeante qui a su jusqu’a
maintenant établir des choix stratégiques judicieux, la mise en place d’un systéme
qualité efficace va permettre de manager I’entreprise en s’appuyant sur davantage de

données chiffrées et donc de réduire la part prise par ce « feeling ».

En effet, I'un des fondements du systeme de Management de la Qualité est 1'approche
factuelle pour la prise de décision. Autrement dit, les décisions efficaces se fondent sur
I'analyse de données et d'informations stratégiquement ciblées sur tel ou tel aspect, et
récoltées avec méthode. On peut citer par exemple les indicateurs de mesure de
l'efficacité des processus mis en place au sein de I'entreprise, les enquétes de satisfaction
clients, les résultats d'évaluation des fournisseurs... La mise en place d'un tel systéme
va également permettre de mesurer, a l'aide de données chiffrées, l'efficacité des
décisions antérieures prises. Ainsi, les décisions a prendre pourront bénéficier de 'effet

d'expérience de ces décisions antérieures.

De méme, l'enjeu que représente la certification va permettre de recentrer la
motivation du personnel autour d'un projet et d'un objectif commun. Pour tenter
d'expliquer cet apport supplémentaire de motivation potentielle, on peut la décomposer

en plusieurs facteurs:

- Une implication des salariés dans une optique d'amélioration continue, donc
une volonté de réduire les dysfonctionnements détectés par l'utilisation de
fiches de non conformités, par la réalisation d'audits, et par la mesure de
satisfaction des clients.

- Une implication dans l'atteinte des objectifs qualité, par la mise en place des
indicateurs d'efficacité et leur suivi planifié.

- L'aspect financier: si la conduite d'une entreprise a la certification lui colite de
I'argent dans un premier temps, elle doit lui permettre a moyen terme de
dégager des marges supplémentaires. Ils ont donc tout intérét a s'impliquer

pleinement dans le projet afin d'en récolter les fruits.
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1.5 Prendre du recul

Les buts recherchés sont :

- de pérenniser I’entreprise
- de laisser a son successeur une structure saine
- de détecter plus facilement les sources d’erreurs et de pertes de profits.
Dans ce sens, I’instauration d’un systéme qualité efficace permettra de répondre a ces

différents points.

Par contre, si la certification en elle-méme ne permet pas de répondre directement aux

points cités ci-dessus, elle va permettre:

- D'avoir une vision extérieure du fonctionnement de l'entreprise, d'une part par la
mise en place d'audits croisés et d'autre part lors des audits de certification.

- De mesurer la satisfaction des clients. Cette mesure va se mettre en place par
l'analyse des retours d'informations clients, par le traitement des informations du
personnel évoluant sur le terrain, et par la mise en place d'enquétes de satisfaction
clients. En fonction des résultats, I'entreprise pourra repérer ses points faibles et en
faire ou non des priorités d'amélioration.

- Etre plus facilement en adéquation avec l'évolution de la réglementation. La
recherche permanente de la conformité vis a vis de la 1égislation fait également

partie de la démarche d’amélioration continue.

1.6 Améliorer la rentabilité

Le PDG entend améliorer la rentabilité de son entreprise :

- d’une part en fidélisant sa clientele, en augmentant le nombre de nouveaux clients.
La certification peut permettre a [’entreprise de disposer d’un avantage
concurrentiel par rapport a ses concurrents.

- et d’autre part en réduisant les colits de dysfonctionnement.

34



Chapitre III. Les impacts de mise en place du systéme de management Qualité niveau d’ALCOST

De méme, la certification a I'ISO 9001 version 2008 oblige les entreprises a maitriser ses

fournisseurs.

Cette maitrise sous-entend la mise en place d'un systeme de sélection des fournisseurs en

termes de:

- Cotts (réduire les colts d'achats permet d'augmenter la marge bénéficiaire de
l'entreprise, voir exemple ci-dessous)

- Qualité (augmenter la qualité des produits achetés permet de réaliser des
prestations de qualité supérieure et au final d'augmenter la satisfaction client)

- Délais (la réduction des délais de livraison et la maitrise de ceux-ci permet de
diminuer la dépendance vis-a-vis des fournisseurs, d'éviter des retards chez le

client)

Exemple pour une entreprise fictive*.

Soit un compte de résultat simplifié (achats =45 % du C.A.)

Tableau : N°03. Exemple de I’amélioration de la rentabilité.

Rubriques Produits Charges

Chiffre d'affaires 1 000 000
Achats (biens et services) 450 000
Frais de personnel 350 000
Autres charges
(amortissements, impots et 100 000
taxes...)

Marge 100 000

Si cette entreprise dégage au cours de I'exercice une économie a 1'achat de 5% (a périmétre

constant sur les produits et charges), le compte de résultat devient:
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Tableau : N°04. Résultat de I’exemple de I’amélioration de la rentabilité

Rubriques Produits Charges

Chiffre d'affaire 1 000 000
Achats (biens et services) 427 500
Frais de personnel 350 000
Autres charges
(amortissements, imp6ts et 100 000
taxes...)

Marge 122 500

Dans cet exemple, une diminution du montant des achats de 5% améliore la marge de

22.5%.

1.7  Vers un processus de réduction des coiits...

Les cotts de non qualité au sein des entreprises représentent des parts non négligeables

de leur chiffre d’affaires.

L'identification des cotits de non qualité s'effectue grace a la mise en place d'indicateurs
de mesure. L'analyse des résultats de ces indicateurs est d'autant plus efficace que les

fonctions de postes sont clairement définies.

Pour estimer I’impact au niveau des cotits de I’instauration d’un Systeme de Management
de la Qualité dans une entreprise, il faut pouvoir déterminer le C.0.Q. (Cott d'Obtention de
la Qualité). Le C.0.Q. représente les moyens financiers investis par ’entreprise dans le but

d’atteindre le niveau de qualité qu’elle vise.

L'objectif de cette mesure est triple. D'une part, elle permet de mesurer le bilan
économique de la qualité au sein de 'entreprise. D'autre part, elle permet d'identifier et de
justifier les actions d'amélioration a mettre en ceuvre. Et enfin, elle permet d'évaluer

ultérieurement les progres réalisés par l'entreprise.
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La diminution du C.O.Q. par des actions sur la qualité est corrélée avec une augmentation

de la valeur ajoutée, donc une augmentation du profit pour l'entreprise.

Selon la norme NF X 50-126, la valeur du C.O.Q. se détermine a partir de l'évaluation

de 4 autres types de coiits:

- Les colts des anomalies internes (dépenses occasionnées lorsque le produit ne
répond pas aux exigences qualité avant d'avoir quitté l'entreprise)

- Les colts des anomalies externes (dépenses occasionnées lorsque le produit ne
répond pas aux exigences qualité apres avoir quitté 1'entreprise)

- Les codts de détection (colits engagés pour vérifier la conformité du produit par
rapport aux exigences)

- Les cotits de prévention (colts engagés pour financer la recherche et le traitement

de la cause des anomalies)

La diminution du C.0O.Q. s'obtient en développant les moyens de prévention au détriment
des moyens de détection et de traitement curatif des anomalies. Attention, la pratique de ces
2 derniers moyens est indispensable a 1'obtention de la qualité du produit, ils ne doivent donc

pas disparaitre. Il faut cependant limiter et maitriser leur utilisation.

L’obtention de la qualité s'obtient majoritairement par un traitement des anomalies de
facon curative; c'est a dire que la résolution de la cause des problémes ou encore moins
l'anticipation de ces probleémes n'est pas encore inscrite de fagon formalisée dans la culture
d'entreprise. Si bien que la mise en place d'actions correctives conjointes pour traiter le méme
probléme peuvent étre menées par 2 équipes différentes sans pour autant que chacune des 2
€quipes ne soit au courant des actions entreprises par l'autre. Outre la perte d'énergie le temps
passé a traiter le méme probleme, il arrive que les 2 actions correctives mises en place
simultanément et de fagon informelle, annulent I'effet désiré ou bien déclenchent d'autres

sources de non-conformité.

Il y a donc une part de profit a gagner si toutefois les moyens de correction et de
prévention déployés sont adaptés en termes de moyens financiers mis en ceuvre, par rapport

au "volume" des anomalies. Par l'utilisation de moyens de prévention, on anticipe la
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survenance de I'anomalie, donc celle-ci n'a pas a étre traitée. C'est pour cette raison que
l'utilisation de moyens de prévention adaptés est financiérement plus intéressante que

l'utilisation de moyens de prévention.

2  Difficultés d'un projet de certification : dangers potentiels

A travers cette partie, nous allons étudier quels peuvent étre les principaux obstacles a un

projet de certification.

2.1 Coiit de la démarche

L'impact économique de la certification est fortement méconnu. D'une part parce que le
colt investi pour parvenir a la certification, puis pour la maintenir est trés difficile a évaluer,
il parait difficile de calculer le colit que représente le temps passé par les salariés a aider a la
rédaction des documents.... Et d'autre part, parce que si la certification est un investissement,
encore faudrait-il connaitre le délai apres lequel retour sur investissement s'opére et son
importance en termes d'apports financiers. C'est pourquoi le colit constitue un véritable frein
pour les entreprises. On estime qu'il peut représenter jusqu'a 4% du CA au cours de la

premicre année.

Investir 4% de son Chiffre d'affaires dans une démarche de certification nécessite d'avoir

une bonne santé financiére.

2.2 Lourdeur du systéme documentaire

Outre le risque d'un retour sur investissement incertain, I'acces a la certification peut aussi
effrayer par le biais du systetme documentaire a mettre en place, a utiliser, et a gérer. La
version 94 de la norme est un exemple de systeéme mal adapté aux PME. En effet, la gestion
documentaire handicapait fortement la flexibilit¢ du fait de sa lourdeur. De plus, la
"satisfaction client" qui est le fer de lance de la version 2008, était minimisée par rapport a

la qualité produit.
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2.3 Difficultés percues par les salariés

Plusieurs types de difficultés peuvent étre ressentis par les salariés a 1’issue d’une

certification. Par exemple, les résultats d’'une enquéte menée en 1995 sur 11 entreprises

certifiées aux normes iso 9000 version 1994 laissent transparaitre les difficultés ressenties

par les salariés de ces entreprises suite a I’obtention de la certification:

- La certification entraine une surcharge de travail

- La charge de travail supplémentaire est sous-évaluée

- Le temps perdu a appliquer les procédures n’est pas récupéré

- La démarche a demandé beaucoup de temps notamment avec les réunions ce qui prend du
temps et donc qui augmente la charge de travail

- Les formations qualité sont mal organisées et cantonnées a de 1’information, elles ne sont
de plus pas synchronisées avec les changements intervenant dans la réalité - Seuls les
donneurs d’ordres internes sont réellement formés a la qualité

- Les formations ne sont pas assez ciblées vers les opérateurs, comment faire pour ceux qui
ne savent pas lire ?

- Le systéme de rémunération n’est pas différencié selon les résultats atteints

- Les exigences des clients se renforcent avec le fait que 1’entreprise soit certifiée

- L’application, 1’utilisation, et la mise a jour du systéme documentaire alourdissent trop les

délais de réalisation du produit

Le responsable qualité doit étre capable de répondre a tous ces points s’il veut étre capable

de rassurer les salariés de son entreprise.
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Conclusion

La conception et la mise ne place d’un systéme de management de la qualité est un projet
ambitieux. Outre I’obligation d’une connaissance profonde de la norme et la diversité des
sources d’information ainsi que la maitrise documentaire, il doit étre élaboré selon une

démarche participative a laquelle tout le personnel doit adhérer.

Ce stage a été I’occasion pour nous de mettre en application les connaissances théoriques,
acquises tout au long de notre cursus au sein de I’Ecole Nationale Supérieure de
Management, et le projet d’accompagnement a la certification, qui nous a été confié¢ par EPE
ALCOST/SPA, nous a permis de concrétiser certaines situations étudiées, ainsi que de

matérialiser certaines notions théoriques relatives a la qualité.

La problématique posée au début de ce travail, fut de déterminer quels étaient les éléments
autour desquels s’appuient la conception, 1’élaboration et la mise en place d’un systéme de

management de la qualité pour assurer son efficacité et sa pérennité au sein de I’entreprise.

Suivre une méthodologie de travail basée sur, une recherche théorique sur les exigences
de la norme, et la consultation des guides d’aide a la certification, puis d’une mise en
application pratique d’un plan d’action élaboré¢ selon les connaissances acquises auparavant,

nous a permis de répondre a notre problématique.

En effet, nous sommes arrivés a élaborer un SMQ complet pour notre organisme

d’accueil, composé de :

- Une formulation de la politique qualité, et une définition des objectifs qualité de
I’entreprise ;
- Une schématisation de la cartographie des processus, ainsi qu’une description
complete de ses processus ;
- Une élaboration d’une base de données documentaire complete, comportant :
e Un manuel qualité ;
e Des procédures documentées au nombre de 16 procédures ;
e Des modes opératoires au nombre de 25 modes opératoires;
e Des enregistrements au nombre de 39 enregistrements.
- Etun cadrage des ressources humaines de 1’entreprise, a travers 1’élaboration :
e De la structure RH ;
e Des fiches de postes ;



e Des référentiels des compétences ;
e [Etdes procédures RH.
Pour ce qui est de I’adhésion et de la participation du personnel, nous avons pu constater

son importance lors des différentes séances de travail menées avec I’ensemble du personnel.

Cette expérience a ét¢ d’un grand avantage pour nous, car elle nous a permis de nous
frotter a tous les métiers et activités de 1’entreprise, aussi différent les uns des autres,
commengant par les activités liées a la stratégie, passant par ses activités ceeur du métier et

finissant par les activités supports.

Pour conclure, nous pouvons dire que la réussite de la démarche est donc tributaire de
I’engagement de la direction, de I’adhésion et la collaboration de I’ensemble du personnel,
de I’efficacité¢ de la communication et du choix et déploiement des outils pour le contréle,

le suivi et I’amélioration.
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o DE LA QUALTTE —
IM DB.01 Objectifs Qualité Annuels et Indicateurs de Mesure | g1 r00/2013
. Fregquence
Processus _uq.n_.nm_n__..uqm Objectif Indicateur de mesure Miveau de
SMQ rappeiee surveillance
Marketing PR 01 1) Satisrzire les besoins des clients | 1) Taux de satistaction client z 70 % | Annuelle
Ecoute dient apras enquate,
2) Réduire l= nombre de
réclamations cients. 2) Nombre de réclamations 10 Trimestrielle
clients & ne pas dépasser.
Commercial PR 02 1) Reaaliser le chitfre d'atfaires 1) Taux de realisation du chiffre 100 % | Mensuelle
Vente mensuel d’affaires.
2) Réduire le taux de retard de 2) Taux du retard de livrzison 7095 | Trimestriglla
livraison
Etudes &t 1) Etudier et concevoir de nouveaux | 1) Nombre de nouveaux modelas 0z Annuelle
Méthodes miodéles, realisés.
PR O3
2) Réduire les temps zllowés de 2) Taux de réduction des temps 01 % | Annuelle
fabrication. alloués de fabrication
Achats 1) Respecter les delais d achats 1) Taux de respect des delais B0 %5 | Trimestriella
d'achats
PR 04 2) Diversifier les sources 2) Nombre de nouveau 03 Annuelle
D'approvisicnnement fournisseur par produit
1)} Maitrizer |la planihication des 1} Le taux de realisation des 100 % | Mensuelle
Programmation lancements. produits lancés.
(0 L) PR 05
2} Maitrizer les consommations en | 2) Taux de surconsommation en <05 % | Trimestrizlla
matiéres premiéres. miatidres premiéres.

ALLCOSET

2013
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rkvision 00 DE LA QUALITE
IM 08.01 Objectifs Qualité Annuels et Indicateurs de Mesure | gi/09/2013
. L. Fréeguence
Processus _uanm_n_.._!m Objectif Indicateur de mesure Miveau Hmﬂ...-m
5MQ rappelée surveillance
1) Realiser les objectifs de 1) Taux de realisation des 100 % | Mensuelle
production objectifs de production.
Fabrication PR OG prévus,
2) Respecter les normes de qualite 2) Tauwx de défauts. < 10 % | Mensuelle
Par rapport a la fiche de
specification gualité.
Controle 1) veiller sur la conformité du produit | 1) Taux de conformite des = 80 % | Mensuelle
Produit PR 07 acheteés. produits achetés.
2) Assurer la qualité du produit fini 2) Taux de rebuts < 02 % | Mensuelle
selon les exigencas du client.
1) rezliser le programme annusl 1) Taux de réalisation du 100 %5 | Annuelle
Management PR 02 d'audit interne, programme annuel daudit
Qualité 2) Réaliser le plan d'action issu de la | 2] Taux de réalisation du plan 80 % | Annuelle
revue de direction daction issu de la revue de
direction
1) Reduire las pannes des 1) Taux de pannes des = 10 % | Mensuelle
Maintenance PR OO équipements. Equipements
2) Réaliser dans les délais le planning | 2) Taux de réalisation du z 90 % | Mensuelle
d'entretien préventif. planning d'entretien préventif.

ALLEFST 2013
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=5 DE LA QUALITE +
IM 08.01 Objectifs Qualité Annuels et Indicateurs de Mesure | pi1/00/2013
. . Fregquence
_uqﬁmm:m _uw.uﬁ_m_n__.._!m Objectif Indicateur de mesure Niveau de
Q rappeles surveillance
1) Realiser le plan annuel de 1) Taux de realization du plan de
Gestion des formation. formation. = 70 % | Annuelle
Ressources
Humaines PR 10 2) Réaliser le plan annuel de 2) Taux de réalisation du plan de z 80 % | Annuelle
recrutement recrutement
1) Eviter les ruptures de stock 1) Nombre de rupture de stock, <03 Mensuelle
Gestion des
stocks PR 11 2) Veiller sur lz qualits des 2) Mombre d'articles cbsolétes 00 Mensuelle
produits en sortie de magasin
stockés
1) Etablir les rapports de suivi 1) Delai d'etablissement du lere
Elaboration mensuel dans les délais rapport mensuel semaine de | wgoneelle
et Suivi du PR 12 chaque mols
Budget 2) Etablir le rapport de suivi 2) Delai d'atablissement du Lere Mo de
annuel dans les délais rapport annwel chaque Annuelle
annds

Etablit par le RMQ le :

/

f2013
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ALCOST BEJAIA

DIAGNOSTIC — QUALITE

Janvier 2013

41 mx_,m,mmmmw @msmﬁm_mm
4.2 Exigences relatives a la Ooocsznmeoz
5 | | Responsabilité de la/direction

Engagement de la direction

Ecoute client

Politique qualité

Planification

Responsabilités, autorités et communication

mm<:m am O_qmo:o:

Mise a a.muom;_o: des _,mmonomm

Ressources humaines

Infrastructures

m:<=o=:m3m3 n_m :m<m__

Planification de _m mmm__,m.wﬂ_o: Qc _u_.oac_n

7.2 Processus relatifs aux Clients

7.3 Conception et Développement

7.4 Achats

7.5 Production et Préparation du Service X

7.6 Maitrise des Dispositifs de Surveillance et de _smmEm X

esures, Analyse et Amélioration i

8.1 Om:m_‘m_;mm X

8.2 Surveillance et Mesures X

8.3 Maitrise du Produit non Conforme X

8.4 Analyse des Données X

8.5 Amélioration X
CNTC Direction Systéme Qualité 17/21
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s de Bm:mhm_:w:nmn la qualité

41 . mx_mm:o,mm mm:m&_mw

90
4.2 Exigences relatives a la Uon:BmEmﬁ_o: 80
5 | Responsabilité de la direction il T
5.1 m:@m@mBma de la direction 20
5.2 Ecoute client 40
53 Politique qualité 25
54 | Planification 25 Fourchette de
5.5 Responsabilités, autorités et communication 40 pondération :

5.6 Revue de _u:mozo: 20 <

6 | Management des res , T S :de 80 a 100%

6.1 Mise a disposition des ressources A : de 60 a2 80%
Ressources humaines M : de 30 a 60%
Infrastructures

m:<_3:=m3m3 am =m<m__ | : inférieur a 30%

_u_w::ﬂ_om:o: Qm la mmm__mmn_o: du vﬂoa:;
Processus relatifs aux Clients
Conception et Développement

7.4 Achats

7.5 Production et Préparation du Service
7.6 _<_m;:mm des _u_mUOm_Em am m:Em___m:om et de Mesure

8.1 , Om:m_,m__ﬂom
8.2 Surveillance et Mesures

8.3 Maitrise du Produit non Conforme
8.4 Analyse des Données

8.5 Amélioration

1000 - 117 316 56 489

CNTC Direction Systéme Qualité 18/21
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Nombre de points
notés

Note Pondérée
sur 1000

%

100 %

0%

CNTC Direction Systéme Qualité 19 /21
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A lissue du diagnostic qualité, il ressort que :

- L’entreprise est dotée d’infrastructures convenables, dont les batiments bien
conserves.

- Un personnel moyennement jeune possédant une expérience et un savoir faire
appréciable.

- Une trés forte volonté de la Direction Générale a s'inscrire dans cette démarche
d’amélioration.

L’appréciation des vingt trois (23) éléments de la norme au travers d’une grille de quatre 4)
critéres :

S : Satisfaisant, A: Acceptable, M: Moyen, |: Insuffisant

fait apparaitre la répartition suivante :
o 24% éléments classés en A
o 65% éléments classés en M
o 11% éléments classés en |.

Les éléments classés en A sont a préserver et a consolider, les éléments classés en M et |,
notamment la formalisation des méthodes de travail, la communication, les ressources
humaines, I'écoute client, doivent étre améliorés. Les recommandations formulées au
chapitre 4 constituent une base et un guide pour cette démarche d’amélioration.

La situation actuelle, en référence aux exigences de la norme ISQ 9001/2008 et au
qualimétre utilisé, se traduit par une note globale de :

489 /1000

Au regard de I'analyse ci-dessus, L'entreprise ALCOST est en mesure de s’engager
valablement dans la mise en place d’un systéme de management qualité en vue de sa
certification selon la norme 1SO 9001/2008.

Par ailleurs, cette démarche qualité devrait étre confortée par un effort pour accroitre le plan
de charge.

CNTC Direction Systéme Qualité 20/21
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SYSTEME DE MANAGEMENT Page 1 sur 3
DE LA QUALITE
Date :
PLAN D'ACTION QUALITE op\cw\uopuL

N° DESIGNATION RESPONSABLE | ECHEANCE OBS
. ’ o s ' PDG 16/05/2013 | Etablissement des
01 | Installation de la fonction qualité (CPQ+RMQ et son assistante) RMQ décisiorns.
Approbation et communication de la politique qualité (affichage et PDG
02 | organisation des séances de sensibilisation). 4 RMQ 31/05/2013
. PDG
03 | Approbation de la liste des processus et désignation - des pilotes. 23/05/2013
RMQ
N P8 s PDG Equipes a designer par
04 | Constitution des équipes du projet. RMQ 23/05/2013 | les pilotes.
05 | Configuration (logigramme) des processus A l'issue de son
Pilotes élaboration
06 | Détermination des objectifs qualité et indicateurs associés
(par processus) pilotes 11/07/2013

ALCOST 2013
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DE LA QUALITE

Date :

PLAN D’'ACTION QUALITE 01/09/2013

N° DESIGNATION 'RESPONSABLE | ECHEANCE OBS
07 Etablissement de la cartographie et matrice des interactions des x._,\_o 31/08/2013

processus. pilotes
08 | Elaboration de la documentation du SMQ (PR, FD, MO, IN, ect.) RMQ 31/08/2013

pilotes

09 x ’ Avant le )

Elaboration des fiches de poste Pilote GRH SErE BT Elaborer partiellement.

interne.

10

Rédaction du manuel qualité RMQ+CPQ 31/08/2013 | Effectuer.
11

Mise en ceuvre du SMQ RMQ+PILOTES 01/09/2013

ALCOST 2013
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DE LA QUALITE

Date :

PLAN D’ACTION QUALITE 01/09/2013
N° DESIGNATION RESPONSABLE | ECHEANCE OBS
. , . e Du 27 au
12 | Formation d’auditeurs qualité internes CNTC 31/10/2013
13 | Audit qualité interne n°1 CNTC 03/03/2014
14 | Organisation de la revue de direction PDG+CPQ 31/03/2014
15 | Audit qualité interne n°2 CNTC Avril 2014
16 | Dossier technique de certification RMQ Mai 2014

Etabli par : Le RMQ
Le 01/09/2013

(-

A. BAKOURI

Approuvé par : Le Président Directeur Général

ALCOST 2013

Le 03/09/2013
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Editlon - N° OL

Révidon - 00

EYSTEME DE MANAGEMENT
DE LA QUALITE

Page 1 sur I

IM 5.5.01
=M'—

SONDAGE
COMMUNICATION

Dt :

0l 09/ 2=

Cher trevaillewr,

&fin de meus permative e mesurer PefTicacité de la communication Sur nokre

sysieme de management de [a qualitéd et aflin de nous permetire de nous améfiorer,
MFUs WS SRriGnsG gré de bign voulir renssigier o8 quastisnnaire &t nous he

relourmear aves vas suggastions.

Mous ¥vous remercions d'avancea.

1. Etes-vous asser sensibilisé sur Nimportance de la mise en place du
systéme de management de la gualité dans notre entreprise ?

= Ogoap O
= Pas agger O
= Pas du Loul O

2. Avez-vous pris connaissance et compris la politigue gualité affichée?

= Aggazy O
= Pas ggger O
= Pas du toul O

3. Penser vous gue la politigue gualité affichée refléte la réalité de

"entreprise ?
= Aggazy O
= Pas ggger O

= Pas du toul m|

4. Etes vous sensibilisés sur |es phieckifs gualité de I'entreprisse 7

= Agoay |
= Pas gggez Oa
= Pa du touwl O

ALDOSET 2013
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Edition = M* B1 EYSTEME DE MANAGEMENT Page 2 sur 2

" S — DE LA QUALITE
J Db
SONDAGE
—Alcost__ IM 53.5.01 COMMUNICATION 01/0%/2013

5. Penser-vous que la mise en place du systéme de management gualité
A apporté un changement & notre entreprise 7

* fdggar O
= Pag gggez |

+ [PFasg du toul O

6. Pensez vous gue les informations diffusées et affichées sont assez
suffisantes ¥

*  Agsar a
* Pas gggaz O

* Pas du toul O

7. Quelles sont les informations gue vous souhaiber recevoir
rigulidrement concernant le fenctionnement &t la gestion de

I'entreprise?

L oo eeeemeseeeme et mee oo s et et et rem et eme s meet oot streeetemet st emere st }
B e eee oottt et et eet ettt ettt eer e erer ettt emet s eeerrs }
T )
B et oeeee e oo omeseeomeeeeeme oot et et o £ oet et et seet 4 ettt et temst e emeers e }

B. En dehors des guestions sus cibées, avez-vous d'autres suggestions 4
nous faire 7

Mous vous remercions de votre collaboration.

ALCOST 2013
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Edition : Ne01 SYSTEME DE MANAGEMENT
S —— DE LA QUALITE

Fage 1 sur X

AMNALYSE DES RESULTATS
DU SONDAGE COMMUNICATION. ...

Ot :

L L K

Période du sandage @ DU ... Akaef ../ 2013

Objal du sandage @ Mesurer Fafficacite de la communication intemea

L'objet du sendage &) I8 masure de efficécile de la cammunicalion inbarng
concermant 1a mise an place et le fonctionnerment du systems de management de |a

qualité al aulres.

[l esl effectud sous Fforme d'un guastionniire compaess de huil guestiansg, distribusa
aux travaillaurs en chaigissant un dchantilon représenlalil compess de :

- DeEpartemant Praoduction @ 70
- Deparlemant Technique @ 08
- Dépariemant Planning : 10
- DeEpartement Sppros Commercial @ 06
- Deparlemeant ARH : DB
Ceparlemant Cl‘.‘-l‘r‘lﬂt-ElI'.‘uIllé_u'Flr‘lEu'lﬂES. 04

Humhre total de guestionnaires distribués : 106 [ Soit environ 53% de

I"effectif total de I'entreprise)
HMombre total de guestionnaires rebournés ;| 98

Résultats du sondage :

Questions postes

REponse

Fas Fas du
A55aF taut

1. Elef-wous asses sendibibige sur Nimpariende de |a

mige an place du Systemea de managemeant de la &0 a3 14
qualiléd au niveaw de nalre anlreprisa?

2. AWEE-vOug pns ConnBEissance &l campns |a i 5 I 19
palitique guelitd affichéa?

i, Papgaz-vous gue |a politgue qualite affiches 1K 54 25
refllets la réalitd de 'entregprise ?

4. Etes-vous sensibilises sur |25 obieclils guelile de a5 S0 2
l'enlrepree 7

o, Hensez wous gus |a mise en place du gyslame da 2k i 30

management qualite a EI.'II.'II'.‘-Il.Ié un che ﬁgll‘.'l'l"IEI'll &

mérlre antreprisa ¥

L. Pensez-wous gue les inlarmabisns dilfusses el 26 i ! 20

affichaag gont aggez qulfisantas ?

£ Quelles sonk les informalions que vaus sauhaile:

reCEVan réguliér-&r‘ﬂenl conceErmant le &
lanclionnemant el 1a -'='|-E5-|.i|:l|'| da Menlreprisa?

HoEn dehars des quashions Sus Cilaes  avai-wiusg
d'Butres suggestions & nous laire 7

Conclusiaon sur I"analyse du sondage:

ALDOSET 3013
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Edition : H*01 SYSTEHE DE MANAGEMENT Fage 2 sur

Acuidom - 00 DE L& QUALITE

AMNALYSE DES RESULTATS
DU SONDAGE COMMUNICATION. ... 01,/09, 3003

Clorbe :

Au vu du sondage I"l"l'l"EI:l.Lllér on peull dire gue la communmicalion inlerme nfest pas
asger afficaca gur l& Menctiannament da nalkra ETEI'.IEr'r'IE maragenmant qualiié al de

I'entreprise d'une maniére géndrale,
Par repport Bu sondage de l'ennée 2013, un recul impartant est constaté.

Cependeant, peu de suggeslions el de propasilions sonk réduss,

Les guelgues suggesltions el propositions partent Sur :

Le mangque de communication d'une maniére géndrale
Toutes les infarmations concernant Ientreprise, pas spdcalement sur le

sysiéme menagement gualibé
L'élal des machines de production
Le mangue d'outillage
L'organisation géndrale

Lhygikne et séouritéd

Il est donc nécessaire de réfléchir ek de melire en place une nauvelle politigue de
commuusiration interme afin de répandre aux bessing des travailleurs en terme

dinfopmatiang el de communication,

Le 17 /0372013

Le Responsable Management Qualité,

ALDOST 2013
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LE PLAN DE FORMATION 2014.
INTRODUCTION

Dans le cadre de la poursuite du plan de rajeunissement et de la préparation de
la reléve, l'entreprise s'est engagée a élaborer un plan de formation pour
I'exercice 2014 dont la majorité des fonctions sont concernées a plus d'un titre.

La synthése des besoins exprimés par les structures et l'analyse des fiches
d'évaluation des compétences des salariés, nous a permis de construire ce plan de
formation tout en essayant d'appréhender les besoins futures de I'entreprise en
matiere d'encadrement.

Des modificatifs peuvent &tre portés au présent plan de formation pour
répondre & des éventuels changements de situation tel un besoin urgent exprimé
par une structure et/ou une action organisée par le groupe C&H.

OBJECTIFS :

L'objectif global assigné au présent plan de formation est ce lui d'assurer le
développement des compétences du personnel de l'entreprise notamment les
cadres et maitrise.

Il est orienté beaucoup plus vers les fonctions de Management & savoir: le
Marketing et commercial, la gestion Financiére et comptable ainsi que la Gestion
des ressources Humaines et I'hygiéne et sécurité.

Des actions de formation en Management de la qualité et audite qualité sont
également inscrites dans l'objectif d'assurer le bon fonctionnement et I'entretien
du SMQ.

MISE EN CEUVRE :

La réalisation du plan de formation s'étale sur une période d'une année, une
action de formation & destination des salariés de I'entreprise est organisée en
interne par des formateurs cadres de I'entreprise Alcost, cefte action s'inscrit
dans une démarche globale décidée par le groupe C&H pour réactiver le Centre
de Formation propre au groupe C&H.

Le budget global prévisionnel s'éléve a 1740 000.00 DA réparti sur un CffCCTIf

de 68 agents. -
/’?UME e

A im\ﬂ\i‘ﬁa///g AT

e TENNE
£ Uxﬂ(;\d {«N m /\ \V
& oar\ gnérale N
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CONTROLE ET SURVEILLANCE :

Par référence & la procédure GRH et [e mode opératoire Formation, une
évaluation sera assurée pour mesurer [efficacité des actions de formation

inscrites. Cette évaluation est assurée par les responsables hiérarchiques
directes.

Les organismes formateurs seront également évalués & lissu de chaque
formation et le fichier des OF doit &tre mis & jour.

~S

72



Edition : N° 01

Révision : 00

SYSTEME DE MANAGEMENT

DE LA QUALITE

Page 1 sur 2

IM 10.05

PLAN DE FORMATION
ANNEE : 2014

Date: C1/09/72013

G -|Merketing 0 | 150 000DA |TENBOUKTE Lehlal | -chargé détudes L
DCO Commercial
02 |Gestion des ;
DAG ressources humaines | 01 15000004 | HAYOUNE Mebrouk | -Ch/Dépt Adm Gle T2
03 |Gestion financiére YOUNSI Mohand  |-Ch/Dépt F.C
DFC et Comptable 01 150 000 DA T3
04 |Gestionde la KESSOURIA/Ghani |-Ch/Dépt
Maintenance Maintenance 01 150 000 DA Maintenance T4
05 |Norme ISO 9001 Les pilotes de
SMQ Version 2008 08 120 000 DA | processus T4
Audit interne 06 120000 DA |Les auditeurs
internes
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Edition : N° 01 SYSTEME DE MANAGEMENT
Révision : 00 DE LA QUALITE
PLAN DE FORMATION
sk ANNEE : 2014

Date: 01/09/2013

250 000 DA

Agents de Sécurité

DFC-DAG-DCO

08

Normes SCF

09

350 000 DA

Bensidhoum .Y/Bouamara .S
Azem .Y/Bousaidi .F

Saoudi .S/Mazioua .S

Nasri .S/Bensidhoum.s
Tafoukt .W

T3

Toutes les structures

Techniques de
secrétariat

06

300 000 DA

Aguemoune .k
Oueldsliman.S
Azib.N-Tifritine.S
Ayad .L/Bourai.D

Secrétaire

Fabrication &
Technique

10

Chronos analyste

1

Interne

ALIOUA R/GOUTAL.N
BAROUTA.N/BEDDAR.S
LEMITA.A/AMIRAT.D
ZAKANE.L/HELLOUANE.S
KASSA.O/ISSAD.K
MERABTI.K

T3-T4

»-et Visa du Chef Dépt AG
&S s

/2
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Edition = FN” O1

Aévison - D8

SYSTEME DE MANAGEMENT
DE L& QIALITE

Page L sur 7

PR 08B

PFROCEDURE MANAGEMENT
DE LA QUALITE

01A08F 2013

Rédigds par: Le RMQ

Wérilide par : Le RMQ

Approwvés per - Le PDGE

Date : 25072013 Visa @

Cate : 15082013 Wisa -

Date : 01,/009/2013  Vise :

Destinataires :

- Président Directeur Géndral

- RMQ

- Pilabes des praocesgsus

EdiTion HEVISION |DAle de 4 Hevison |

ALCOET BERUD
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Edition = W 01 SYSTEME DE MANAGEMENT Fage 2 sur 7
Advidon @ 08 DE LA QUALITE Nate :
PR 08 PROCEDMRE MANAGEMENT 01,00,/ 2013
DE LA QUALITE
SOMMAIRE
1. OBIET

2. DOMAINE D'APPLICATION

3. TERMINOLOGIE ET ABREVIATIONS

4. DOCUMENTS DE REFERENCE

3. EXIGENCES DE LA PROCEDURE

3.1. LOGIGRAMME

3.2. CARACTERISTIQUES DU PROCESSUS

3.3. EXPLICATIONS DU LOGIGRAMME

6. ANNEXES / IMPRIMES UTILISES

ALCOET BRET
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Edition = K 81 SYSTEME DE MANAGEMENT | Foaelsur 7

PROCEDURE MANAGEMENT 01,097 2013

PR 08 DE LA QUALITE

1. Objet :

Cetle procédure décrit les modalitds de mise en ceuvre du processus
manegement de la qualité,

Son objectil est darienter el de contrdler Bu mieux le sysiéme de
management de la qualité,

2. Domaine d Application

Cetle procdédure sapplique 3 'ensermnble des activilds el processus de
Fanbreprise.

3. Terminologie et abréviations

TPDG | FrsSidel Diredieir GenkrE
i uuqi : i Responsable Management Qualité| .
;'tu“‘r:‘rEﬁFEaﬁr:r'.iﬁféﬁ[ """"""""" 5
Ny T |
| AC i:i.ﬂd‘.im Corrective ]
hur R T v 1] I —
PV i:iPrm:E'u':rhal ]
;':5!tﬂ':‘;tﬁﬁiﬂi‘?:r.imraf.-;@'e'aa'r.-;'qmrré"i

i
-

4. Documents de reference

- [S0 9001 ¢ 2008

[SO 9000 ¢ 2005
Procdtdure de maitrise des dacumants

Procédure de mailrise des enregistrements
Manuwal Qualitéd

ALCOET PRLT
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Edition : N° @1 SYSTEME DE MANAGEMENT | Pagedsur?
Advison - 00 DE LA QUALITE .
PROCEDURE MANAGEMENT
PR 08 OriomiRas

DE LA QUALITE

3. EXIGENCES DE LA PROCEDURE :
3.1. LOGIGRAMME :

Gta blissement ou reu@

de la politique gualite

Fixation des objectifs qualité

'

Planification de la qualité

'

Mise ceuvre et suivi du SMQ

.

Preparation de |la revue de

directicn

!

C Revue de directicn )

ALCOET BRED
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dtor o1 EYSTEME DE MANAGEMNENT Fage 5 sur 7
PIE— DE LA QUALITE .
Clahe !
PROCEDURE MAMAGEMENT
PR D8 01 n0e RN
DE LA QUALITE
3.2 CARACTERISTIQUES DU PROCESS5US :
™~ \ . .
Etape Responsable Elemenis d'entree Actiwite Elémeznt de sortie RESSOUrcEs
- Hesultat de 3 revue e - Mormes 1505
LR wnite '
| } | ) gualibe régiementaines
- Resultat de I'eooube CheEns .u__m“n..u._.u_nn
ﬂ._|ﬂﬂ_u-”_._|. n. _|ﬂﬂ_ ZLr -u_.:.ﬂnn_l_ h.nﬁ.
oz Apl Zigue qualite b Nommes 150
GeEneral ohiechils gualibé, Qbject s qualite F=es (DM 08.01
Py 1 quat ( ) ann1/2008
Président Directewr P iit6 Fxfis Plamification de |a ._"__..u_____".m _
03 Gérdral IEsTs qualite Thoes Plans et documents SM0
- Hesultat ges Sudits
- Rizbour d'infos clients
- FapCtannement des prooessus of
Mise em |uvre et conformite du produwit
04 RMO Alaris =t dacumernts SMO suivi du SMQ [(IM DB.03){Fiche de sulvi deg abdecsiles |

|Fidobes prooessus)

ghLalke)

- Etat des AP et AL

- Changements pousant affecter e
SHo

- Recommiandaticns d'améliaratian

ALIOET Bad
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dition - M® 01 EYSTEME DE MANAGEHENT Page & sur 7
dvidon - OO DE LA QUALITE o
PR 08 PROCEDURE MANMAGEMENT 010 2013
DE LA QUALITE .
&' R .
Etape Responsabile Eléments dentrée AuChivite Elément de sortie Ressources

- Hesultat des sudiks
- Retaur d'infos cllents
- Fapctionnement des prooessus
ot comfarm'®d du prode

05 ML - Etat des AP et AC Préparation de la | Fiche synthése ges objectils

{atle )] - Actions Issues des AD revue de direction F:b._.._._..m.._.Hl 0E.04) -
précédentes
- Changements pouvant afecter
Lt HH
- Recommandaticns
d'amlicratian
- Amalioration de I'effcactd du
. S et de 505 processus
Président Direcieur S B e
u.w?wq_n =" | Rapport de synthése Revue de direction | - amé|ioration du prodeit en rappart
05 — avec les exigences du dient
A - Besalns on ressadrces sur ke PY de

reunion (IM 0802 )

ALCOET a3
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Editlon - M° OL

Aevisdon : 00

EYSTEME DE MANAGEMENT
DE LA QUALITE

Page 7 sur 7

PR 08

PROCEDURE MANAGEMENT
DE LA QUALITE

01l 21

3.3 EXPLICATIONS DU LOGIGRAMME :

Les Objectirs Qualit® sant suivis périodiquement
= A [accasion de la tenue de la RD (celle derniére & lieu une ois par an),
= El lors des réunions du CPOQ.

6. ANNEXES/IMPRIMES UTILISES :
IMPRIMES UTILISES :

= TH DB.01 : Objectila Qualités el indicaltaurs de mesura

« IM DE.0Z: P de réumion.

» IM DB.03 : Fiche suivi ges abisclils qualits
+ IM OB.04 1 Fiche synthése des obiectifs qualilé

ALCOET TRET
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