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INTRODUCTION GENERALE

L’ouverture au libre échange a accru la concurregicéexigence des clients. La
gualité est a la base de compétitivité des ensepra la fois pour résister a la concurrence
étrangére sur les marchés locaux et pour trouverdébouchés a I'exportation. Aussi, la
gualité est devenue un aspect fondamental dansaege des entreprises. La certification

permet de mettre en place une démarche qualité.

L'objectif de la démarche qualité est I'obtentidiune trés large mobilisation et
implication de toute I'entreprise pour parvenir meupart a une totale satisfaction du client
qui préfere le produit ou le service qui lui offtes meilleures performances et d’autre part

une rentabilité et des bons résultats pour I'enisep

La certification des systénmede management de la qualité ne doit pas étres eomm
simplement une exigence client mais comme un \@etaecteur de progrés complétement
intégré au management général de I'entreprise.efgnt dit, le succes ou I'échec d’'une
entreprise n’'est jamais le fruit du hasard maigeftet de la qualité de son systeme de
management. Ce systeme permet d’établir une paoditef des objectifs, et de mobiliser les

ressources nécessaires pour leur atteinte.

Toute entreprise algérienne quelle que soit sk tabn produit, son secteur d’activité
qgui reconnue l'importance de la qualité, doit entlans une démarche de certification a

I'aide d'un ensemble de normes universelles cosous le nom des normes ISO 9000.

Les normes de la série 9000 pour le managemerd dedlité sont les plus connues

des 13000 normes publiées par I'ISO depuis saioréah 1947. Ces normes sont devenues la

! OUARET, A., Les dirigeants face a la performance de leurs priges, Edition GAL.,
2009.



base de la certification de plus de 450 000 systemealités dans le monde pour les
entreprises des secteurs public ou privé dansdauklO pays. Elles sont actuellement a leur

guatrieme version, dite version 2008

7 24

Les huit principes de management de la qualité &étidentifiés et peuvent étre
utilisés par la direction pour mener I'entrepriggsvde meilleures performances. La direction
gualité qui souhaite mettre en conformité son systéle management de la qualité avec la

norme 1ISO 9000 version 2008 devra prendre en colepteuit principes.

Le manager est donc affronté a maintenir les grggsuivants :

L’orientation client, Leadership, Implication du rpennel, Approche processus,
Management par approche systeme, Amélioration moatiApproche factuelle pour la prise

de décision, Relations mutuellement bénéfiques kgefournisseurs.

Notre travail sera articulé autour de la questiaivante : Comment les dirigeants
assurent-ils I'amélioration continue des perforneande ses entreprises ? Autrement it :
dirigeants créent-ils les conditions d’applicatiothes huit principes du management de la

qualité ?

Pour répondre a ces questions nous avons émisypeghiéses suivantes, que nous allons
vérifiées tout au long de notre travail.

Hypothése 1 :Le management de la qualité fait partie intégrahtenanagement de
'entreprise en prenant en compte la satisfactiea dients a long terme et 'amélioration
continue.

Hypothése 2 :Les normes ISO 9001 : 2008 aident I'entrepriseeurg'organiser sur
le plan managérial.

Hypothese 3:La certification 1ISO 9001 : 2008 contribue a lafpenance des

entreprises a travers la mise en ceuvre des haodipes du management de la qualité.



Notre document sera partagé en trois chapitremclist

- Le premier chapitre va porter sur les conceptsbdee de la qualité et de son
management ;

- Le deuxieme chapitre va porter sur I'origine desmes 10S 9000, leur évoluions,
une présentation détaillée des exigences de laet®@ 9001 :2008, et en fin on va traiter
les huit principes du management de la qualité;

- Le troisieme chapitre traitera le management algualité dans les entreprises
Algériennes, la méthodologie de I'enquéte aupresatdge entreprises, sur ce nombre 20 ont
répondu a notre questionnaire, ensuite une prdsantdes comptes rendus d’entretien, et en

fin une synthése des résultats et des recommandatio
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CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Introduction

La qualité a évolué a travers les ages pour étre aujourd’hui undeoti@nagement des
entreprises incontournable et performant. Le concept de qualé@pstu lors du passage d'une
production de masse a une consommation de masse et c’est tratiuitgréification. La mise en
place de normes comme la norme ISO 9000 est un ensemble dequéglesent a stabiliser le
systeme de production d’une entreprise de facon a assurer une qualité parfaite.

La qualité est devenue un aspect essentiel dans la productiontdgsiges. La logique
de qualité s’est développée avec l'ouverture de I'économie qucentag et transformé la

demande des consommateurs.

La qualité désigne l'aptitude de I'entreprise a réaliser un predtigfaisant a des besoins

et des attentes exprimés ou implicites.

Dans ce chapitre, nous allons présenter le cadre théorique du managenaegualité, il
comporte trois sections. Dans lesquels, on s'intéressera d'aboohaaptcde qualité, de son
origine en passant par sa définition et son évolution et une des@étien qui présente des
différents référentiels du management de la qualité.



CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Section 1:Historique du management de la qualité

Nous verrons dans cette section comment le management de |lé gatlité aux Etats-

Unis et s’est développé au Japon. Il gagne aujourd’hui le monde entier.

En 1924, la direction technique des Bell Telephone Laboratories met au ypoint
département d’assurance qualité dont le but était d’optimisepothgtion des usines en veillant
a satisfaire les besoins des consommateurs. Aucune autéésagi monde n’avait alors un
département de ce genre. Ce département réunit une équipe d’'ingéard@wgatter Shewhart,

Joseph Juran, Edwards Deming et Kaoru Ishikawa, des noms restés célebres.

L’industrie était sous l'influence des théories de Taylor, I'mear de la division
du travail, qui considérait le contréle de la qualité comme une tactspécifique aux
opérationnelles indépendante des opérations de conception et de productionrtShevdmre
au contraire que ces opérations réagissent constamment lesiulessaitres et que, pour cette
raison, le contréle traditionnel de la qualité ne pouvait pas amélmmqualité. Shewhart a crée

une théorie permettant d’éliminer les défauts en recherchant leurs causes.

Dés 1930, grace aux meéethodes de Shewhart, la production de l'usinewdieothe
avait fait des progrés considérables, en diminuant les colt®uiesles et des réparations, et en
augmentant les volumes de production. L’année suivante, Shewhart énondeéane de
management révolutionnaire publié dans un ouvrage de 500 pages Etibmi@mic Control
Quality Manufactured productyui n’a jamais été traduit en francais

En 1936, sur linvitation de Deming, Shewhart a donner une série déreoodés a la
Graduate School du Ministere de [I'Agriculture des Etats-Unis, oueneignait les
mathématiques. Le texte de ces conférences a été regroupéndansgrage célebre édité en
1939 sous le titr&tatistical Method from the Viewpoint of Quality Control(les fondemetegta
maitrise de la qualité)Cet ouvrage a servit de base aux séminaires sur la mdgrisequalité
gue Deming et Juran ont donnés au Japon a partir de juillet 1950.

! GOGUE, J.M., Management de la qualit&dition ECONOMICA., 2001, P 9.



CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Apres la derniere guerre mondiale, les théories avancéesSpewhart connaissent un
certain déclin, la demande de produits manufacturés étmarsie que les industriels américains
cherchaient a produire la plus grande quantité possible, sans se soucier d&la qual

Néanmoins, des ingénieurs Bell telephone laboratoriest d’autres qui avaient travaillé
suivant la méme théorie dans des usines d’armement fondérent en 1&&8aniation nommée
American Society for Quality Contr@ASQC) ou I’Association Américaine pour la Maitrise de
la Qualité qui a joué plus tard un réle important dans I'expansion dugeraeat de la qualité. Il
est utile de noter que pendant ce temps, en France, le prof€sseges Darmois, fondateur de
I'institut de Statistique de I'Université de Paris a tent&alevertir quelques chefs d’entreprise a
la philosophie de Shewhart.

En 1957, des éléves de Darmois fondet&gsociation Francaise pour le Contréle

Industriel de la Qualité (AFCIGQui eut un réle comparable a celui de I'association ameéricaine.

Pendant la Deuxieme Guerre mondiale, I'Etat-Major japonais agaiti un comité
scientifique chargé de mettre au point des méthodes d’amélioratilan piteductivité et de la
qualité, dans les usines d’armement. La direction de ce cormitérdge a un ingénieur nommeé
Kenichi Koyanagi. En mai 1946, Koyanagi et les anciens mendiwmesomité fondent une
association de recherche pour le management de la qualité, la Jagoiwmsef Scientists and

Engineers (Union Japonaise des Scientifiques et Ingénieurs) (JUSE).

Invité par la JUSE, William DEMING entame, en 1950, une sérigéd@naires destinés
aux plus hauts responsables de I'industrie japonaise, Pendant celéediSE lance une revue
mensuelle intituléHinshitsu Kanri(contrdle statistique de la qualité). Le premier directedade
publication est Masao Goto (qui sera plus tard ministre de laecgudans le gouvernement
Nakasone). Cette revue, qui existe encore aujourd’hui, est un exeetigan de diffusion des
méthodes statistiques de la JUSE dans l'industrie japonaise. &g& ¢ist d’environ cent mille

exemplaires.
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En octobre 1950, la JUSE édite un livre inspiré des travaux de De@iggj. dans ces
conditions que le conseil d'administration de la JUSE décide derfendE951 un prix national
en reconnaissance de ses services appeléDEming Prize »ou « prix de Deming » connu

aujourd’hui dans le monde entier comme la plus haute distinction concernant le mariageme

En juillet 1954, Juran est invite a son tour par la JUSE & donneod&sences sur le
Quality Control (contrdle de la qualité). Aprés avoir commencé sa carriere en 4025
département d’assurance qualité de l'usine de Hawthorne. Juramssittant aux Etats-Unis. Il
est connu au titre rédacteur en chef d’'une encyclopédie de 1.500 mi#gé&eiQuality Control
Handbook éditée pour la premiére fois en 1951. Ses conférences ont un setergssant.
Pendant quatre ans, la JUSE a mis I'accent sur les méthotistigsts, mais le contréle de la
qualité passe alors pour une science plus difficile qu’elle né Vesment. Juran aide les

ingénieurs de la JUSE a définir des méthodes accessibles a un plus grand nombre.

Kaoru Ishikawa pense a l'ultime étape de la maitrise de l&@udains les entreprises : la
formation des ouvriers. Jamais jusqu’a ce jour, dans aucun pays, teodicBane entreprise n’'a
donné aux ouvriers la possibilité de participer au management.ud'gsbojet difficile qui risque
d’échapper au contréle des dirigeants. Il pense qu'il faut confileraation des ouvriers a la
hiérarchie elle-méme et donner a celle-ci une aide permanéagt.gtécisément le but d’'une
nouvelle revue mensuelle qui sera éditée par la JUSE sotre (ee¢imba to Q(le contréle de la

qualité chez les contremaitres).

Kaoru Ishikawa est connu aussi comme étant l'initiateur detesatte qualité, selon lui :
«le cercle de qualitéest un petit groupe d’employés qui se charge volontairement de contréler
la qualité dans un atelier ou dans un bureau. Dans le cadre un management integcgidite
de la sociéte, ce groupe effectue le contréle de la qualité et eévanséliorations sur son lieu de
travail. Pour cela, les membres du groupe s’instruisent, se stimoletiellement de fagon

permanente et élevent le niveau de formation de tous les membres de I'atelier ou dwbureau

! GOGUE, J.M., Traité de la qualité, Edition ECONOMICA., 2000, P 55.
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CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Aujourd’hui, le management de la qualité s’enseigne dans le monder, entie
particulierement dans les pays en développement, comme la Clindeset la JUSE continue

d’organiser des séminaires internationaux trés prises.

11



CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Section 2 :Définition

1. Définition de la qualité

Pour essayer d’éclaircir la signification de la qualité, WSAissland a cité quelques

définitions qui font référence.

Philip Crosby définit la qualité comme étanttanformité aux exigences de la clientele

Edward Fuchs nous aide a comprendre les exigences de la elientaisant qu’'un
produit peut étre considéré de qualité s’il ebbr pour I'usage et vaut son pex Il conviendrait
de préciser ®on pour l'usage prévu,>car il peut arriver que le consommateur utilise le produit

de facon et a des fins que le fournisseur ne soupgonne pas.

Potter Stewart avait simplement dit de la qualit¢e ka reconnais quand je la vois »
Mais a vrai dire, on remarque surtout ce qu’'on connait déja. OgHadegie galope tellement
vite, que le consommateur ne connait pas et souvent n’est méme pasa@psendre la
complexité technique des produits qu’il achete. De ce fait, le conateurmn’est pas toujours
bien placé pour juger de la qualité du produit au moment de I'achat.

L’ American National Standards Institutenclut que 4e mot qualité peut avoir plusieurs

significations »

Il faut retenir que la qualité est une question de jugement etegjugyement appartient a
la partie prenante ou ayant droit. Il est basé sur la sdisfade ses attentes. Tenant compte de
ce qui précede on peut définir la qualité comme étdatdegré de satisfaction des attentes

négociées avec les ayant drait »

Le concept de base est donc la satisfaction des attenteslgmi@le et plus précisément

de la clientéle ciblée car on ne saurait prétendre satisfaire tout le mmnder®ooment.

Mais, a juste titre, les experts de I'ISO ne se limifga$ aux simples exigences de la
clientéle mais s'intéressent a ses besoins exprimés ou ibeglit convient donc de parler des
attentes de la clientele.

! SUSSLAND, W.A.,Le manager, la qualité et les normes ISO, Edition PPUR., 1996, P 16-17.

12



CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Ces attentes ne sont pas toujours claires. Le fournisseur enbtoute foi pense les
connaitre. Parfois, le consommateur lui-méme ne sait pas vraieentil veut. Pour éviter tout
malentendu, une négociation entre le fournisseur et sa clientelgaldir ce & quoi I'acheteur et

le consommateur sont en droit de s’attendre.

Parfois, le fournisseur offre des produits de catalogue dortaledasds sont établis par le
producteur. La clientele n’a alors que le choix d’acceptermé&dfications ou de ne pas acheter.
La majorité des biens de consommation durables ou non durables enteettiarcatégorie. I
n'y a pas de négociation entre le fournisseur et sa clientele, mais unelcigation de la part du
fournisseur qui se doit d’étre claire et inattaquable afin de peenaa client de décider si I'offre

répond on non a ses attentes.

Dans son livre Quality control Handbook le docteur Juran a donné une définition
épurée de la qualité Mitness for use, traduit approximativement en francais « aptitude a

'emploi ».

Il écrit « ... de tous les concepts de qualité, aucun n’est aussaddegportée et aussi
vitale que l'aptitude a I'emploi ». L'aptitude a I'emploi est, dfete le concept populairement

appelé « Qualité », applicable a tous les produits er services.

« Aptitudé d'un ensemble de caractéristiques intrinséques d'un systéme ou d'un

processus a satisfaire les exigences des clients et autresipatEssées ».

» La qualité a un sens plus global, plus riche que ne le d&fimbrme 1ISO 9000. Nous
venons d'ailleurs de passer en revue le contenu et la dimension réelle de pé conce
» Satisfaction de besoins, et attentes d’'une entité. La qualité est donc sgriiaptitude a

satisfaire des besoins, attentes et désir des clients et des pateEssads.

L’aptitude signifie la capacité d’une entité a réaliser rotpit satisfaisant a des besoins, des

attentes, des désirs exprimés ou en général implicites.

lOUARET, A., Comment assurer la performance de I'entreprise Algérienne en économie de
marché ?, Edition ENAG, 2002, Alger. P22

2
Idem.

13



CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

La qualité'ne peut se définir que dans les termes de celui qui la fait. Die @ige de la

qualite.

» Dans I'esprit de I'ouvrier ou de I'employé de bureau, produire de la bgmaléée, c’est
pouvoir étre fier de son travail. La mauvaise qualité, pour luphif@gde mauvaises
affaires et peut étre la perte de son emploi. Il pense gberlae qualité amenera de
bonnes affaires a sa société.

» Pour le directeur d’'usine, la qualité signifie la réalisatiotadaroduction demandée et le
respect des spécifications. Sa mission comporte aussi, qu'ilelgllev ou non,
I'amélioration continuelle des processus et 'amélioration continuelle du sépler

Comme le souligne S. Pillard (2003), la qudlist un terme polysémique, voire
« impossible » car sujet a interprétation. Au niveau étymologicuendt provient du latin
qualitas (maniére d’étre) dans le sens évolue au fil du temps pour sigmifieartir du XVIf
siecle, la « maniere d’étre jugée bonne » qui renvoie bien degpanaissance partagée, a une
appréciation, a un jugement de valeut.a«qualité renvoie a un « attribut propre de I'étre » et,
pour les choses, a un attribut, une propriété, une caractéristigue. Opposeeuaitité, la
qualité est de I'ordre de « sensible et du non mesurable ». Sur le plan huanairglité est ce
qui rend une personne bonne, meilleure (capacité, vertu, mérite). Laéqualualifié » : ce qui
fait qu’'une chose est plus ou moins recommandable gu’une autre de ménee eaEpEApPpOrt a
'usage ou au godt humain ; degré plus au moins élevé d’'une échelle de abtiqaes». La
qualité est donc définit par des criteres positifs. La garantoudité est d’ailleurs fournie par
des appellations d’origine, des labels (plutdt de type « public »)mdegues (plutét de type
« privé » alors) certifiant la haute qualité, I'excellence des produits

Selon les normes, la qualitést un ensemble de caractéristiques concernant une entité, un
produit ou un service, ce qui lui confére I'aptitude a satisfairdédgsins exprimés et implicites.
L’intérét de la norme, compte tenu de ce qui précede, estateufn cadre au débat, sinon de le

faire disparaitre ...

! DEMING, W.E., Hors de la crise, Edition économica, 2000, Paris. P180.
2 PESQUEUX, Y.,Qualité et Management, Une analyse critique, Edition Economica, 2008, P 37.

3
Idem.
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CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

2. Définition du management de la gualité

Ishihara. A a cité les définitions suivantes :

Selon W.E.Deming, statisticien ameéricain, la gestion statistitpuéa qualité, est une
application des méthodes statistiques a toutes les étapesatwitdation des produits les plus

utiles, les plus conformes au marché et les moins chers.

Selon J.M.Juran, spécialiste américain en statistique et maeafjela gestion de la
qualité est 'ensemble des moyens mis en ceuvre pour détetesnarmes de la qualité et les
réaliser. La gestion statistique de la qualité est la pddiees moyens, basée sur les outils

statistiques, pour déterminer les normes de la qualité et les réaliser.

Selon A.V.Feigenbaum, chef de la division gestion de la qualité deciété General
Electric, donne une définition propre a un industriel. La nouvelle gestida dealité est un
systeme efficace de collaboration de toutes. Les divisions d’umisng@ congu pour maintenir
et améliorer la qualité de ses produits & un niveau a la fdigitparent satisfaisant pour les

utilisateurs et le plus économique pour les fabricants.

La gestion de la qualitéest un moyen systémique d’assurer le respect intégral de toutes
les composantes d’'un plan d’action. C’est une discipline de gestionatfaicke a prévenir les
problemes, a susciter des attitudes et a mettre en placemedles qui rendent la prévention

possible.

Pour Lamprechtle management de la qualité est « des activités coordopesasttant

d’orienter et de contrdler un organisme en matiere de qualité ».

! ISHIHARA, K., Manuel pratique de la gestion de la qualité, Edition AFNOR, 1986, Paris. P
10-11.

2 CROSBY, P.,La qualité, c’est gratuit, Edition Economid®86,Paris. P 24.

3 LAMPRECHT, J., ISO 9001 : commentaires et conselils pratiques, Edition AFNO®RL,
Paris. P 122.
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CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

3. Termes et définitiorts

Tout un champ lexical s’est développé autour de la notion de qualitéoddehtera ici de

rapprocher les notions principales :

3.1. Les concepts relatifs a la qualité

- Qualité : aptitude d’'un ensemble de caractéristiques intrinseques d’'un peidaisystéme ou

d’un processus a satisfaire les exigences des clients et autresiptnessées.
- Exigence: besoin ou attente qui peut étre formulé, habituellement implicite, ou imposé.

- Exigence pour la qualité: exigence concernant les caractéristiques intrinseques d’un tprodui

d’un processus ou d’un systéme.

- Classe: catégorie ou rang donné aux différentes exigences pour la qualité pour des pdeduit

processus ou des systéemes ayant la méme utilisation fonctionnelle.

- Mécontentement du client: opinion du client sur le niveau de défaillance d’'une transaction a

répondre a ses besoins et attentes.

bY

- Satisfaction du client: opinion du client sur le niveau de réponse d’'une transaction a ses

besoins et attentes.

- Aptitude : capacité d'un organisme, d’'un systéme ou d’'un processus a réaliggoduit

satisfaisant aux exigences relatives a ce produit.

3.2. Les concepts relatifs au management

- Systeme: ensemble d’éléments corrélés ou interactifs.

- Systéme de management systeme permettant d'établir une politique et des objediifs e

d’atteindre ces objectifs.

- Systeme de management de la qualité (SMQ}¥ysteme permettant d’établir la politique et les

objectifs qualité et d’atteindre ces objectifs.

- Politique qualité : orientation et intention générales d’'un organisme relativasgadlité telle

gu’elles sont officiellement formulées par la direction.

! PESQUEUX, Y.,Qualité et Management, Une analyse critique, Edition Economica, 2008,
P42 - P46.
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- Objectif qualité : ce qui recherché ou visé, relatif a la qualite.
- Management: activités coordonnées pour orienter et contrdler un organisme.

- Direction : personne ou groupe de personnes qui oriente et contréle un organismerauplus

niveau.

- Management de la qualité activité coordonnée permettant d’orienter et de contréler un

organisme en matiére de qualité.

- Planification de la qualité: partie du management de la qualité axée sur la définition des
objectifs « qualité » et la spécification des processus opérdsosindes ressources différentes,
nécessaires pour atteindre les objectifs qualité.

- Maitrise de la qualité: partie du management de la qualité axée sur la satisfadés

exigences pour la qualité.

- Assurance qualité: partie du management de la qualité visant a donner confianceadans

satisfaction des exigences pour la qualité.

- Amélioration pour la qualité : partie du management pour la qualité axée sur I'accroissement

de l'efficacité et de l'efficience.

- Efficacité : mesure du niveau de réalisation des activités planifieeslatiedtion des résultats

escomptes.
- Efficience : rapport entre le résultat obtenu et les ressources utilisées.

3.3. Les concepts relatifs a I'organisme

- Organisme: ensemble d’installations et de personnes avec responsabilités, pouvdatsosisre

structurées.
- Organisation : ensemble structuré des responsabilités, pouvoirs et relations entre personnes.

- Infrastructure : organisation systéeme d'installation et d’équipements permanents d’

organisme.

- Environnement de travail : ensemble des conditions dans lesquelles une personne mene une

activité.

- Client : organisme ou personne qui recoit un produit.
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- Fournisseur : organisme ou personne qui procure un produlit.

- Partie intéressée personne ou groupe de personnes ayant un intérét dans le formtohoe

le succés d’'un organisme.

3.4. Les concepts relatifs au processus et produits

- Processus systeme d'activités qui utilise des ressources pour transfodes éléments

d’entrée en éléments de sortie.
- Produit : résultat d’'un processus.

- Service: produit immatériel qui résulte d’'une activité au moins réalséamterface entre le

fournisseur et le client.
- Logiciel : produit intellectuel constitué d’informations veéhiculées par un média.
- Offre produit : produit proposé a un client extérieur a 'organisme qui le propose.

- Projet : processus unique qui consiste en un ensemble d’activités coordonméattristes
comportant des dates de débuts et de fin, entrepris dans le beindrattun objectif conforme a

des exigences spécifiques, telles que les contraintes de délais, de celitssbdrces.

- Conception et développement ensemble de processus qui transforme des exigences en
caractéristiques spécifiées et en spécification du processus deicdatisgoroduit.

- Procédure: maniére spécifique d’effectuer une activité ou un processus.

3.5. Les concepts relatifs aux caractéristiques

- Caractéristique : trait distinctif.

- Caractéristiques qualité: caractéristique intrinseque d’un produit, d’'un processus ou d’un

systeme issu d’une exigence.

- Sareté de fonctionnement terme collective utilisé pour décrire la performance deilfté, de
maintenabilité et de logistique de maintenance.

- Tracgabilité (générale): aptitude a retrouver I'historique, la mise en ceuvre ou I'emplacem

de ce qui est étudié.

- Tracabilité (métrologie) : propriété du résultat d'un mesurage ou d’'un étalon tel qu’il puisse

étre relié a des références déterminées, généralemedtattass nationaux ou internationaux, par
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l'intermédiaire d’'une chaine ininterrompue de comparaison ayant talgssincertitudes

déterminées.

3.6. Les concepts relatifs a la conformité

- Conformité : satisfaction d’'une exigence.
- Non-conformité : non-satisfaction d’'une exigence.
- Défaut : non-satisfaction d’une exigence relative a une utilisation prévue ou spécifié

- Action préventive : action entreprise pour éliminer la cause d’'une non-conformité peltenti

ou d’'une autre situation potentiellement indésirable.

- Action corrective : action entreprise pour éliminer la cause d’'une non-conformitétélétea

d’'une autre situation potentiellement indésirable.

- Action curative : action entreprise pour éliminer la cause d’une non-confornatie @u d’une

situation réellement indésirable.
- Correction : action entreprise pour éliminer la cause d’'une non-conformité détectée.

- Dérogation (avant production): autorisation de s’écarter des exigences spécifieesigie
pour un produit avant sa réalisation pour une quantité ou une durée limfiéar ane utilisation

spécifique.

- Dérogation (aprés production): autorisation d’utiliser ou de mettre a disposition un produit

non conforme aux exigences spécifiées.
- Mise a disposition: autorisation de procéder a I'étape suivante d’un processus.

- Réparation : action entreprise sur un produit non conforme pour le rendre acceptable

I'utilisation prévue.
- Reprise: action entreprise sur un produit non conforme pour le rendre conforme aux exigences.

- Reclassement modification de la classe d’'un produit non conforme pour le rendre comf@r

des exigences différentes de celles initialement spécifiées.

- Rebut: action entreprise sur un produit non conforme de fagon a empécheragenteisque

prévu.
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3.7. Les concepts relatifs a la documentation

- Document: support d’information et I'information qu’il contient.

- Spécification: document formulant des exigences.

- Ligne directrice : document formulant des recommandations ou des suggestions.
- Manuel qualité : document décrivant le SMQ d’un organisme.

- Plan qualité : document spécifiant les éléments du SMQ et les ressousmgsiquer dans un

cas spécifique.

- Enregistrement : document présentant des résultats obtenus ou la preuve de la réalisation d’'une

activité.

3.8. Les concepts relatifs a I'examen

- Preuve tangible: données démontrant I'existence ou la véracité de quelque chose.

- Contrdle : évaluation de la conformité par I'observation et jugement accorégrécessaire

de mesure, d’essais ou de calibrage.

- Essai: opération technique qui consiste a déterminer une ou plusieursédatigtes d’'un

produit, d’'un processus ou d’'un service donne, conformément a une procédure spécifiée.

- Vérification : confirmation et apport de preuves tangibles que les exigencafégseont éte

satisfaites.

- Validation : confirmation et apport de preuves tangibles que les exigpocesine utilisation

spécifiqgue ou une application prévue sont satisfaites.

- Revue: activité entreprise pour assurer la pertinence, I'adéquéigtficacité et I'efficience de

I'objet d’étude, en vue d’atteindre des objectifs définis.

3.9. Les concepts relatifs a I'audit

- Audit : processus méthodique, indépendant et documenté permettant d’obtenir des @reuve
de les évaluer de maniére objective pour déterminer dans quelleenhes criteres d’audit sont

satisfaits.

- Programme d’audit : ensemble d’audits a effectuer dans des délais planifiés.
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- Champ de l'audit : étendue et limite d’un produit.

- Criteres d’audit : ensemble de politiques, procédures ou exigences auquel les piEubs

sont comparees.

- Preuves d’audit: enregistrements, déclaration de faits ou autres informatrériféees,

pertinents pour l'audit.

- Constatation d’audit : résultats d’évaluation des preuves d’audits recueilliesgpgrort aux

criteres d’audit.

- Conclusion d’audit : résultat d’'un audit, obtenu par I'équipe d’audit aprés avoir étodiéd
les constatations d’audit.

- Client de l'audit : personne ou organisme demandant un audit.
- Audité : organisme qui est audité.

- Equipe d’audit : un ou plusieurs auditeurs effectuant un audit, 'un d’entre eux étsigndé

comme le responsable.
- Auditeur : personne qualifiée et compétente pour effectuer des audits.

- Expert technique (audit): personne possédant des connaissances ou une expertise spécifique

sur un domaine particulier a auditer.

- Qualification (audit) : association des qualités personnelles, du niveau d’études minirfal, de
formation, de I'expérience des audits et professionnelle et depétemces que posséde un

auditeur.

3.10. Les concepts relatifs a I'assurance de la qualité pour les processesude m

- Mesure : ensemble d’opérations ayant pour but de déterminer une valeur d’une grandeur.

- Processus de mesure ensemble de ressources, activités et influences interdépendante

relatives a une mesure.

- Confirmation métrologique : ensemble d'opérations nécessaires pour assurer que

I'équipement de mesure est conforme aux exigences pour son utilisation.
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- Systeme de maitrise de la mesureinstrument, étalon de mesure, matériau et appareil
auxiliaire nécessaire pour mettre en ceuvre un processus desraBsull’effectuer une mesure

spécifiée et définie.

- Limites d’erreur tolérée d'un équipement de mesure erreur maximale tolérée d’'un
équipement de mesure, valeur d’'une erreur tolérée par laficgiidmns, réglements, etc. pour un

équipement de mesure donné et son utilisation prévue.
- Exigences métrologiques trait distinctif qui peut avoir une influence sur la mesure.

4. Le cycle PDCA et le cycle de Demihg

En 1939 K.Shewhart a remarqué que le processus par lequel 'hommetanmcoest
amélioré sa connaissance des choses et perfectionné son indusgiewde suivant un cycle
universel. Claude bernard l'avait d’ailleurs remarqué bien auparaeantl865, dans son
Introduction a I'étude de la médecine expérimentdl@pplication systémique de ce cycle
permet d’accélérer le progrés de la connaissance. Les disgda I'industrie japonaise ont bien
compris I'intérét de cette image symbolique a laquelle Dengds@ initiés dans les années 50.
Au Japon, elle est encore présente dans toutes les entreprises, surs des bureaux et des
ateliers.

4.1Le cycle PDCA universel

Le cycle PDCA, ou cycle de Shewhart, est utilisé dans de nomiemaines : la
production naturellement, mais aussi la recherche, I'enseignemenédecine, I'administration,
les services, etc. Comme I'a dit Deming, les quatre étdpesycle PDCA constituent un
processus dynamique d’acquisition de connaissances. En d’autres, tquaed ce cycle est
utilisé de maniere consciente, il joue un rdle de catalyseurtdates résolution de probleme et

toute recherche d’amélioration.

lGOGUE, J.M,, traité de la qualité, Edition Economica, 2000, Paris. P 18.

22



CHAPITRE 1: MANAGEMENT DE LA QUALITE

Figure 1: Le cycle PDCA universel (ou cycle de Shewt

Preparer
plan

Agir ‘1 Développer
act Y, ao

<

Comprendre
check

Source GOGUE, J.M,, traité de la qualité, EditioEconomica, 200Raris

1. Préparer (plan)

Cette étape consiste a faire un plan d’action concernant undegx@éou un changeme
Tout plan d’action fait appel a des prévisions, consciente ou non. V«on faire un plan
d’action sans prévisions qu’on ne le pourrait pas. Par exemple, si quekpi’'prépare a fai
I'expérience d’'un nouveau fournisseur, c’est qu'il pense trouveained différences avec s
fournisseur habituel concernant les prix, les délais, la g, etc. Il portera son attention sur
points ou il prévoit des différences et ne verra -étre pas les autres, méme si les différel
sont visibles. Certaines prévisions, conscientes ou non, sont négadivegemple, il ne fera pi
attention au déli s’il prévoit inconsciemment qu’il n’y a pas de différence gdasur ce point
C’est pourquoi dans la préparation d’'un plan d’action, il faut étabkr liste compléte de
prévisions, en sachant que les prévisions inconscientes peuvent geesdes. Quand un pla
d’action est préparé par plusieurs personnes, il est essentigluger un terrain d’entente s

toutes leurs prévisior

Le plan doit aussi comporter des regles définies d’'un commun accordgieutes résultat:
analyser les donné et prendre des décisions opérationnelles. Ce point est souvent négligé
rend le cycle PDCA inefficace et conduit a le recommenceiepitssfois, sans succes, dans

mémes condition

Les prévisions d’'un groupe de travail résultent en grandie des intuitions des participan

C’est pourquoi ils doivent dresser la liste de leurs points failldes la connaissance d’
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probleme et fixer des priorités parmi des sujets d’étudegpelsent chercher a comparer les

avantages economiques de tel ou tel changement, imaginer les conséquenaes.possi

Quand on a I'occasion d’observer un groupe de travail chargé de résoudablémpr dans
une entreprise, une université ou une administration, on constate quente®rg tendance,
malgré toute leur bonne volonté, a réduire la durée de I'étagm«pll faut au contraire qu’ils
prennent le temps de rédiger un plan aussi détaillé que possible pour pmstoie travailler

méthodiquement en faisant toutes les observations et les mesures nécessaires.

2. Développer (Do)

Il s’agit de faire I'expérience en respectant soigneuseragiah d’action, si possible a petite
échelle pour des raisons economiques. Il ne faut jamais modifiE&ariewu cours de I'étape, mais
il fait noter éventuellement ce qui ne convient pas afin d’en temipte dans le plan d’action du

cycle suivant.

3. Comprendre (Check, study)

Cette étape a pour but d'observer les effets du changement bessk, d'étudier les
résultats enregistrés, de chercher ce qu’ils apportent afeissance du probleme. Cette étape
comporte généralement l'utilisation de quelgques méthodes statissiquas. Il est important de
faire un travail méthodique en faisant appel a tous les témoigdegesibles, chiffrés ou non.

Comprendre un processus est un apprentissage collectif.
4. Agir (Act)

Si I'assai est concluant, il faut mettre en ceuvre le changeétadie (sur une spécification,
une méthode de travail, un circuit administratif, un produit, etc.). Bais le cas contraire, il
faut recommencer le cycle a la premiére étape, en utilisatdnnaissance accumulée dans les
cycles précédents. Eviter de recommencer un cycle avec le pi@meOn peut enfin décider,

bien entendu, que I'étude n’ira pas plus loin.

Les quatre étapes ne peuvent pas étre traitées séparéenennténu de chaque étape dépend
de toutes les étapes précédentes. Il faut considérer I'enseewlquatre étapes comme une
expérience scientifiqgue dont I'objectif est de faire le lmefl usage des informations disponibles.
C’est ainsi que le cycle PDCA favorise le progrés de la connaissance.
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4.2] e cycle de Demin

Le cycle PDCA s’applique a I'amélioration des produits etsdegices comme Shewhi
I'avait imaginé, mais Deming a fait franchir a la théoriengdanagement une étadécisive en
introduisant une nouvelle étape consistant a tester en permangmuelddé au cours de s¢
utilisation. Ce modéle d’amélioration continuelle d’'une production est ceoons le nom d

« cycle de Demin ».

Figure 2: Le cycle de Demir

concevoir le produit

le tester en service le réaliser

le mettre sur le marche

Source GOGUE, J.M., traité dela qualité, Edition Economica, 20CParis.

1. Concevoir le produit (et le -concevoir)

Dés qu’un nouveau produit est mis en vente, le cycle de Demingseshmiouvement. Po
des produits de grande sétels que I'automobile, un tour complet est parcouru en moins
an. Tout le réseau de distribution et d’entretien participe aerestrvice, les informations ét:
rassemblées et analysées par le département marketingsuéiats des études en ntéle sont
pris en compte par un département technique dont la mission estiofemi& conception d
produit. Les modifications du dossier n'ont pas seulement pour but d’amd#iagealité mais
aussi de réduire les colts, de consommer moins d’é, de faciliter la maintenance, de proté
I'environnement, etc. Les modifications sont ensuite appliquées adagtion. Les résultats d
essais en production sont également analysés pour étre pris ere quempe départeme

technique au prochain tr, et ainsi de suite.
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2. Le réaliser

Dans le cas d’'une production de série, cette étape concerrigritatian proprement dite
ainsi que les approvisionnements. Dans le cas d'une société dees@ranque, compagnie
d’assurance, société de transport, etc.), il s'agit du trawilun nouveau produit ou sur un
produit ancien apres modification, effectué par le personnel de peistreDans les deux cas, les
dossiers de conception seront respectés autant que possible e@roldémes seront

soigneusement notés pour étre pris en compte a I'étape suivante de re-conception.

3. Le mettre sur le marché

Dans le cas d’'une production de série comme dans celui d’'unéésteidervice, cette étape
concerne les clients et les utilisateurs. Dans I'optique de dgeDeming, les vendeurs n’ont pas
seulement pour mission de réaliser un bon chiffre d'affaires, raassi d'étudier le
comportement des utilisateurs en interaction avec un nouveau produit ou un reerveaal lls

peuvent apporter des informations trés importantes a I'étape suivante de igioance

4. Le tester en service

Les théories de marketing enseignées dans la plupart des it@s/etgles grandes écoles ne
prennent pas en compte le concept d’'une amélioration continuelle du presuthéances d’'une
ameélioration sont faibles si le produit n’est pas testé en seevipermanence. Le marketing est
le plus souvent considéré comme une méthode destinée a des segcjalistavaillent en amont
de la production, sans étre intégré a un processus global.dunpds croire que la présence de
ces spécialistes dans une entreprise garantit le bon fonctionnémewtle de Deming, pour la
seule raison qu’ils réalisent des tests en clientéle. Macoatraire un département marketing

devient trés efficace quand il travaille en équipe avec les autres dépastdméantreprise.

Le cycle de Deming ne peut fonctionner que si I'entrepriserisg&ibien les méthodes de
traitement de l'information et d’analyse statistique, ce quiionpl une formation approfondie
pour tous les ingénieurs et cadres. Aucun logiciel ne peut pallieinaompétence dans ce
domaine. Le point le plus difficile pour une entreprise consistedsaute a réaliser la transition
des données « psychologique » représentées par les déclarations deg disniisilesateurs, aux

données « techniques » qui constituent les spécifications.
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II faut naturellement que le chef d’entreprise surveille de pgsperformances de <
produits, mais il faut aussi qu’il participe a la concef des nouveaux produits et des nouve
services. Pour cela il observe avec ses collaborateurs siléed®y Deming fonctionne de fag
réguliere dans toute I'entreprise. Les obstacles a la politigadaestratégie de I'entreprise si
étudiés méthodicement avec le cycle PDCA.

Si le chef d’entreprise veut aller plus loin dans l'utilisation stratégiqusycle PDCA, il peu
adopter la méthode d « héshin Kanrb, ou <contrdle d'orientatior», qui est couramme!
pratiqguée dans l'industrie par Mizu

Suivant cette méthode, les quatre étapes du cycle PDC/: fixer la politique de

I'entreprise, la mettre en ceuvre, en étudier les effets, préparer son éyv

Figure 3: Le cycle de contrdle d’orientati

fixer la politique

préparer son évolution la mettre en ceuvre

en étudier les effets

Sourct: GOGUE, J.M., traité de la qualité, Edition Economi 2000,Paris.

Dans la premiere étape, le comité de direction indique p#rtéas les éléments de
politique et les méthodes destinées a en vérifier 'applicafiorbout d’'un an, aprés un prem
tour ducycle PDCA, le comité de direction pourra modifier certaibgdifs en fonction de

problémes rencontrés, et ainsi de s

Dans la seconde étape, le personnel prend connaissance de tueqiir la voit
hiérarchique. A tous les niveaux, des réur ont lieu pour examiner les conditio
d’application. Dans une grande entreprise, au niveau des divisions egp@iements, dt
études concernant des points précis de la politique peuvent étreslangeéc un cycle PDC
court.
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Dans la troisieme étape, la politique et la stratégie fohjelt d’'une discussion détaillée
entre la direction générale et les cadres supérieurs, en pegnaansidération les informations
recueillies au cours de la seconde étape. La direction gécbBmtehe a identifier les problémes
et les effets de tel élément de la politigue précédente. Enentémps elle fait des tournés
systématiques dans les bureaux et les ateliers. Elle y tams/énformations a I'état brut qui

I'aideront a porter un jugement sur le fonctionnement de I'entreprise.

Dans la quatrieme étape, la direction générale prend dedodéciEratégiques. Les
éléments de la politique précédente sont conservés, modifiés, ajoutdspmimés. Cette

révision annuelle aide l'entreprise a garder le cap de saomissn tenant compte des

changements extérieurs.

5. Les outils de la gualité

Un outil ou une méthode seule ne saurait résoudre tous les probl&sepoarquoi, aprés
avoir analysé la situation de I'entreprise, fixé des objauti§ conscience de sa culture, de ses
traditions et de son organisation, nous sommes souvent amener a rchareghbouquet » de
méthodes. Ainsi, le KAIZEN par exemple peut étre amené ajpeatune analyse de la valeur,
une analyse de processus, instaurer des cercles de quattindatire des opérations de

benchmarking.

La démarche qualité propose toute une panoplie d'outils d'aide (méthalyseastatistique,
suivi-contrdle). Ces outils, créés et diffusés par les principanctateurs de la démarche qualité
dans le cadre de leurs actions de conseil auprés des entregntsescation pédagogique. Il est
utile de répartir les outils de la qualité en deux catégories :

» Les outils complexesutilisés dans les domaines de l'ingénierie, de la logistique, de la
métrologie, des statistiques, par les services de planificatide méthode,... Ces outils
ont souvent été créés au début du siécle dernier. La plupart dienfiguzent déja dans
le livre de Joseph Juran (1951)Quality Control Handbook» Mc Graw-Hill Book
Company, guide rassemblant les concepts, outils et démarches appadabtedioration
de la qualité.

> Les outils simplesd'aide a la réflexion, a l'analyse, a la méthode, utilisgmdestout
public sans formation particuliere. C'est la JUSE (Japanesen Wfi Scientists and

Engineers) qui fera la premiére diffusion systématique en 1977 odél§ "tout public"

lhttp://www.codIor.com/imq/fichiers/file/QUALITE/Les%ZOoutiIs%20de0/(f212b|20qualit%CS%
A9.pdf
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sélectionnés pour la simplicité de leur utilisation. Ces outils¢ihdénommes les "7M"
(1-Diagramme de Pareto, 2-diagramme causes-effets, 3ichtadn, 4-check-list, 5-

histogramme, 6-diagramme de dispersion, 7-graphe / carte de contréle).

a. Pour analyser une performance

Il est possible de vérifier la performance a partir d'cage de contréleainsi partla
meéthode de gestion de la quali$éélon laquelle on mesure, a l'aide de techniques statistiques, un

processus pour déterminer s'il faut lui apporter des changements ou le mehtpret.

b. Pour cadrer le pilotage

Il est possible d'utilisda roue de Deming c’est les étapes de mise en place de la maitrise de
la qualité ou bien le PDCAP{an - Do - Check - Act concevoir, mettre en ceuvre, controler,
réagir), la "roue de la qualité". Cette méthode a étéétarmar les qualiticiens JURAN et
SHEWART a la société Bell Telephon en 1925. W. Deming, un staistiti avait été stagiaire
auprés de SHEWART a cette époque, évoquera cet outil au Japon enot®5I'd était chargé
de donner durant 2 mois une série de cours sur les statistiques. Ehidd@igtrie japonaise fera
appel a JURAN afin qu'il expose les volets managériaux ehaués de déploiement de la

qualité. Neanmoins, le nom de Deming est resté attaché a cet outil.

La Méthode Six Sigma est une méthode de management visant a I'amélioration petsaiee

la qualité.

Les cercles de la qualitgont principalement des outils de communication. lls ont pour but de
partager l'information, d’améliorer la qualité du travail, deoféser la compréhension des
objectifs et la reconnaissance mutuelle.

Pour gu’ils fonctionnent, il faut 3 conditions :

- Qu'il existe une vraie envie d’amélioration et donc un sens des responsabilités ;

- Quil y ait un climat de confiance et donc une transparence dans la conduittales ;a

- Que puisse se manifester I'esprit critique, c'est a dirél qly ait pas de sentiment de
culpabilité.

lIs peuvent voir le jour sous plusieurs formes :

- Propre a l'unité de travail ou transversal ;

- Permanent ou temporel ;

- Etre a l'initiative de la hiérarchie.
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c. Pour analyser un fonctionnement

Il est possible d'utiliser l&figuration du process" ("process mapping”) oanalyse de
processusCet outil, déja utilisé dans les années 1930 aux Etats-Unisestitdujours utilisé, il
est décliné sous diverses formes, des plus simples au plus complexes, par e@ssoplantes :

» Le logigramme(synonyme : ordinogramme) : est un Schéma codifié représentant les
étapes successives et logiques d'un cheminement et montrantelestions d'une
procédure, d'un processus ou d'un systeme a l'aide d'un ensemble degfigunétriques
inter reliées (par exemple des rectangles ou des losanges).

» Le schéma géographiquérganisation matérielle) analyse le flux matériel dewitEs
et aide a minimiser les pertes de temps quand les extranissoressources sont
acheminés d'une activité a une autre.

» Le schéma fonctionnelteprésente les interactions entre différentes unités del.thva
montre par exemple comment les services fonctionnels a oreemtaiticale influent sur
un processus a orientation horizontale mis en ceuvre au sein d'une organisation.

L'outil PERT (Project Evaluation and Review Technique), technique d'évaluatiorxatraia
de projets, méthode de gestion de projet permettant de défitéichess et délais d’'un projet et

d’en assurer le suivi.

d. Pour rechercher les causes des défauts et qualifier leur impact

Le Diagramme de causes et effets ou diagramme d'Ishikawa Kaorukéska: est un
diagramme permettant d'examiner les causes profondes des pmbldne posant
continuellement la question « Pourquoi? », on finit par découvrir la bieritcause du probleme.
Généralement utilisé pour mettre en évidence les causes d'uenpeo#t les regrouper dans des
catégories distinctes (par exemple la méthode, main-d’ceuvre, matégeines, matieres).

La méthode des 5 pourqueit I'arbre des causes est une analyse cause liée a ces méthodes
permet de déterminer de facon rigoureuse les causes aéodign problemet par conséquent
de déterminer une solution adaptée et efficace.

Le diagramme de Paretoest un graphique en bandes simple, servant, aprés la collecte de
données, a classer les causes des problémes et a établiodEs mfiaction. Il indique les causes
des problémes selon I'ampleur de leurs effets et aide a défiractivités d'amélioration selon

leur ordre de priorité.
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L'Histogramme: est un graphique en bandes indiquant la distribution d'une variance. Ilemontr
également les écarts par rapport a la norme, sous forme d'as@lbce/e par exemple. Il permet
de mesurer la fréquence a laquelle quelque chose se produit.

La MRP (Méthodologie de résolution de problemes) : est une méthode de tnavgibwpe
destinée a résoudre un probleme, qui utilise une combinaison de plusiglsrdetal que le
Brainstorming, le diagramme de Pareto, le QQOQCCP, les 5M...

Le QQOQCCP est uneméthode trés efficace pour cerner le plus complétement possible un
probléeme, une cause, une situation donnée. Elle est aussi tresndile ttavail de rédaction des
procédures. Son nom vient des questions auxquelles on doit répondre :

- Quoi ?: De quoi s'agit-il ? (objet, opération, nature,..)

- Qui ?: Qui est concerné ? (exécutants, qualification)

- Ou ?: Ou cela se produit-il ?

- Quand ?: Quand cela survient-il ? (durée, fréquence....)

- Comment ?: Comment procede-t-on ? (matériel, matieres, méthode...)
- Combien ?: Combien de fois cela se produit-il ?

- Pourquoi ?: Pourquoi cela se passe-t-il ainsi ?

e. Pour choisir la solution appropriée

La démarche 8D ou 8 Ddpour assurer la compléte résolution d'un probleme). La résolution
complete nécessite l'utilisation d'une méthode qui permet desnpasaer a c6té de certaines
étapes clés. La méthode est nommée « 8D », ou « 8 DO » ou en@dpesciplines» car elle
comporte huit étapes. C'est une méthode curgtivest orientée vers le travail en équipe pour
résoudre les problémes de maniére structurée. Les 8 étapes sont lesssuivante
- 1D : Constitution d'un groupe d'action corrective et nomination de I'animateur ;

- 2D : Définition du probléme a traiter ;

- 3D : Mise en place des mesures de sauvegarde et/ou des actions curatives ;
- 4D : Recherche des causes du probleme ;

- 5D : Sélection des actions correctives ;

- 6D : Mise en place des actions correctives retenues ;

- 7D : Actions préventives ;

- 8D : Mesure de l'efficacité des actions engagées, recoanegssglu travail de I'équipe, cloture
du dossier.

Arbre de décision est une représentation en arborescence qui permet adhartmbjectif de

départ de décliner 'ensemble des objectifs intermédiaires et les ndoyesige en ceuvre.
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f. Pour optimiser — sécuriser un process

L'AMDEC ou Analyse des Modes de Défaillances de leurs Effets et de Grticité : est une
technique d'analyse préventive permettant d'identifier et de ttegecauses potentielles de
défauts et de défaillance avant qu'ils ne surviendkeAMDEC est une méthode rigoureuse de
travail en groupe, tres efficace grace a la mise en commuiexgérience et des connaissances
de chaque participant, a condition toutefois que I'animateur AMDEC ssdfisamment
expérimenté. On peut faire :

» Une AMDEC Produit, pour vérifier la conformité d'un produit développé gggvart aux

exigences du client ;

» Une AMDEC Processus, pour valider la fiabilité du processus de fabrication ;

» Une AMDEC Moyen, pour vérifier la fiabilité d'un équipement.

Le principe consiste a recenser toutes les causes potentielaque mode de défaillance et
d'évaluer la criticité. Cette derniére résulte d'une triple cotationitjéant

- note "G" : Gravité ou sévérité de I'effet du défaut ou de la défaillance ;

- note "O" : Occurrence ou fréquence d'apparition de la cause ;

- note "D" : Détection : probabilité de non détection de la cause.

L'indice de criticité est obtenu par le produit des trois notes GCX O X D Plus la criticité est
importante, plus le mode de défaillance considéré est préoccupesgue la criticité dépasse la
limite prédéfinie par le groupe, ce dernier recherche lesnscd'amélioration possible pour la
ramener a un niveau acceptable en jouant sur :

- la gravité (exemple : la gravité d'une fuite de carburenmat diminuée par la mise en place d'un
bassin de rétention) ;

- 'occurrence (exemple : en augmentant la fiabilité d'un compasajduant sur la maintenance
préventive ...) ;

- la non-détection (exemple : en mettant en place des outilsrdeble et de surveillance, en
formant les contrbleurs...).

Le diagramme de Gantt est un outil permettant de modéliser la planification de taches
nécessaires a la réalisation d'un projet. Il s'agit d'un owghité en 1917 par Henry L. Gantt. Il
sert de support au paramétrage et a la gestion de projet.

La matrice "QFD" (Quality Function Deployment) également dénommée la "maison de la
qualité". Il s'agit d'un tableau a double entrée recoupant les élageecessus et les exigences
de la clientéle. Un systeme de notation permet de précispoiles critiques dans la matrice et

méme d'en suivre I'évolution.
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Le kanbanest un systéeme d'étiquettes permettant le suivi de produatibsé(dans le juste-a-
temps).

Le Poka Yokéest unsystéme d'alerte visant a éviter (yoke) les erreurs invatestépoka) au
niveau des opérateurs. Inventé par un ingénieur japonais nommé Shigeo Shircgptéur du
systeme SMED).

La défautheque recenser, formaliser, garder en mémoire les défauts
Les 5S: est un outil d'amélioration continue importé du Japon, permettantindsgt
l'organisation et l'efficacité d'un poste de travail, d'un serdicee entreprise. Il est basé sur la
participation du personnel qui prend en charge et organise son espaaeade C'est un outil
essentiel pour amorcer une démarche de Qualité Totale (TQNdpellation "5 S" vient des
initiales des mots clés de la méthode :

- Seiri / Débarrasser (éliminer ce qui est inutile) ;

- Seiton / Ranger (classer, ordonner ce qui est utile) ;

- Seiso / Nettoyer (tenir propre les outils, les équipements, l'atelier ...)
- Seiketsu / Organiser (établir et formaliser des regles) ;

- Shitsuke/ Maintenir la rigueur (respecter les regles).

Cette méthode :

- Améliore la productivité, I'efficacité et la Qualité ;

- Diminue les pannes (gravité/fréquence) ;

- Réduit les pertes de temps (recherche d'un outil ...) ;

- Contribue a I'implication et a la motivation du personnel ;

- Inspire confiance et donne une bonne image de l'entreprise (un enmisatinpropre et
agréable est une meilleure publicité) ;

- Améliore la sécurité au travail et réduit les risques de pollution ;

- Libere de I'espace inutilement utilisé ;

- Permet au personnel d'avoir une meilleure qualité de vie au travail.

Le Kaizen.Le mot kaizen est la fusion des deux mots japon&a et zen qui signifient
respectivement « changement » et « bon ». La traduction frarggaisante est amélioration
continue ». En fait, par extension, on veut signifier « analyser pour reneliteean ». Lekaizen
est un processus d'améliorations concretes, simples et peu onééalisées dans un laps de
temps tres court. Mais laizenest tout d'abord un état d'esprit qui nécessite I'implicatioouse t

les acteurs.

Cette démarche japonaise repose sur des petites améliorfditess au quotidien,

constamment. C'est une démarche graduelle et douce, qui s'oppaseapt plus occidental de
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réforme brutale du type « on jette le tout et on recommemeeaia» ou de l'innovation, qui est
souvent le résultat d'un processus de réingeénierie. En revandfezés tend a inciter chaque
travailleur a réfléchir sur son lieu de travail et a proposer des antiélis.aDonc contrairement a
l'innovation, le Kaizen ne demande pas beaucoup d'investissemeamtsidins, mais une forte
motivation de la part de tous les employés. En conséquence, plus d¢gedmmique de
management, le Kaizen est une philosophie, une mentalité devardéptoyée a tous les
niveaux de l'entreprise. La bonne mise en ceuvre de ce principe passe notamment par :

» une réorientation de la culture de l'entreprise ;

» la mise en place d'outils et concepts comme la roue de Denyiclg PDCA), les outils
du TQM (gestion globale de la qualité), un systéme de suggesticacefet le travail en
groupe ;
la standardisation des processus ;
un programme de motivation (systéme de récompense, satisfaction du personnel...) ;
une implication active du management pour le déploiement de la politique ;
un accompagnement au changement, lorsque le passage au KaigEsente un
changement radical pour I'entreprise.

Toute la philosophie du Kaizen réside dans cette phrase : « aisue, rends le meilleur,
ameliore le méme s’il n’est pas casse, parce que si noesfalsdns pas, hous ne pouvons pas
concurrencer ceux qui le font. »

Obijectifs du Kaizen

- Simplification des flux ;

- Amélioration de la qualité ;

- Amélioration des délais ;

- Amélioration de la productivité ;

- Amélioration de la gestion des fournisseurs ;
- Développement de nouveaux produits.

L’autodiagnostica pour objectif de détecter les points a améliorer en prionit& aia périmétre
clairement identifié. On admet implicitement qu’il n’est pas fidssde tout faire a la fois. |I
comporte les opérations suivantes :

» Etablir |a liste des couples clients/produits de I'unité choisie :
- Qu’en pense-t-on du point de vue de la qualité ?
- Vérification sur le terrain.

» Analyser les colts de défaillance.

» Etudier les processus de production concernes.
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» Analyser les prestations internes et les supports.
» Analyser le fonctionnement social de l'unité.
Le Lean :est unedcole de gestion d'entreprise dian (littéralement : « maigre », « sans gras

», « dégraissé ») s'intéresse a la performance (productouidité). Les tenants dlean
recherchent la performance par I'amélioration continuelietib@tion des gaspillagesnudaen
japonais, dont il existe sept catégories : productions excessaEs)tes, transports et
manutentions inutiles, taches inutiles, stocks, mouvements inutilesdetcfipns défectueuses).
L'école de gestiofean trouve ses sources au Japon dans le Toyota Production System (TPS).
Adaptable a tous les secteurs économiqudsaleest actuellement principalement implanté dans

I'industrie (et principalement l'industrie automobile).

On peut distinguer quatre niveaux d’analyse du systéme de gearséaine redéfinition de
la valeur produite par une entreprise, le développement d’un schémaetgrodractéristique, le

développement d'attitudes managériales originales et la formulation d’'uggistéalong terme.

6. Autres outils de la qualité

a. La certification ISO 9001

Elle garantit aux clients et autres parties intéresséedegsigsteme de management de la
qualité mis en ceuvre dans I'entreprise est conforme aux ergedaaéférentiel de la norme ISO
9001. La veérification de cette conformité est assurée a traveagidit mené par un organisme
indépendant (ex: AFAQ, BUREAU VERITAS, TUV, ...) accrédité pard®FRAC (Comité
Francais d’Accréditation). La certification doit étre percamme la preuve que I'entreprise s’est
lancée dans une démarche d’amélioration continue afin de miasfaisatses clients et autres
parties intéressées, la norme constituant I'outil d’aide pourtstarcet mettre en place la
démarcheAu sein du personnel de I'entreprise, la démarche sembless@i si les exigences
relatives au SMQ sont intégrées dans la fagon de travaillertalgs les jours sans constituer
une charge de travail supplémentaire.

En pratique, la certification est attribuée pour 3 ans avec :
Un audit initial de certification 'année n ;

Un audit de suivi I'année n+1 ;

Un audit de suivi I'année n+2.

Puis un nouvel audit de certification, et ainsi de suite....

1
Idem.
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b. Le Total Quality Management ou TOM

La qualité totale Total Quality ManagemenT QM en anglais) est une démarche de gestion
de la qualité dont 'objectif est I'obtention d'une tres largbilisation et implication de toute
I'entreprise pour parvenir & une qualité parfaite en réduisant @muom les gaspillages et en
améliorant en permanence les éléments de sorties (outplgsghEiche a concilier les intéréts
du client, du personnel, des managers, de l'actionnaire, des socast$rait fournisseurs et de la
collectivité. La réussite de sa mise en ceuvre suppose un mamagemne leadership exemplaire
pour créer I'effet d’entrainement indispensable.

Cette démarche repose sur ISO 9004, norme qui sert de document explicatif eldS@rm

c. Le Benchmarking

Le benchmarkingen francais : étalonnage ou analyse comparative ou parangonnag®) est
techniqgue de marketing ou de gestion de la qualité qui consiste aré&tidimalyser les
techniques de gestion, les modes d'organisation des autres entiprisiess'en inspirer et d'en
retirer le meilleur. C'est un processus continu de recherchelyd@eamparative, d'adaptation et
d'implantation des meilleures pratiques pour améliorer la perfmendes processus dans une
organisation.

Un benchmarkest un indicateur chiffré de performance dans un domaine donné (qualité,
productivité, rapidité et délais, etc.) tiré de I'observation des résultbemtieprise qui a réussi le
mieux dans ce domaine. Cet indicateur peut servir a définir lextddjde I'entreprise qui
cherche a rivaliser avec elle. Le principe est tres sinmpés son application peut se révéler
difficile dans certains cas.

d. Le Management par Projets

Son succes repose sur la faculté a décloisonner I'entreprise powjetnppécis, c’est a dire
faire travailler ensemble, temporairement, des personnes conmpé@ree appartenant a des
services différents. Cette organisation entraine un certain nombre de conségoemses

» La réaffectation du pouvoir. C’est le chef de projet qui diriggndemble de ses

collaborateurs et non plus leur chef respectifs ;

» Le travail en simultané et non plus en séquentiel ;

» Un changement dans les habitudes de travalil.
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7. Les audits de la qualifé

Il existe deux sortes d’audits :

- les auditsexterneseffectués par les organismes certifi cateurs tels qué&Ald (Association

Francaise pour I'Assurance de la Qualité), la Lloyds, BVQI TUV... ;

- les auditsnternes, effectués en interne, en général par le responsable qualité.

Tableau n°1 Les audits de la qualité

£

Btre

Pourquoi ? | — Pour s’assurer que le systeme qualité est toujours d’actualité, pertinen
efficace et utilisé.
— Pour obtenir une reconnaissance de la qualité de son systéme qualité
Quoi ? C’est une photo du fonctionnement a un moment donné. Cela permet d’
sar du respect des procédures du systeme d’assurance de la qualité.
Comment ? | Lors d’'un audit, on compare le réel avec les différents supports de la qus

savoir :

— le manuel qualité ;

— les procédures ;

— les notes d’instructions, modes opératoires ou fiches d’instructions ;

— les enregistrements relatifs a la qualité.

alité, a

Source http://www.casteilla.fr/fr/images db/PEREN-2.pdf

1 http://www.casteilla.fr/fr/images db/PEREN-2.pdf
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Section 3: Les références du management de la qualité

1. Les référents de la gestion de la qualité

Ces référents sont incessamment répétés, finisgasitpar constituer le leitmotiv du
domaine.

1.1. La relation « client-fournisseut »

1.1.1. Généralités

a) Satisfaire deux intéréts différents

En matiere de qualité, il est fondamental de trouver le judteu entre les intéréts des
uns et des autres (entre lI'employeur et I'employé, l'acheteler vendeur, l'utilisateur et le

fabricant, etc.).

Le terme « qualité » désigne en définitive le rapport prestaftisfaction entre un

élément demandeur (client) et un élément pourvoyeur (fournisseur).

La satisfaction du besoin a l'origine de toute transaction eediih échange entre le
client et le fournisseur. On emploie le terme de relationientefournisseur » (RCF) pour
identifier cet échange.

Si la relation « client-fournisseur » se réduit & un simiobe physique de fourniture, il
n'existe alors qu'une relation a sens unique ou le comportement dgsadies est figé et limité
a tout point de vue : le client, qui n‘a aucune vue de I'amont, se mugfient. Il considére que
le fournisseur n'en fait qu'a sa téte et cherche amlissi ou a minimiser son incapacité a servir
une fourniture conforme au besoin. Le fournisseur, quant a lui, risquepdeshes sur le niveau
de conformité de son travail pour avoir pris en compte uniquemebesEsns explicites, par

suite d'une insuffisance de communication et de collaboration avec le client.

b) Créer une relation équilibrée

Pour établir une entente harmonieuse, il est indispensable de créetatiom a double
sens dans laquelle le client exerce son pouvoir et laisse son seumassumer, en temps
opportun, un certain contre-pouvoir qui équilibre les relations par un dfaithagociation, a

I'échange, a la critique constructive (figure 4)

1 http://www.bivi.qualite.afnor.org/layout/set/print/ofm/management-dedlalite/iv/iv-

13/1/(print)
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Figure 4 : L'équilibre des pouvoirs
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Source http://www.bivi.qualite.afnor.org/layout/set/print/ofm/manammnt-de-la-qualite/iv/iv-

13/1/(print)

La relation « client-fournisseur » satisfaisante pour lex garties est basée sur I'équilibre entre

le pouvoir exerceé par le client et le contre-pouvoir exercé par le fournisseur.

1.1.2. La relation « client-fournisseur » externe

La notion de client et de fournisseur externe a l'entreprisdaeglius évidente a

appréhender car elle correspond a une situation quotidiennement vécue dapadentre

- Fournisseur : I'entreprise qui livre des fournitures ou des prestations de.service
- Client : I'entreprise a laquelle sont livrées des fournitures ou des joesi@de service.
Les relations « client-fournisseur » externes sont formalipée des offres, des contrats,
des commandes, des cahiers des charges, des spécificationsudés de réception, etc., autant

de documents qui peuvent avoir un caractere juridique en cas de mésentente.

Il faut considérer chacun de ces documents comme |'engagementteld'entreprise a

laquelle appartient le signataire ou I'émetteur et pas seulemengéemgat d'une seule personne.

1.1.3. La relation « client-fournisseur » interne

La notion de client et de fournisseur interne est assez déticatdasir car elle est liée
surtout a la notion de service. C'est une notion établie sur ladbaemctionnement interne de

I'entreprise.

Avec l'assurance de la qualité, les relations « client-fsgars> internes sont

formalisées par les documents du systéme qualité de I'entreprise :
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- des procédures organisationnelles qui décrivent parfaitememtdeadtions des services
pour chaque activité de I'entreprise ;

- des procédures opérationnelles qui décrivent parfaitement lede8lediverses entités
impliquées dans une opération ou une tache.

1.1.4. Composantes de la négociation

Les principales données de la négociation sont représentées (figure 5) sfwerna. sc

Figure 5 : Le processus de négociation

CaMP DU CLIENT

Le zlient ressent
ur désir

Le client  &met
un besoin

Casacocord Aocerd
— ] Contrat

MNagaciaticn

Lo fournissaur propgso
una offra

B t

Le fournissaur posséde
un savoir-faire

CAMF DU FOURMISSEUR

Source http://www.bivi.qualite.afnor.org/layout/set/print/ofm/manamgnt-de-la-qualite/iv/iv-
13/1/(print
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Le processus de négociation peut ainsi étre résumeé : on trouve wwbalgs de la

chaine, le client, qui ressent un désir non formalisé et un fournisseur, qui possede aisavoir-

Au centre, le client, grace au conseil du fournisseur, exprimesflamment son besoin, et

le fournisseur, aidé du client, formule une offre.

Résultat : le client a un projet, et le fournisseur réalise un devis.

Apres quelques négociations, les désaccords qui subsistent sont levés et lestdotratkse.
Les éléments de cette négociation amenent quelques commentaires :

- le client doit étre capable d'identifier ses attentes profondes ;

- le fournisseur doit connaitre avec précision les capacités denseprese a réaliser des
produits et services ;

- lors de la réalisation du projet, le client doit tenir compteadmpacité de son fournisseur
a fournir un produit ou prestation ;

- lors de la réalisation du devis, le fournisseur doit tenir compte des impératifsruietli

intégrer son offre par rapport a I'ensemble du projet du client.

1.2. La notion de processls

La notion de « processus » est I'un des huit principesma®gagement de la qualité
identifiés dans la norme 1SO 9000 : « un résultat eptdmst atteint de facon plus efficiente
lorsque les ressources et activités afférentes sont gérégseaamprocessus ». Un processus est
défini, dans la méme norme, comme « l'ensemble d'@&divdbrrélées ou interactives qui
transforme des éléments d'entrée en éléments de sortienering précise que « I'élément de
sortie d'un processus constitue souvent I'élément d'entrée du prosessard. L'approche
processus désigne l'application d'un systéme de processus au seargdiisme, ainsi que
I'identification, les interactions et le management de ces ggose» ou le management est
défini par « les activités coordonnées pour orienter et contrilerganisme ». Il s'agit donc «
de comprendre et de satisfaire les exigences ; de considgérpradcessus en terme de valeur
ajoutée ; de mesurer la performance et I'efficacité deggsas ; d'améliorer en permanence des

processus sur la base de mesures objectives ».

! PESQUEUX, Y.,Qualité et Management, Une analyse critique, Edition Economica, 2008,
P76.
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L'1SO 9000: 2000 n'est plus centrée sur les promdmais sur les processus, tendant
a en faire un véritable vecteur de modélisation et gepnt ainsi I'idée d'un modele de «
processus » de l'organisation, c'est-a-dire unreééféngéniérique. Toutefois H. Mitonneau
(2000, p. 16) n'‘oppose pas procédures et procesmis, les définit comme « deux moyens
d'approcher la qualité, celles-la s'effacant lorsque ceapqraissent dans la version 2000 de la
norme, mais aussi deux éléments complémentaires et indisjgsngain méme systeme. La
procédure trouve sa place dans le processus lorsqus'aatae nécessaire ». Il nous précise par
ailleurs que « lI'approche par les processus met l'acceless@sultats a atteindre et les moyens a
utiliser ». Il s'agit du « quoi » et surtout du « coemb» pour les résultats et du « comment »
pour les moyens a utiliser. La notion de procedaitsexplicitement apparaitre la notion de
flux, d'échange, notion qui manquait notablementj@ ne fait pas du tout apparaitre la
procédure qui est une notion abstraite puisque mehige explicitement a la pratique. La
notion de processus integre explicitement celle Idg &t elle est établie sur la base du
QQOQCP alors que si la procédure est égalementietabr la base du QQOQCP, elle
n'integre pas explicitement la notion de flux. Qanisation étant un ensemble de flux
d'échanges organisés sous forme de processusexgajue concrétement pourquoi, entre
autres, la norme I1ISO 9000: 2000 a été publiee. Opene pas faire de qualité sans processus
établis avec des procédures. On ne peut donc éNdtesemblage de processus, de flux
d'information. Notons aussi que pour que la normeamieptée et appliquée, il lui fallait aussi
étre reconnu dans son efficacité, donc au détrideritop de précisions initiales.

2. La norme ISO 9000

En vue de lui voir une efficacité renforcée, lasren 2000 de la norme ISO 9000 est
considérée comme étant a l'origine d’une « nouvelldsion de la qualité, en donnant un
nouvel élan a une conception de la qualité prodhee l&coute des clients, surtout du fait de
la référence faite a I'approche par les procesausllg implique, en placant le client au

centre de toutes les préoccupations.

Elle suggére une véritable modélisation de I'orgads au sens formel du terme qui
concerne non seulement [I'organisation des unités pteduction mais également
I'organisation toute entiere. Son objectif est dedre vers une organisation de plus en plus
« transversale » en impliquant I'ensemble du perebrau travers de la référence a des

« processus ». Il n'est donc plus question de deqmuper de la seule conformité du produit,

Lidem. P 83,
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ni de limiter la certification a une partie de Pamisation. Il s’agit non seulement de prendre
en compte la qualité de service percue par le chess également sa satisfaction (on peut
alors parler de qualité orientée client dans utettiom de service) et de viser ainsi la mise en
place d’'une véritable gestion de la « relationrtlie.

La norme a ainsi vocation a I'« universalité ». fTen étant de plus en plus reconnue
dans le monde entier, elle constitue en plus ungesde matrice aux autres normes
organisationnelles (environnement, risque, etc.)yeassociant des logiques procédurales
(I'audit social, par exemple).

Elle conduit aussi a rappeler la perspective de 9syrance qualité » au regard d'un «
bon » fonctionnement supposé découler de la misewre de ses préceptes, fonctionnement
explicité et codifié au travers des processus. R@surer la réponse aux attentes et besoins
du client, les concepts de la norme ISO 9000: 2p@0es processus et I'organisation mis en
ceuvre, rendraient la structure organisationnellffisssmment fiable, pour favoriser la

souplesse, la créativité, et la réactivité nécessaiour I'ensemble du personnel.

Moins «rigide » que les normes précédentes esdentient du fait de sa référence a
des processus, cette norme a des exigences qudséséat en principes directeurs laissant les
agents organisationnels réfléchir et concevoir laapld'action les plus adaptés a leurs réalités
et a leurs besoins. Elle entérine la notion deigespar les processus (et non sur les
fonctions) qui conduit a envisager l'organisati@nfdcon « transversale » et elle fournit une
base méthodique de modélisation en processus epogant quatre processus clés : le
processus de management, le processus de réalisletiprocessus de support et le processus
d'amélioration continue. La norme conduit a megimeceuvre des tensions entre une norme «
externe » et une auto-évaluation interne. Elle a@aatérise donc essentiellement par le «
couplage » entre un processus de revue et de dotato@nmis au service d'une logique de

['amélioration continue.

La norme rappelle que « diriger et faire fonctionneorganisme avec succes nécessite
de le gérer méthodiguement et en transparence. Le succes peuteéeeladmise en ceuvre et
de l'entretien d'un systeme de management concu pour s'améliofacame continue en
répondant aux besoins de toutes les parties intéressées. Leemantad'un organisme inclut le

management de la qualité parmi d'autres disciplines de management ».

43



CHAPITRE 1 : MANAGEMENT DE LA QUALITE

Afin de faciliter la réalisation des objectives gadjtés », des « principes sont mis en

avant.
Chacun des « principes » s'inscrit dans le respesutres :

1. L’écoute du client

Les organismes dépendent de leurs clients, il convient donc afilsrennent leurs
besoins présents et futurs, qu'ils répondent aux exigences des etianisls s'efforcent de
dépasser leurs attentes.

L'objectif est de considérer le client non seulement commeoosommateur mais
surtout comme utilisateur des produits ou services realisésopganisation et de s'assurer de
'adéquation avec les objectifs de I'entreprise. Il s'agit donoeat&e en ceuvre un mécanisme
d'écoute client pour avoir une meilleure vision des besoins et datestthl bénéficiaire, afin
d'étre toujours en mesure d'y répondre au mieux. Par ailleuss$,&galement conseillé de faire
en sorte d'évaluer régulierement le niveau de satisfactioniet efin d'étre en mesure de

détecter au plus t6t les opportunités ou les risques.

2. Leadership

Les dirigeants de l'organisation définissent de maniére aubéume finalité et les
orientations de l'organisme. Il serait souhaitable qu'ilsnErée maintiennent I'environnement
interne nécessaire pour que le personnel se sente pleinement ingaitpida réalisation des

objectifs de I'organisme.

L'objectif de ce principe est de faire en sorte de prendre eptedes besoins de toutes
les parties prenantes pour définir et formaliser une vision progpetaire de I'organisation en
définissant des objectifs motivants. Il s'agit de créer desurslpartagées par tous afin de

remplacer les craintes éventuelles par une relation de confiance.

3. Implication du personnel

Le personnel a tous les niveaux constitue I'essence méme djamesation et leur
implication permet de mettre leurs compétences au service de |'otigamisa

Il s'agit de faire comprendre a tous les personnels de I'smganlieur réle et leur
importance dans l'organisation et de fixer avec eux des objeubtsvants tout en les
responsabilisant. Il est notamment important de faire régul@reon bilan de compétence et de
proposer un plan de formation afin de faire évoluer chacun dans som. idtieverse, il peut

étre utile de proposer aux employés de faire un retour aslgérieur sur leur maniere de
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manager et sur leur relation de travail. Dans un tel contetiégjue personnel sera ainsi plus
enclin & améliorer ses compétences sur la base de buts pessoatteindre et donc a échanger

avec les autres son expérience et ses connaissances.

4. Approche processus

Un résultat escompté est atteint plus efficacement lorgguactions et les ressources

correspondantes sont gérées comme des processus.

Il s'agit donc d'identifier clairement, en tant que proces®ss,attivités nécessaires
permettant d'aboutir a un résultat et de nommer un responsable pounecltBentres-elles.
L'identification des activités peut étre avantageusement réalisx les acteurs concernés. Sur
cette base, il sera possible de mesurer la performancéadgiec processus et d'analyser la
maniere de laquelle il peut étre amélioré afin de mieux répandceobjectifs stratégiques de

I'entreprise.

5. Management par approche systeme

Identifier, comprendre et gérer un systeme de processus inteddépe pour un

objectif donné permet d'améliorer I'efficacité et I'efficience dgdiisation.

L'idée de ce principe est de considérer que le fait detwtencet de documenter
clairement les actions concourant aux objectifs de l'organigagionet d'améliorer 'efficacité et
l'efficience. Pour ce faire, il est nécessaire d'identdi&ns un premier temps les dépendances
existantes afin de réduire les conflits inter-processus agiiphcation des activités. Ceci devant
conduire a la formalisation d'un systeme de management par l&qtlalrement documenté.
Une formation ou une information des acteurs nécessaires paerreééessaire afin de s'assurer

gue chacun s'approprie la démarche.

6. Amélioration continue

L'amélioration continue devrait &tre un objectif permanent de I'orgamisatio

Il s'agit donc de mettre sous contréle les différents procgssiss,de facon cyclique, d'analyser
leurs performances, de faire des propositions d'amélioration et deetére en ceuvre. Cela peut
notamment se faire par le biais d'une revue réguliere agsee$ponsables et avec des audits
interne ou externes. Il est important en particulier de saepirer les améliorations et de les

faire connaitre auprés de tous.
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7. Approche factuelle pour la prise de décision

Les décisions efficaces sont basées sur I'analyse de données enatiofe tangibles.

Ce principe consiste ainsi a prendre des décisions sur lal'naseanalyse factuelle de
I'information, corroborée par I'expérience et l'intuition. Selorecgbproche, il sera plus facile a
posteriori d'argumenter sur le bien fondé d'une décision en faiséantnéé a des documents
rendus accessibles. Cela permet notamment de donner les moyenseable des parties

prenantes de comprendre la maniére dont les décisions sont prises.

8. Relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs

Une organisation et ses fournisseurs sont interdépendants etatios nelutuellement

bénéfique améliore leur capacité a créer de la valeur.

Les relations avec les fournisseurs doivent ainsi étre penséeardere a concilier des victoires
faciles a court terme avec des considérations plus prospectiuascéti, il est nécessaire de
comprendre les intéréts des partenaires, de définir clairemesiudacontrat leurs obligations et
d'évaluer régulierement leurs performances. Un tel principmgielorsqu'il est correctement
appligué d'améliorer les relations avec les fournisseurs, notamment kedemgponse et donc le

codt global.

3. Les référentiels de la qualité autres que I'lSO 9000

Ces réféerentiels offrent un potentiel de compétiivet un potentiel de compétition

avec les normes ISO 9000 méme s'ils sont souveas @dus I'ombrelle de la nonne ISO.

3.1 La logigue de I'EFOM

En Europe, ce fut sous I'égide d'un certain nondergrandes entreprises, donc sous
I'initiative privée, qu'est née I'Européen Fondation forliuslanagement en 1990. L'EFQM
réunit plus de 500 entreprises européennes, dantdiegeants se sont entendus pour
développer la notion de qualité totale dans tolEarbpe. En 1992, cette fondation a créé
un « Prix qualité » qui s'appuie sur un référentielqualité totale, inspiré du prix Deming

pour le Japon, et du Malcolm Baldridge pour lest&tanis et qui est basé sur 1 000 points

! PESQUEUX, Y.,Qualité et Management, Une analyse critique, Edition Economica, 2008, P 93
- 94,
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dont 500 pour les moyens mis en ceuvre (le roledidiégeants, le management des hommes,
la politique et la stratégie, les processus, lessaerces et les moyens) et 500 pour les
résultats obtenus (la satisfaction du personnelsdtisfaction des clients. l'impact sur la

société, les résultats économiques et opérationn@lest sans doute la que réside une des

spécificités manageériales européennes.

Le modele de l'auto-évaluation de I'EFQM est domgoard'hui trés utilisé en
Europe. Il repose sur la référence a des critemedigtinguent entre criteres de possibilité qui
vont induire la qualité (leadership, ressources hoew stratégie mise en ceuvre, partenaires
et ressources, processus) et criteres de résuliahgsurent I'effet de la mise en ceuvre des
précédents (résultats en termes de ressources mesnaie rapports avec les clients, avec la
société et résultats en termes de performancel €é&sst la mise en ceuvre des premiers qui
est le signe de la mise en place de ce processut®-@daaluation. Le modéle de 'EFQM met
en exergue des principes managériaux relevant aiesside la rationalité instrumentale (les
processus) que de I'immatériel (la culture, les@enes) en mettant I'accent sur I'importance
de la satisfaction du personnel et des « partigsanasées ». C'est ce deuxiéme aspect qui est
mis en avant comme devant faire échapper ce modeéeteimpasses d'un nouveau «

management scientifique ».

3.2. Les « Prix qualité »

Les « Prix qualité » servent a distinguer le nivedauqualité ou niveau d'« excellence
», jugé par rapport a un référentiel. Beaucoupgdpisations utilisent les référentiels des prix
pour faire des « progres internes ». C'est pourgquéane si I'obtention de « Prix qualité » est

importante, ce n'est pas forcément I'objectif dgmoisations qui s'y réferent.

Le Prix Deming a été fondé dans les années 1940paun jour récompenser les efforts
dans le domaine de la qualité. Il a constitué wmekepour faire progresser la qualité et les
résultats des entreprises japonaises. Il est déganla JUSE.

Le Prix Malcolm Baldridge Award est né en 1987 atat&Unis. Il est basé sur le
méme principe que le Prix Deming. Il en va de médepuis 1992, pour le prix de I'EFQM.

Outre le parallélisme dans les références gu'dblitsent entre le management de la
responsabilité sociale de l'entreprise et ceux dBsixcqualité », S. Waddock et C. Bodwell

(2004) proposent une comparaison schématique despes et des processus.
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Tableau n°2 Les prix de la

qualité

Balridge Quality Award

Deming Prise

(criteres les plus importants)

European Quality

Award

1. Leadership

1. Leardership du managem
supérieur, visions, stratégies

eht Leadership et qualité des
missions

2. Planification stratégique

2. Référentiel du managém
de la qualité totale

eP. Prise en compte du point d
vue du client

3. Orientation vers le client et
vers le marché

3. Systéme d'assurance qual

té 3. Développement
et implication

des personnes

4. Information récoltée et
analye des processus

4. Systemes de management

4. Apprentissage continu,
innovation et améliorations

5. Prise en compte des
ressources Humaines

5. Développement des
ressources humaines

5. Management par les
processus et les faits

6. Management des processy

s 6. Utilisation effedies
informations

6. Développement des
partenariats

7. Résultats du management
par

7. Concepts et valeurs du
management par la qualité
totale

7. Responsabilité publique

8. Méthodes scientifiques

8. Orientation des féassil

9. Forces
organisationnelles
(technologie clé, vitesse
vitalité)

10. Contribution a la
réalisation des objectifs
manageériaux

Source :PESQUEUX, Y., Qualité et Management, Une analyse critique, Edition Economica,

2008, P 95.
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4. Des référentiels « concurrents

4.1. HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point) @ Analyse des dangers, points critiques

pour leur malitrise »

Cette méthode a été introduite dans le secteurirtthsstries agroalimentaires aux
Etats-Unis dans les années 70 pour garantir laréécdes aliments. Elle est devenue une
référence en Europe & partir de la Directive 93M3ihygiéne des denrées alimentaires qui en
prévoyait la général-cation dans le secteur pourl®95. Elle peut donc étre couplée aux
catégories du management de la qualité (normesegsivméme si c'est au départ une
méthode associée au Codex Alimentarius (norme quélrésultant d'un programme mixte
sur les normes alimentaires de la FAO (l'organisaties nations unies pour I'alimentation et

I'agriculture).

Elle consiste a identifier et a évaluer les dangssociés aux étapes du processus de
production et vient relier les catégories de laigasdu risque a celles de la qualité pour deux
objectifs, la salubrité et la sécurité des alimentsartir de quatre conditions : le respect de la
réglementation, les bonnes pratiques d'hygieéne,dtvation et I'engagement du personnel,
la responsabilité. Elle repose sur une décomposéioquatre phases et douze étapes :

- phase 1, décrire les parametres de la productidgapéée 1, constituer I'équipe
HACCP, étape 2, décrire le produit, étape 3, idarti'utilisation prévue, étape 4,
élaborer un diagramme de fabrication, étape 5, fieérisur le diagramme de
fabrication),

— phase 2, désigner et évaluer les dangers, ideniigfsepoints critiques (étape 6, dresser
la liste de tous les dangers potentiellement ligshaque étape, faire I'analyse des
dangers et étudier les mesures de maitrise desdaitgntifiés, étape 7, déterminer
les points critiques pour la maitrise CCP),

- phase 3, élaborer le programme d'autocontrble ¢e8petablir les limites critiques
pour chaque CCP, étape 9, établir un systéeme deeilance pour chaque CCP,
étape 10, établir des mesures correctives pougdads qui peuvent survenir),

- phase 4, gérer et vérifier le programme d'autoéatr(étape 11, établir des

! PESQUEUX, Y.,Qualité et Management, Une analyse critique, Edition Economica, 2008, P
99 - 101.
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procédures de vérification et étape 12, établirsysteme d'enregistrement et de

documentation).

Le systeme HACCP donne lieu a certification dansadsgories proches de celles de
1'« assurance qualité », mais I'AFAfuse de reconnaitre son indépendance par rapport
l«< assurance qualité ». On peut donc a la foilepde complémentarité et de compétition
entre la méthode HACCP et I'lSO 9000 car HACCP &ectbppe de maniere contingente a
plusieurs secteurs, celui des industries agro-alimees, des industries pharmaceutiques,
mais connait aujourd'hui une extensivité vers lex@ssus de production d'autres secteurs
(secteur de la restauration industrielle) et vass lieux de consommation des aliments
(restaurants, hopitaux, etc.), ces secteurs uiliddACCP en association avec I'ISO.
Comme méthode, son potentiel en termes de conaereient de sa plus grande clarté
procédurale qui lui permet de mieux répondre aujewen combinés de la qualité, de

I'hnygiene et de la sécurité, enjeux qui dépassegouadihui ceux de la gestion de la qualité.

4.2. Les référentiels de type ISO TS 16949

L'ISO TS 16949 a pour objectif d'harmoniser lesgerices en matiere de qualité au
sein de l'industrie automobile pour éviter la nplitiation des audits de certification. Le texte
est un label ISO mais TS (Technical Specification)ikcalest pas élaboré en respectant toutes
les regles strictes de la construction ISO (trarespee, équité) car trop contextuel a un
secteur, méme si sa fusion avec I'lSO 9001 estsageée a terme. C'est son importance au

regard des modes d'organisation en supply chain qooestitue le potentiel.

4.3. Le référentiel ISO 14000 et autres

La publication de la série ISO 14000 remonte a 180@oncerne les perspectives
environnementales. Elle donne des prescriptionsifialéles pouvant aboutir a une
certification environnementale adhoc. Il est envisage forme de rapprochement des normes
ISO 9000 et 14000 (cf. Audit du systéeme qualitémtironnement dont I''SO 19011) méme

s'ils ont été concgus a l'origine comme séparés.

Pour les clients, les catégories de la qualité visetionner confiance et a le satisfaire

alors que, comme le signale G. Javel (2003, p.,3&1p management desfvironnement

LUne marque leader de certification et d'évaluation de syst@enemnagement est née en 1988
pour contribuer a I'amélioration générale de la qualité.
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s'intéresse a satisfaire collectivement les partiesesgées dans un contrat non contractuel ».
C'est donc une vision plus large qui « dépasse » dellla qualité, méme si le management
environnemental vise aussi a la maitrise des psosesll s'agit de couvrir les activités
générant des produits non intentionnels (déchetdlutpns, nuisances, etc.), d'ou les
différences avec I'ISO 9000, les perspectives adsscet son potentiel de dépassement de
celle-ci. Comme pour I'HACCP, les fonds de commedtaeconseil et de l'audit tendent a
différer de facon croissante et les modalités ttinsonnalisation tendent aussi a prendre une

trajectoire propre.
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Conclusion

On peut retenir que le management de la qualité est une théopteadar monde
moderne. Née aux Etats-Unis en 1924, elle a trouvé au Japon un teoggtiannellement
favorable pour se développer a partir de 1950. L'expansion mondiale du emardgde la
qualité continue. Elle gagne aujourd’hui les pays en voie de développdém@tine et I'inde

notamment. C’est la plus importante révolution dans le management.

Tout un champ lexical s’est développé autour de la notion de qualité dordssaia de

rapprocher les notions principales.

Le management de la qualité repose sur des références wdnaptsysteme » dont on a
effectué le tour. Les référents du management de la gualitéldtion « client-fournisseur » et la
notion de « processus »), la norme ISO 9000 et I'analyse destédiarele la qualité autres que

I'ISO 9000 ainsi que des référentiels « concurrents ».

L’ISO repose sur un certain nombre de norme et principalementrfeed&0O 9000 qu'on

va étudier en détail dans le chapitre suivant.
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Introduction

Le manager avisé reconnait I'importance de la qualité. Gregacteur critique de succes

pour toute entreprise, grande ou petite, publique ou privée.

Aussi les organisations nationales et internationales ont-ellesimu I'importance de la
qualité. Preuve en est qu’elles publient un nombre sans cesse crdesseamines (standards) et

de directives concernant la qualité.

Le National Standards Policy Advisory Commitiges Etats-Unis définit les standards comme

suit®:

« Les standards sont un ensemble de régles, de conditions et d'exigemceshant des
définitions, la classification de composantes, la spécification de matéstadex la performance
d’opérations, la définition de procédures, la mesure de la qualité de prodeitsystemes, de

services et de pratiques

Les normes servent tout d’abord a protéger des intéréts legitiEre assurant la
compatibilité des biens et services, elles permettent de faemke travail et de favoriser les

échanges, notamment a I'échelle internationale.

De tout temps, on a utilisé des standards ou des normes pour commdeg|ggigences,

pour établir des unités de mesure, pour faciliter I'interchangeabilité de produits

Actuellement, les normes jouent un réle considérable dans le dévelopgmoromique
et technologique. Les échanges internationaux ne peuvent pas s’erdpassames. La presque

totalité des pays disposent d’instituts nationaux de normalisation.

Dans ce chapitre, nous commencons par une présentation de I'approcéeléS@ormes 1ISO
9000. Ensuite nous retragons un bref apercu sur certaines exigenlzesaene 1ISO 9001
version 2008 et enfin une présentation des huit principes du management de la qualité.

! SUSSLAND, W.A.,Le manager, la qualité et les normes ISO, Edition PPUR, 1996, P 23.
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Section 1: Présentation de I'approche ISO et les normes IS@000

1. Définition de la norme

Les normes sont des accords documentés qui contiennent dexatiéatfiprécises destinées a

une application répétitive et utilisées systématiquement cotemeegles, des lignes directrices ou des
définitions de caracteéristiques, pour assurer que les mat¢épeoduits, processus et services sont aptes a

leur emploi.

2. Les critéres des nornfes

- Spécification technique, sous la forme d’'un document qui définit et datetes caractéristiques de
biens, services ou processus;

- Accessibilité au public au travers des publications officielles ;

- Résultat d’'un choix collectif établi avec le consensus et I'appavbde toutes les parties intéressées
participant a sa création, a I'exception notable des salariés;

- Base d’actions pour la solution de problemes répétitifs destinéeudafss communs et répétés, qui
comporte des solutions a des problémes techniques ou commerciaux, se paspattenaires

économiques, scientifiques, techniques et sociaux.

La plupart des normes ISO sont trés spécifiques; elles ecmmtarn produit, un matériel ou un processus
précis.

Toutes fois sont apparues dans les années 1970 de nouvelles garrpesr la premiére fois
s'affranchissent du concret, il s’agit des deux sériesodmesiSO 9000et ISO 14000sont dites normes
génériques de «systéme de management ». Les deux sérgg tfaila maniére de travailler et non du
résultat du travail. Elles fournissent a I'entreprise<unodéle pour mettre en place et gérer le systéme de
management » et pour cela des normes de soutien.

ISO 9000traite principalement du «management de la qualité ».

ISO 9000 englobe les trois modeles d’assurance de la qualité par ragpaytiels les organisations
peuvent étre certifiees (ISO 9001, 9002, 9003).

ISO 9001 établit les exigences relatives a une organisation domtctestés vont de la conception et du
développement a la production, a l'installation et aux prestations associée

1 http:/mMww2.emergences.fr/dossiers/normes/notrsieldiguest-ce-quune-norme/

2
Idem.
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ISO 9002 c’est la horme appropriée pour une organisation qui ne s'occigpdepka conception et du
développement, elle ne contient pas les exigences relatisesditrise de la conception d’'ISO 9001, les
autres exigences étant identiques.

ISO 9003 est la norme qui correspond aux besoins d’'une organisation dqrbtEsssus d'activités ne
portent pas sur la maitrise de la conception, la maitrise degssus, les achats ou les prestations
associées, et qui a fondamentalement recours aux contrél®s etsais pour assurer que les produits et
les services finals satisfont aux exigences spécifiées.

ISO 9004 correspond a la norme définissant le «management de la aqiaitesysteme qualité », c’est
une norme de recommandations, non utilisable dans un cadre contraohighirement aux normes
précédemment citées.

C’est a 'organisation de choisir ISO 9001, 9002 ou 9003 pour faireieesifn systeme qualité,
en fonction des processus d’activité qu'il couvre.
Le choix du référentiel est essentiellement lié a la s#éede donner confiance aux clients dans le fait
que leurs besoins seront satisfaits.

3. La création des normes

En France, la Direction générale de I'Armement (DGA), pour fraia€hir de la
prédominance ameéricaine en matiere de normalisation milit@de apres la seconde guerre
mondiale « le principe de subsidiarité » selon lequel il nN’estnga@essaire de créer des normes
militaires si le besoin est déja couvert par les normes sivl&est alors le domaine civil qui
devient le moteur de la normalisation francaise, dont I'organisatitrelle est modelée par un
décret de 1984.

L’AFNOR, devient la structure pivot du systeme et orchestre 'ensemble dasxrde
normalisation. Elle a pour mission générale :

- d’animer et de coordonner I'élaboration des normes ;

- de représenter et de défendre les intéréts dans toutes les instancesatisatiom

- d’homologuer les normes ;

- de développer la certification de produits, services et systemes, etjlaent.

1 . .
http://www?2.emergences.fr/dossiers/normes/notre-dossier/quest-ce-quune-norme/
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La marque NF est ainsi tres largement répandue, elle ndtgertsutefois pas le seul document
autorisant la certification d’'un produit. Les divers labels homasgou AOC (Appellation d’'Origine

Contrélée) attestent également de la conformité des produits auficgpiécis techniques requises.

Sur le plan européen, l'institution de normalisation est composée ptamgrat du CEN
(Comité Européen de Normalisation) et du CENELEC (Comité EuropéeNodmalisation
Electrotechnique). C’est une association internationale a but nonifluetath caractere
scientifique et technique, qui regroupe 26 membres nationaux. Cetigtioista pour objet, dans
le cadre de la création du marché intérieur, d’élaborer des neumgséennes (EN) destinées a
promouvoir la compétitivité de l'industrie européenne dans le monde. Péaireseelle s’appuie
sur les systemes nationaux existants et sur leur conjonctionpdtiteegalement transposer au
niveau européen des normes internationales et ainsi promouvoir legsnt®@ dans les

différents pays européens.

Sur le plan international, I''SO est une structure internationaleod®alisation qui établit
depuis 1947 les normes communes pour le monde entier. Cette organidatmmsgiée par la
fédération des organismes nationaux de normalisation, dont 'AFNOR gdtraihce. Elle est
structurée en comités techniques, sous-comités, et groupes dedrawaborent des projets
dont I'approbation comme norme dépend d’un vote positif d’au moins 75% des mehdwes
travaux de I'lSO se traduisent par la publication des normes euuures les domaines (exceptés
ceux de [l'électricité et de [I'électronique). L'ISO favorisensa le développement de la
normalisation dans le monde dans le but de faciliter les échantresles nations ainsi que de

permettre une entente intellectuelle, scientifique, technique et économique.

4. Historigue de la normalisatidn

La normalisation internationale commenc¢a dans le domaine életinajge avec la
création, en 1906, de la Commission électrotechnique internationdle (€& premiers travaux
fondamentaux dans d’autres domaines furent entrepris par la Fédéiatrnationale des
associations nationales de normalisation (ISA), créée en 1926. AdesBISA, I'accent portait
de facon prépondérante sur I'ingénierie mécanique.

Les activités de I'ISA cessérent en 1942 en raison de la SecarsteeGnondiale. A la suite

1 http://www2.emergences.fr/dossiers/normes/notre-dossier/quest-¢a-goanalisation/petit-
historique-de-la-normalisation/
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d’'une réunion tenue a Londres en 1946, les délegués de 25 pays décideréat dae nouvelle
organisation internationale » dont I'objet serait de faciligercbordination et I'unification
internationales des normes industrielles « La nouvelle organisk&ionentra officiellement en

fonction le 23 février 1947.

La tache initiale de I''S®a été de consolider quelques 100 000 normes nationales concernant
essentiellement des produits en 20 000 standards internationaux. Mais deurndiessans de
normalisation sont apparus et le domaine d’activité de cette organisation contgelardg .

L'ISO a été chargée de publier les standards internationaux rnantdes produits,
I'environnement et le fournisseur.

Cet organisme a donc de publier des normes concernant le sysgmanee qualité qui
permet au fournisseur d’assurer sa fiabilité. Il s’agit désitdéns, des normes et des directives
de la famille 1ISO 9000.

L’approche consensuelle des membres de I'ISO est trés im@ortzmt cet organisme
international n'impose pas ses normes et ne contrble pas leinasippl C’est par la volonté des
partenaires économiques et des instituts nationaux de normalisatites quemes ISO entrent
en application. Les gouvernements auxquels rapportent les institisisanat de normalisation
peuvent se charger du contrdle et de I'application des normes.

Les normes I1SO 9000 jouissent d’'un succes retentissant. D’'undl@amépondent & un
besoin réel des opérations économiques, d’autre part I'lS@ré&ive d’'un grand dynamisme et
continue d’améliorer les normes aussi bien que les lignes réiesctqui concernent leur

application, et leur audit.

En 1959, le département américain de la défense publia le pstanidard a destination de
ses fournisseurs, puis en 1965 I'OTAN (I'Organisation du traité derdtue Nord) créa le
groupe des « Allied Quality Assurance Publications » (ARQAR France s’engage dans ce
domaine en 1980 avec la publication des Reglements sur 'Assurantgé QRAQ), par la
Délégation Générale pour I'Armement (DGA). En 1970, une loi féelaaléricaine exige des
crittres d'assurance qualité dans le domaine du nucléaire etamneFEDE impose & ses
fournisseurs la mise en place d’'une organisation de la qualitéiveau international, en 1979,
I’Agence Internationale de I'Energie Atomique édicte un code de boratigjue sur I'assurance

qualite.

! SUSSLAND, W.A.,Le manager, la qualité et les normes ISO, Edition PPUR, 1996.
% Un groupe leader de I'énergie présente sur tous les métiers de I'éctrici
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5. Les enjeux de la normalisatibn

On peut distinguer trois sortes d’enjeux :

1) Un enjeu commercial

La concurrence est exacerbée. Le client a maintenant un grandethpeut sélectionner les
fournisseurs qui seront les plus fiables en termes de performamprediut, colt, et délais. Un
donneur d’ordres fera a priori plus confiance a une entreprisééeegu’a une autre. Certains

appels d’offres sont méme lancés exclusivement aux entreprises e€grtifié

2) Un enjeu économique

La maitrise de la qualité doit permettre d’abaisser le prix de retianssi d’augmenter la

compétitivité.

3) Un enjeu technologique

Pour garder ses clients et en conquérir de nouveaux, I'entreprise doit analysenomrgtses
besoins. L’accélération des progrés technologiques, l'informatisation déremhtégrés de

facon trés réactive afin de ne pas se laisser dépasser par la concurrence.

6. Définition de la certificatioh

C’est la procédure par laquelle une tierce partie donne une asséaite qu’'un systeme
de management de la qualité, un service, un produit...est conforme aemoedgpécifiées. (Un
systeme de management de la qualité conforme aux exigenceSOMEOversion 2000, par

exemple).

Il s’agit pour une entreprise candidate a la certification aeodérer a une tierce partie
que le systeme de management de la qualité est conforme aux exigence®udtieléfboisi.

La tierce partie est constituée d’Organismes Certificatdacsédités par exemple selon
la norme ISO 45012. Ces organismes délivrent des certificats derrog@e® des systémes de

management de la qualité.

1 http://www2.emergences.fr/dossiers/normes/notre-dossier/a-quda-setmalisation-
aujourdhui/

2 OUARET, A., Comment assurer la performance de I'entreprise algérienne en économie de
marché ?, Edition ENAG, 2002, Alger. P 233.
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Les organismes certificateurs sont formellement reconnus camgpé@ un organisme
faisant autorité pour effectuer des taches spécifiques.

En plus clair :

L’entreprise met en place un systeme de management de la qualité

}

Elle s’apporte la preuve le systeme formalisé

!

Elle sollicite la reconnaissance par un organisme certificateur

!

Elle s’engage pour son entreprise

!

Périodiquement, I'organisme certificateur procede avec audits de reroueetide la

certification

7. Les types de certificatidn

La certification n’est pas générale et elle ne porte pas sur tougesnes.

7.1.Le périmétre physigue de certification

En effet, on peut limiter le périmétre de certification a une usine, aftdrls@les moyens
de production ou de service. Il n’est pas nécessaire de cdudifie I'entreprise. Une entreprise

peut demander sa certification pour un site spécifique ou pour un type de site.

7.2. Les différentes normes

Il faut ici se poser la question de savoir a quel type de clishtdestinée cette
certification. Si on ne vise que les clients en interne, il faut utilisefdeeréiel ISO 9004 version
2000, « Systeme de management de la qualité — lignes direghocesl’amélioration des
performances ». Si, a l'inverse, on vise des clients extéri I'entreprise (par opposition aux
clients internes), on choisit un référentiel de certification 8201 version 2008 « Systéme de

management de la qualité — exigences ».

1 http://www.casteilla.fr/fr/images db/PEREN-2.pdf
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Seule la norme peut étre utilisée dans une certificaticzetpgartie. Cette derniere version

concerne le systtme de management de la qualité appelé SMQ.

Cette norme évolue toutes les sept a huit années. Durant césreerannées, nous sommes
passeés de « I'assurance qualité », qui indique que I'on rédige d®mujdait et que I'on fait ce
que I'on a rédigé, au terme « systeme qualité » qui comporte une lapmacessus depuis la
version 2000. La version 2008 met l'accent sur le fait que la gquddités’intégrer dans le
systeme de management de I'entreprise. Toutefois, des exclusions pevenvigagées si elles
n'ont pas d’incidence sur I'aptitude ou la responsabilité des orgasisnfournir un produit
conforme aux exigences des clients et aux exigences légatéglementaires applicables. Par
exemple, une entreprise de propreté qui dispose d’'une activité deeseasgocies peut exclure

cette activité de son champ de certification.

8. Le projet de certificatioh

Dans sa décision, la direction générale aura retenu un champ eérimétre de
certification

Le champ représente I'ensemble des activités proposéesspaidté pour la certification
et couvertes par le systeme de management de la quadittfi@rc Il sera traduit dans le libellé.
Le périmétre couvre tous les sites géographigues ou entiténisatiannelles concernées
partiellement ou en totalité par le champ de certification pour un certificate.

Le champ et périmétre peuvent faire I'objet d’'une extension ou daaluetion ultérieure.
Remarquons qu’un site peut étre permanent sur un ou plusieurs lfeus (ege social, usine,
atelier, entrepo6t, direction ou agence régionale...) ou étre tempdl@un ou s’exercent des
activités telles qu’un chantier). Sur un site temporaire, ceslysteme de management de la
qualité de I'établissement de rattachement qui doit étre éutdisseule son application sera
examinée sur le site.

Il faut aborder le projet de certification en prenant soin de respecterdsssidigantes :

— Commencer par annoncer et expliquer la décision a tout le perganaoslisant tous les
supports de communication de I'entreprise, il faut associer au maxlenreprésentation
syndicale et toutes les catégories de personnel.

— Mettre rapidement en chantier I'analyse pour I'actualisationydtesie de management

de la qualité a partir des processus opérationnels puis des notesidatiga existantes

! BELLUT, S., Les processus de la conception ISO 9000 et performances, Edition Afnor, 2004,
P 467.

61



CHAPITRE Il : LES NORMES ISO 9000 DE LA QUALITE

et a partir du systeme documentaire existant. Cette analys sk poursuivre tout au
long de la démarche car les processus sont des « étres vivants » a rexbquaénent.

— La direction devra faire preuve d’'une détermination inflexibl@ejpurs arbitrer dans le
sens du projet. Elle devra assister systématiquement aux réurasaaaEment du projet
ISO, et étre disponible pour répondre a toutes les sollicitations du personnel.

— Nommer un chef de projet ISO au sein du service qualité etus&asqu’il disposera du
temps nécessaire pour le faire en dehors de ses taches quotidiennes sirl'dmipéevail
a réaliser ne justifie pas une personne a plein-temps dans les petitEs socié

— Respecter une conduite de projet structuré avec un plan d'actionsnaens et
ressources maitrisés, une responsabilité des taches de chacurfibieg, dies réunions
d’avancements périodiques.

— Prévoir un budget de formation aux outils tels que la conduite de réuetofes
communication, la gestion de projet, le travail en groupe plunpdisaires, I'analyse de
la valeur des processus.

— Faire participer tous les acteurs de l'entreprise a I'examhes processus et a leur
description. Ecouter et favoriser les propositions d’amélioration et de soapbfi.

— Laisser du temps a I'évolution des idées car un changement de aétusalise de
maniére progressive et continue. Toute la sagesse est daffériende entre évolution et

révolution.

La figure 6 établit la logique d’un projet de certification d’une entreprise

Apres I'étude de faisabilité, un diagnostic approfondi est lancéomaiuit a I'élaboration
d’un plan d’actions pour la mise en place du systeme de managemanquidiié ou pour son
renforcement aux exigences de la norme visée. L'entreprise aremdiuite contact avec
'organisme de certification accrédité de son choix. Des engepiiancent quelquefois des
appels d'offre pour leur certification auprés des grands organisp@salisés. Un contrat est

établit avec I'organisme retenu, en principe pour une période de trois ans.
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Figure 6 : La logique d’un projet de certification d’'une entreprise
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Source :BELLUT, S., Les processus de la conception 1ISO 9000 et performaes, Edition
Afnor.

Il est prudent pour I'entreprise, afin de ne pas perdre de tempsjrdiae pré-évaluation
indépendante, c'est-a-dire un audit a blanc. L’audit de certificatibreressiite réalisé par
'organisme de certification retenu. En l'absence de non-conforsuté le systeme de
management de la qualité un certificat est délivré a I'entreprise.

L’organisme de certification réalisera ensuite des auwdbtsuivi avec une fréquence
prédéfinie pour s’assurer que le systeme de management daité gertifié ne dérive pas. Lors
d’un audit de suivi, seule une partie du systeme de managemerjuddilé est auditée, environ
un tiers a chaque fois.

Le suivi porte naturellement sur ce qui était jugé le plusiéam le plus neuf la fois
précédente. Le renouvellement de la certification nécessiteeudih complet du systéeme de
management de la qualité au bout de trois ans, date déchéance depladuelle le certificat

d’origine n’est plus valable.
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9. Le role des organismes de certification

Face a la mondialisation des échanges, il est de plus en plusanmpmur toute entreprise
d’intégrer dans sa démarche la notion de preuve de conformité déwentiél donné. Elle
nécessite l'intervention d’une tierce partie, c’est-a-dire gamsme certificateur indépendant du
fournisseur et du client. En France c’est le réle du Cofrac, €dnaincais d’accréditation, dont
le réle est de valider la compétence des organismes qui procéddesatun cadre volontaire ou
réglementaire, a des contréles de conformité de produits, de services...

La certification recouvre en effet différents enjeux essantiglieux vendre, mieux acheter et
mieux réglementer. La certification vise d’abord et avant tomieux vendre, en apportant au
marché la preuve objective par un organisme indépendant que le produérvice sou
organisation de I'entreprise dispose effectivement de cardicjges et performance propres a
répondre aux besoins des clients. La certification procure un avamaneercial a celui qui en

dispose par rapport a ceux qui ne peuvent s’en prévaloir. La cdigificaonstitue une

mutualisation des contrdles, des audits, qui dispensent le client de les effeatu@mizli

Il existe plus d’'une quarantaine d’'organismes de certification sgut plus ou moins
spécialisés dans des domaines tels que la certification skésn®g, la certification de produits,

services et la certification du personnel.

10.L'engagement de la Direction Généfale

La certification a pour but a la fois de donner confiance aextslide I'entreprise et de
garantir le professionnalisme des intervenants de I'entreprisstructurant une démarche de
progres continu donc durable.

C’est un «plus » pour le client en méme temps qu'un «plus » eacrah pour
I'entreprise qui améliore et fiabilise ses processus et rsebdes salariés autour d’'un projet
fédérateur, s'il est bien orienté vers le fonctionnement et non pas de maniedeipeoee

C'est la direction générale qui doit étre demandeuse de laicaitih et non pas
seulement le directeur qualité.

Le systtme de management de la qualité est basé sur lep@rifocidamental de

I'engagement de la Direction.

1 http://www.casteilla.fr/fr/images db/PEREN-2.pdf

2 BELLUT, S., (Les processus de la conception ISO 9000 et performances, Edition Afnor, 2004,
P460.
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La certification nécessite également I'implication de tous au-delarmgalement actif et
continu de la Direction au travers notamment des revues de Direction. Il doit yoarniture de
moyens adaptés pour améliorer continuellement la qualité.

Lors de l'audit de certification, il sera demandé des preuvest @mgagement, et non pas
simplement d’'une implication.

Les éléments ci-aprés permettraient de répondre si I'on sait les prouver

— intégration des résultats de I'écoute client dans la politique et lesifsbjpelité ;

— objectifs mesurables choisis en cohérence avec a la fomutt client et la finalité de
I'entreprise, et prenant en compte les enquétes de satisfaction ;

— existence dobjectifs et dindicateurs dans les différentsvices, remontant par
consolidation au de bord de la Direction, (analyse du mode de fixattida suivi des
objectifs au niveau N — 1) ;

— existence et fréquence des «reporting » des actions entsegtisetactions de la
Direction ;

— niveau de connaissance de la politique et des objectifs aux diffémargaux de la
hiérarchie ;

— cadre de budgétisation des ressources cohérent avec la définitlanpgorité des
objectifs et des plans d’actions associés ;

— moyens de communication de la politique qualité, et méthodes de atéificle la bonne
compréhension ;

Selon la taille de la société et sa répartition géographicese,moyens pratiques de

communication peuvent étre des tableaux d’affichage avec indicateursaiiesdes forums, des

publications internes sous forme d’articles ou de journaux, des vidéos, des affichages...
Les normes ISO 9000 sont le fruit de travaux effectués parafitieorganismes au cours de

plusieurs décennies. Pour mieux comprendre, il est intéressentret@cer brievement

I'historique.
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11. Historiqgue des normes 1SO 9000

L'origine des normes de la série 9000 date de 1979 avec la créatiosein de
I'Organisation Internationale de Normalisation (ISO), du Com@eéhnique 176 en charge
d’élaborer des normes dans le domaine du management et de Hassteda qualité. En 1987,
I'ISO/TC 176 publiait les cing premiéres normes internationaux de la séri@d@D

Basées sur les concepts de I'assurance de la qualité dévelapgdssiannées soixante,
principalement dans certains domaines industriels de I'armementa&lenautique, etc., ces
normes étaient destinées a organiser, simplifier et réisenales échanges entre des
professionnels compétents, connaissant leur métier et liés pawntnatc Il est important de
souligner qu’au départ ces normes n’étaient pas spécialemenes@uur une certification part
tierce partie : elles visaient avant tout I’harmonisation detioek bilatérales entre clients et
fournisseurs.

Les directives de I'lSO prévoient que les normes internationawermtoétre examinées
tous les cing ans afin de se prononcer sur leur maintien, leur annalatlear révision. L'ISO
176 n’a pas attendu ce délai maximum et, devant 'engouementilegrises avec 'avéenement
de la certification par tierce partie a la fin des annéesi&€ida dés 1990 de procéder a une
révision des normes de la série ISO 9001. Ce processus de révistargmisé en deux temps :
la phase 1 et la phase 2.

! LAMPRECHT, J., ISO 9001 : commentaires et conseils pratiques, Edition Afnor, 2001, Paris.
P7.
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Figure 7: Historique de la révision

1979 ——| Création de I'lSO /TC 179

1987 —» Publication des cing premiéres normes de la série ISO 9000
1990 — Décision d’'une révision en deux phases

1994 —»| Publication des normes révisées de la phase 1

1996 —» Adoption du cahier des charges pour la révision, phase 2

1998 » Diffusion des premiers « comittee draft » ISO 9000, 9001 et 9004

| 2000 —»

4 trimestre publication des normes ISO 9001 de I'an 2000

Source :LAMPRECHT, J., ISO 9001 : commentaires et conseils pratiquesoiditnor, 2001,

Paris.

v

La phase 1 de la révision a pour objectif de faire évoluer les textes :

Cette premiere phase, qui ne remettait en cause ni lbefanma structure mémes des normes de

en corrigeant les erreurs détectées lors des premiérestidiis et applications de la

norm

e ISO 9000 de 1987 ;

en apportant des clarifications nécessaires ;

la série ISO 9000, a permis :

de re

(d’étendre la notion de client, qui n’est plus) uniquement limitéacnéteur. Enfin, ce
recentrage sur le client est affirmé, notamment dans leiderdapplication des modéles
'assurance qualité 1SO 9001, ISO 9002, ISO 9003, ou l'on précise gse « |

pour

centrer les textes vers le client avec, notammengédisxin de la revue de contrat et

exigences spécifiées visent en premier lieu la satisfaction du client. »

dere

de développer I'axe préventif avec, en particulier, la planificatiotadgualité et les

connaitre l'utilisation des textes dans le cadre de la certificatitienoa partie ;

actions préventives;
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Cette deuxieme phase de la révision aboutit, en 1994, a la publicat@setmnde version des
normes 1ISO 9001.

La phase 2 correspond a une révision plus approfondie et totalement eantnéedes besoins

des utilisateurs (c’est-a-dire essentiellement les entrepeigass principaux de la norme)

Figure 8 : Présentation générale de la série ISO 9000 / 2000

ISO

9000
/ Principes essentiels e\
vocabulairi
9001
Norme de / Lignes directrices pour
certification ISO 'amélioration des
performances
90011

Audit qualité et
environnemental

Source :OUARET, A., Les dirigeants face a la performance de leurs entrepgdigon Alger
Livre, 2009.
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Tableau n° 3 Les objectifs des normes ISO 9000

Normes Objectifs

Bien comprendre les normes
Eviter tout malentendu dans la relation client-fournisseur

ISO 9000 Mieux communiquer avec les auditeurs
Universaliser des concepts (culturellement, cet objectif dodt|étr
relativisé)
Evaluer l'aptitude de l'entreprise a répondre aux exigences du
client et aux exigences réglementaires applicables

ISO 9001 Mesurer la satisfaction client
Evaluer l'efficacité du systéeme de management de la qualité, et
assurer I'amélioration continue des performances de I'entreprige.
Fournir des conseils pour I'amélioration continue du systeme de
management de la qualité

ISO 9004 Satisfaire les parties intéressées
Evaluer I'efficience du systéeme de management de la qualité
Lignes directrices relatives aux audits du systéme de manageme
de la qualité et systeme de management de I'environnement)

ISO 19011 Evaluer l'efficacité du systtme de management de la §uetit

Environnement

Procéder a des audits fournisseurs

Source :OUARET, A., Les dirigeants face a la performance de leurs entrepdiien Alger

Livre, 2009.
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12. Présentation de la norme 1SO 9001 version 2008

L'ISO a publie le 14 novembre 2008 I'ISO 9001:2008, derniére version dertae
internationale qui, dans 175 pays, sert de cadre pour les systemesndgement de la

qualité (SMQ) des organismes et entreprises.

L’'1SO 9001:2008,Systemes de management de la qualité — Exigesstela quatrieme
édition de la norme publiée pour la premiére fois en 1987 et qui eshuke la référence
mondiale pour apporter I'assurance de l'aptitude a satisfaire eaigences qualité et
renforcer la satisfaction des clients dans les relations clients-feeunss

L’'ISO 9001:2008 n’introduit pas de nouvelles exigences par rapport a diedd00
gu’elle remplace. Elle se borne a apporter, sur la base deamuites d’expérience de
I'application de la norme dans le monde, des clarifications auxmeas existantes d’'ISO
9001:2000 et des modifications destinées a améliorer la cohérencdaamerme ISO

14001:2004 relative au systéme de management environnemental.

Toutes les normes ISO actuellement au nombre de 17 400 sont périodiquement
examinées. Plusieurs facteurs peuvent concourir a I'obsolescemee rdrme, par exemple
I'évolution technologique, les méthodes et matériaux nouveaux, lesnerg nouvelles en
matiere de qualité et de sécurité, ou les questions dliétatipn et d'application. Pour
prendre en compte de tels facteurs et s’assurer que les niB@esxfletent I'état de la
technique, I'ISO applique une régle : les normes doivent faire t'dbjea examen périodique

et une décision est prise pour confirmer, annuler ou réviser le document.

L'ISO/TC 176, responsable de la famille ISO 9000, réunit les compe&ted’'experts de
80 pays participants et de 19 organisations internationales ou régiendiason, ainsi que
d’autres comités techniques. L’'examen d’ISO 9001, qui a abouti &de@008, a été mene
a bien par le sous-comité SC2 de I'lSO/TC 176.

L’examen en question a permis d’inclure un certain nombre de contriutiatasnment
: une étude de justification sur la base des criteres du GUI&22001 Lignes directrices
pour la justification et I'élaboration de normes de systeme de managdezemetours

d’expérience du processus d’interprétation de I'lSO/TC 176, un exaystnmatique d’ISO

1 http://www.iso.org/iso/fr/pressrelease?refid=Ref1180
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9001:2000 sur deux ans au sein de I'ISO/TC 176/SC 2, une enquéte aupreéssaesuusil
menée dans le monde par ce méme sous-comité, et d’autres dprovessmnt d’enquétes

nationales.

Pour le Secrétaire-général de I'ISO, Alan Bryden: «la no®@ 9001 révisée est donc le
fruit d’un processus structuré qui donne du poids aux besoins des utilisgtaussimpacts
et avantages probables des révisions. ISO 9001:2008 est donc le rdsmtaxamen
rigoureux qui confirme son aptitude a I'emploi en tant que réfétanternational pour le

management de la qualité.»

Bien que la certification de conformité a I'lSO 9001 ne soit pagxigence de la norme,
elle est souvent utilisée dans le secteur privé et le squidlic pour accroitre la confiance
dans les produits et services fournis par des organismeséseréfitre partenaires dans les
relations interentreprises, pour la sélection des fournisseurs desms chaines
d’approvisionnement et pour I'habilitation & répondre aux appels d’'atgemarchés. A la
fin décembre 2007, au moins 951 486 certificats ISO 9001:2000 avaient etésdétivs 175

pays et économies.

L’ISO (qui n’a pas d’activités de certification) et le Forumternational de I'accréditation
(IAF) ont convenu d’un plan de mise en ceuvre pour assurer une migration eurdbaitze

certification accréditée vers la norme 1SO 9001:2008.
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Section 2: Le référentiel ISO 9001 version 2008

Introduction
1. Domaine d’application
1.1. Geénéralités
1.2. Périmétre d’application
2. Référence normative
3. Termes et définitions
4. Systeme de management de la qualité
4.1. Exigences générales
4.2. Exigences relatives a la documentation
5. Responsabilité de la direction
5.1. Engagement de la direction
5.2. Ecoute client
5.3. Politique qualité
5.4. Planification
5.5. Responsabilité, autorité et communication
5.6. Revue de direction
6. Management des ressources
6.1. Mise a disposition des ressources
6.2. Ressources humaines
6.3. Infrastructures
6.4. Environnement de travall
7. Réalisation du produit
7.1. Planification de la réalisation du produit
7.2. Processus relatifs aux clients
7.3. Conception et développement
7.4. Achats
7.5. Production et préparation du service
7.6. Maitrise des dispositifs de surveillance et de mesure
8. Mesure, analyse et amélioration
8.1. Généralités
8.2. Surveillance et mesurage
8.3. Maitrise du produit non conforme

8.4. Analyse des données
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8.5.  Amélioration

Le déploiemerit d’'un projet d’entreprise peut s'appuyer sur cette norme qui lesle

entreprises a structurer leur systéme de facon cohérectmmgliéte. Les exigences pour un

systeme de management de la qualité sont structurées principalement éagitrgc:

le chapitre 4 traite des aspects générigues de la documentation ;

le chapitre 5 est spécifique a la responsabilité de la direction ;

le chapitre 6 s'intéresse a la gestion des ressources, gusient matérielles ou
humaines ;

le chapitre 7 définit des exigences relatives au cceur dernu&il’entreprise, et plus
particulierement a la conception/fabrication d'un produit matériel oulaa
conception/réalisation des prestations (ces deux aspects sad $@ibn une approche
commune) ;

le chapitre 8 traite de la mesure, de I'analyse et de llaragon destinées a démontrer la
conformité des produits et services ; il traite aussi de liamaéon permanente de
I'efficacité du systéme de management.

Comme tout projet, il est recommandé de bien le définir, de plaadie déploiement, de le

piloter avec un tableau de bord et de bien communiquer a son sujet.

! AUBERT, B., LA CERTIFICATION QUALITE a l'usage des TPE-PME-PMI, Guide de
lecture de la norme 1ISO 9001-2000, Edition AFNOR, 2003.

73



CHAPITRE Il : LES NORMES ISO 9000 DE LA QUALITE

I. Systéme de management de la qualité : exigénces

1. Systeme de management de la qualité

1.1. Exigences générales

L'organisme doit établir, documenter, mettre en ceuvre et entretenir un systéme de
management de la qualité et en améliorer en permanence l'efficaciténe@mfamt aux exigences

de la présente Norme internationale.
L'organisme doit :

a) déterminer les processus nécessaires au systeme de managementitiedalgua

application dans tout I'organisme;
b) déterminer la séquence et l'interaction de ces processus;

c) déterminer les critéres et les méthodes nécessaires pour asfio&eité du fonctionnement

et de la malitrise de ces processus;

d) assurer la disponibilité des ressources et des informations nécesstiretiannement et a la

surveillance de ces processus;
e) surveiller, mesurer (lorsque cela a un sens) et analyser ces pspcess

f) mettre en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultaiéspédimélioration

continue de ces processus.

L'organisme doit gérer ces processus conformément aux exigences de la préseate Nor

internationale.

Lorsqu'un organisme décide d'externaliser un processus ayant une incidencergormaité
du produit aux exigences, l'organisme doit en assurer la maitrise. Le typeneukede la
maitrise devant étre appliquée a ces processus externalisés doivegfidsadns le systeme de

management de la qualité.

! Organisation Internationale de Normalisation (ISO), Norme internati¢®@&001 : 2008,
Novembre 2008, Genéve.
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1.2. Exigences relatives a la documentation

1.2.1. Généralités

La documentation du systéme de management de la qualité doit comprendre

a) lI'expression documentée de la politique qualité et des objectifs qualité;

b) un manuel qualité;

c) les procédures documentées et les enregistrements exigés par |& iNésaetinternationale;

d) les documents, y compris les enregistrements, jugés néesgsail'organisme pour assurer la

planification, le fonctionnement et la maitrise efficaces de ses puscess

1.2.2. Manuel qualité
L'organisme doit établir et tenir a jour un manuel qualité qui comprend

a) le domaine d'application du systeme de management de g guatompris le détail et la

justification des exclusions;

b) les procédures documentées établies pour le systeme rigeneent de la qualité ou la

référence a celles-ci;

c) une description des interactions entre les processus du systéme de managenoesatite

1.2.3. Malitrise des documents

Les documents requis pour le systeme de management de la quakét dbie maitrises.
Les enregistrements sont des documents particuliers qui doivematrisés conformément aux

exigences de 1.2.4.

Une procédure documentée doit étre établie afin de définir les contrblesairésgssur
a) approuver les documents quant a leur adéquation avant diffusion;
b) revoir, mettre a jour si nécessaire et approuver de nouveau les documents;

c) assurer que les modifications et le statut de la vermsiorvigueur des documents sont

identifiés;

d) assurer la disponibilité sur les lieux d'utilisation des wassipertinentes des documents

applicables;

e) assurer que les documents restent lisibles et facilement idergifiable
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f) assurer que les documents d'origine extérieure jugés niéesspar l'organisme pour la
planification et le fonctionnement du systeme de managementodelité sont identifiés et que

leur diffusion est maitrisée;

g) empécher toute utilisation non intentionnelle de documents périmdss @entifier de

maniere adéquate s'ils sont conservés dans un but quelconque.

1.2.4. Malitrise des enreqistrements

Les enregistrements établis pour apporter la preuve de la cotdfcami exigences et du

fonctionnement efficace du systeme de management de la qualité doiventigisésna

L'organisme doit établir une procédure documentée pour définir les centr@bessaires
associés a l'identification, au stockage, a la protectionceesaibilité, a la conservation et a

I'élimination des enregistrements.

Les enregistrements doivent rester lisibles, faciles a identifeacessibles.

2. Responsabilité de la direction

2.1.Engagement de la direction

Afin de fournir la preuve de son engagement au développement etigel@moeuvre du
systéme de management de la qualité ainsi qu'a I'amélioratiimuwe de son efficacité, la
direction doit

a) communiquer au sein de l'organisme l'importance a satigairexigences des clients ainsi

que les exigences réglementaires et légales;

b) établir la politique qualité;

c) assurer que des objectifs qualité sont établis;
d) mener des revues de direction;

e) assurer la disponibilité des ressources.
2.2.Ecoute client
La direction doit assurer que les exigences des clients s@rmilétes et respectées afin

d'accroitre la satisfaction des clients.

2.3.Politigue gualité

La direction doit assurer que la politique qualité
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a) est adaptée a la finalité de I'organisme;

b) comprend I'engagement a satisfaire aux exigencesnetléoeer en permanence l'efficacité du

systeme de management de la qualité;
c) fournit un cadre pour établir et revoir les objectifs qualité;
d) est communiquée et comprise au sein de l'organisme;

e) est revue quant a son adéquation permanente.
2.4.Planification
2.4.1. Objectifs qualité

La direction doit assurer que les objectifs qualité, y comprig oécessaires pour satisfaire
les exigences relatives au produit, sont établis aux fonctiasxeativeaux appropriés au sein de

l'organisme. Les objectifs qualité doivent étre mesurables et cohérenta aaditique qualite.

2.4.2. Planification du systeme de management de la qualité

La direction doit assurer que

a) la planification du systeme de management de la qualité est réafisde Hat de satisfaire les

exigences du paragraphe, ainsi que les objectifs qualité;

b) la cohérence du systtme de management de la qualité n'esiffgaée lorsque des
modifications du systeme de management de la qualité sont planifiées e¢misesre.

2.5.Responsabilité, autorité et communication

2.5.1. Responsabilité et autorité

La direction doit assurer que les responsabilités et autoritégiébinies et communiquées au

sein de l'organisme.

2.5.2. Représentant de la direction

La direction doit nommer un membre de I'encadrement de I'orgarisimenonobstant
d'autres responsabilités, doit avoir la responsabilité et l'autorité en pairtumur

a) assurer que les processus nécessaires au systeme de rmahdgdmqualité sont établis, mis

€en ceuvre et entretenus;

b) rendre compte a la direction du fonctionnement du systeme dgenaeat de la qualité et de

tout besoin d'amélioration;

c) assurer que la sensibilisation aux exigences du client dans tout l'orgarismeasagée.
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2.5.3. Communication interne

La direction doit assurer que des processus appropriés de comnonnscati établis au sein
de l'organisme et que la communication concernant l'efficacit§sdense de management de la

qualité a bien lieu.

2.6.Revue de direction

2.6.1. Généralités

La direction doit, a intervalles planifiés, revoir le systemand@magement de la qualité de
I'organisme pour assurer qu'il demeure pertinent, adéquat et efficacee@atteloit comprendre
I'évaluation des opportunités d'amélioration et du besoin de modigsiéme de management

de la qualité, y compris la politique qualité et les objectifs qualite.

Les enregistrements de revues de direction doivent étre conservés.

2.6.2. Eléments d’'entrée de la revue

Les éléments d'entrée de la revue de direction doivent comprendre des infus sat
a) les résultats des audits;

b) les retours d'information des clients;

c) le fonctionnement des processus et la conformité du produit;

d) I'état des actions préventives et correctives;

e) les actions issues des revues de direction précédentes;

f) les changements pouvant affecter le systéme de management de la qualité

g) les recommandations d'amélioration.

2.6.3. Eléments de sorties de la revue

Les éléments de sortie de la revue de direction doivent comprisdi@ecisions et actions

relatives
a) a I'amélioration de l'efficacité du systeme de management de |& @halé seprocessus;
b) a I'amélioration du produit en rapport avec les exigences du client;

c) aux besoins en ressources.
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3. Management des ressources

3.1.Mise a disposition des ressources

L'organisme doit déterminer et fournir les ressources nécessaires pour
a) mettre en ceuvre et entretenir le systeme de managelmelat qualité et améliorer en

permanence son efficacité;

b) accroitre la satisfaction des clients en respectant leurs essgenc

3.2.Ressources humaines

3.2.1. Geéneralités
Le personnel effectuant un travail ayant une incidence sur la outdoaux exigences
relatives au produit doit étre compétent sur la base de latiormaitiale et professionnelle, du

savoir-faire et de I'expérience.

3.2.2. Compétence, formation et sensibilisation

L'organisme doit

a) déterminer les compétences nécessaires pour le persomutlieft un travail ayant une

incidence sur la conformité aux exigences relatives au produit;

b) de facon adaptée, pourvoir a la formation ou entreprendre d'aati@ss pour acquérir les

compétences nécessaires;
c) évaluer l'efficacité des actions entreprises;

d) assurer que les membres de son personnel ont conscience de la pertinencepertaatarde

leurs activités et de la maniere dont ils contribuent a la réalisation desfslgjeatité;

e) conserver les enregistrements appropriés concernant laitornmétiale et professionnelle, le

savoir-faire et I'expérience.

3.3. Infrastructures
L'organisme doit déterminer, fournir et entretenir les infrastrastnécessaires pour obtenir

la conformité du produit. Les infrastructures comprennent, selon le cas,
a) les batiments, les espaces de travail et les installations associées
b) les équipements (tant logiciels que matériels) associés aux processus;

c) les services support (tels que la logistique, les moyens de communicatisrsystéenes

d'information).
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3.4. Environnement de travalil

L'organisme doit déterminer et gérer I'environnement de travail nécgssairebtenir la

conformité du produit.

4. Réalisation du produit

4.1. Planification de la réalisation du produit

L'organisme doit planifier et développer les processus nécesddarggalisation du produit.
La planification de la réalisation du produit doit étre cohérente l@geexigences relatives aux

autres processus du systéeme de management de la qualité.
Lors de la planification de la réalisation du produit, I'organisme doit détermitwar |seas,
a) les objectifs qualité et les exigences relatives au produit;

b) la nécessité de mettre en place des processus, d'établiociements et de fournir des

ressources spécifiqgues au produit;

c) les activités requises de veérification, validation, surveilanoesure, contrle et essai

spécifiques au produit et les critéres d'acceptation du produit;

d) les enregistrements nécessaires pour apporter la preuvesquecessus de réalisation et le

produit résultant satisfont aux exigences.

Les éléments de sortie de cette planification doivent se présenter sous utnadaptée au mode

de fonctionnement de l'organisme.

4.2. Processus relatifs aux clients

4.2.1. Détermination des exigences relatives au produit

L'organisme doit déterminer

a) les exigences spécifiées par le client, y comprisXggmces relatives a la livraison et aux

activités apres livraison;

b) les exigences non formulées par le client mais nécesgmur l'usage spécifié ou, lorsqu'il est

connu, pour l'usage prévu;
c) les exigences légales et réglementaires applicables au produit;

d) toute exigence complémentaire jugée nécessaire par l'organisme.
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4.2.2. Revue des exigences relatives au produit

L'organisme doit revoir les exigences relatives au produit. Gatteerdoit étre menée avant
que l'organisme s'engage a livrer un produit au client (par exesaulmission d'offres,
acceptation de contrats ou de commandes, acceptation d'avenants aats coatraux

commandes) et doit assurer que
a) les exigences relatives au produit sont définies;

b) les écarts entre les exigences d'un contrat ou d'une commiameéties précédemment

exprimées ont été résolus;
c) l'organisme est apte a satisfaire aux exigences définies.

Des enregistrements des résultats de la revue et des agtioren résultent doivent étre

conserveés.

Lorsque les exigences du client ne sont pas fournies sous une foromeedtee, elles

doivent étre confirmées par I'organisme avant d'étre acceptées.

Lorsque les exigences relatives au produit sont modifieesafi@ge doit assurer que les
documents correspondants sont amendés et que le personnel concefoémestdes exigences

modifiées.

4.2.3. Communication avec les clients

L'organisme doit déterminer et mettre en ceuvre des dispositionacefi pour communiquer

avec les clients a propos
a) des informations relatives au produit;
b) du traitement des consultations, des contrats ou des commandes, et de leurs avenants;

c) des retours d'information des clients, y compris leurs réclamations.

4.3.Conception et développement

4.3.1. Planification de la conception et développement

L'organisme doit planifier et maitriser la conception et le développement du produit.
Lors de la planification de la conception et du développement, I'organisme daitidéter

a) les étapes de la conception et du développement;
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b) les activités de revue, de vérification et de validation apgegpra chaque étape de la

conception et du développement;
c) les responsabilités et autorités pour la conception et le développement.

L'organisme doit gérer les interfaces entre les différents gsouppligués dans la
conception et le développement pour assurer une communication efficeceeagtribution claire

des responsabilités.

Les éléments de sortie de la planification doivent étre nuaraautant que nécessaire au
cours du déroulement de la conception et du développement.

4.3.2. Eléments d’entrée de la conception et du développement

Les éléments d'entrée concernant les exigences relatiypesdaut doivent étre déterminés et des

enregistrements doivent étre conserves. Ces éléments doivent comprendre
a) les exigences fonctionnelles et de performance;

b) les exigences réglementaires et légales applicables;

c) le cas échéant, les informations issues de conceptions similairedeptése

d) les autres exigences essentielles pour la conception et le développement.

Les éléments d'entrée doivent étre revus quant a leur adéquatioaxigesces doivent étre

completes, non ambigués et non contradictoires.

4.3.3. Eléments de sorties de la conception et du développement

Les éléments de sortie de la conception et du développement doreesbié@s une forme
adéquate pour leur vérification par rapport aux éléments d'entiéévent étre approuvés avant

leur mise a disposition.

Les éléments de sortie de la conception et du développement doivent

a) satisfaire aux exigences d'entrée de la conception et du développement;

b) fournir les informations appropriées pour les achats, la production et la goFpduaservice;
c) contenir les criteres d'acceptation du produit ou y faire référence;

d) spécifier les caractéristiques du produit essentielles pouutdisation correcte et en toute

sécurité.
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4.3.4. Revue de la conception et du développement

Des revues méthodiques de la conception et du développement doivent |&tes,eaux

étapes appropriées, conformément aux dispositions planifiées, afin

a) d'évaluer l'aptitude des résultats de la conception et duodpement a satisfaire aux

exigences;
b) d'identifier tous les problémes et de proposer les actions nécessaires.

Les participants a ces revues doivent comprendre des représensafuisatiens concernées
par l|'étape (les étapes) de conception et de développement objet(s) meue. Les
enregistrements des résultats des revues et de toutes i@ss avfcessaires doivent étre

conserveés.

4.3.5. Vérification de la conception et de développement

La vérification de la conception et du développement doit étre géatisnformément aux
dispositions planifiées, pour assurer que les éléments de sortia denception et du
développement ont satisfait aux exigences des éléments d'entrée absception et du
développement. Les enregistrements des résultats de la viénfiedt de toutes les actions

nécessaires doivent étre conservés.

4.3.6. Validation de la conception et du développement

La validation de la conception et du développement doit étre réalisdermément aux
dispositions planifiées pour assurer que le produit résultant est agatisfaire aux exigences
pour l'application spécifiée ou, lorsqu'il est connu, l'usage prévugu®rsela est réalisable, la
validation doit étre effectuée avant la mise a disposition ou $& em ceuvre du produit. Les
enregistrements des résultats de la validation et de tageactions nécessaires doivent étre

conserveés.

4.3.7. Malitrise des modifications de la conception et du développement

Les modifications de la conception et du développement doivent Etrefie@ntet des
enregistrements doivent étre conservés. Les modifications doiventredtues, vérifiees et
validées, comme il convient, et approuvées avant leur mise en ceuvesukades modifications
de la conception et du développement doit inclure I'évaluation de l'ineidlscmodifications
sur les composants du produit et le produit déja livré. Les emmagetts des résultats de la

revue des modifications et de toutes les actions nécessaires doivent &reésons
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4.4. Achats

4.4.1. Processus d'achat

L'organisme doit assurer que le produit acheté est conforme aurna@sgdachat spécifiées.
Le type et I'étendue de la maitrise appliguée au fournisseumpedaduwit acheté doivent dépendre

de l'incidence du produit acheté sur la réalisation ultérieure du produit ou sur l¢ finadlui

L'organisme doit évaluer et sélectionner les fournisseurs en fonctieardaptitude a fournir
un produit conforme aux exigences de l'organisme. Les critersél@gion, d'évaluation et de
réévaluation doivent étre établis. Les enregistrements detatéslds évaluations et de toutes les

actions nécessaires résultant de I'évaluation doivent étre conservés.

4.4.2. Information relatives aux achats

Les informations relatives aux achats doivent décrire le produit a achetenpyis, selon le cas,

a) les exigences pour l'approbation du produit, des procédures, des processus et desnéguipem
b) les exigences pour la qualification du personnel,

c) les exigences relatives au systeme de management de la qualité.

L'organisme doit assurer l'adéquation des exigences d'achatiégsecivant de les

communiquer au fournisseur.

4.4.3. Vérification du produit acheté

L'organisme doit établir et mettre en ceuvre le contrble ou auttiegés nécessaires pour

assurer que le produit acheté satisfait aux exigences d'achat spécifiées

Lorsque l'organisme ou son client a lintention d'effectuer dedicafions chez le
fournisseur, l'organisme doit faire état, dans les informatiometives aux achats, des

dispositions pour la vérification et des modalités de libération du produit prévues.

4.5.Production et préparation de service

4.5.1. Malitrise de la production et de la préparation de service

L'organisme doit planifier et réaliser les activités de produeiate préparation du service dans

des conditions maitrisées. Ces conditions doivent comprendre, selon le cas,
a) la disponibilité des informations décrivant les caractéristiques du produit;
b) la disponibilité des instructions de travail nécessaires;

c) l'utilisation des équipements appropri€s;
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d) la disponibilité et l'utilisation d'équipements de surveillance et de ejesur

e) la mise en ceuvre des activités de surveillance et de mesure;

f) la mise en ceuvre d'activités de libération du produit, de livrasa®e prestation de service
apres livraison.

4.5.2. Validation des processus de production et de préparation du service

L'organisme doit valider tout processus de production et de préparatgerwice dont les
éléments de sortie ne peuvent pas étre vérifiés par une smeeitba une mesure effectuée a
posteriori et dont les déficiences n'apparaissent, de ce faihegigis le produit en usage ou le

service fourni.

La validation doit démontrer I'aptitude de ces processus a réaliserdikatsgslanifiés.
L'organisme doit établir des dispositions pour ces processus et y inclure, sekn le ca
a) les criteres définis pour la revue et I'approbation des processus;

b) I'approbation des équipements et la qualification du personnel,
c) l'utilisation de méthodes et de procédures spécifiques;
d) les exigences pour les enregistrements;

e) la revalidation.

4.5.3. Identification et tracabilité

Lorsque cela est approprié, lI'organisme doit identifier le prodigicle de moyens adaptés
tout au long de sa réalisation. L'organisme doit identifier I'dtatproduit par rapport aux

exigences de surveillance et de mesure tout au long de la réalisation du produit.

Lorsque la tracabilité est une exigence, l'organisme doitrissit'identification unique du

produit et conserver des enregistrements.

4.5.4. Propriété du client

L'organisme doit prendre soin de la propriété du client lorsqu'ellewestsous son contréle
ou qu'il l'utilise. L'organisme doit identifier, vérifier, protégersativegarder la propriété que le
client a fournie pour étre utilisée ou incorporée dans le produitqliorse propriété du client est
perdue, endommagée ou encore jugée impropre a l'utilisation, I'orgadsiinle notifier au

client et conserver des enregistrements.
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455, Préservation du produit ou service

L'organisme doit préserver le produit au cours des opérations inetrives de la livraison a
la destination prévue afin de maintenir la conformité aux exegen&elon le cas, cette
préservation doit inclure l'identification, la manutention, le conditiorerd, le stockage et la

protection. La préservation doit également s'appliquer aux composants d'un produit.

4.6. Maitrise des dispositifs de surveillance et de mesure

L'organisme doit déterminer les activités de surveillance etetm a entreprendre et les
équipements de surveillance et de mesure nécessaires pour dpgandere de la conformité du

produit aux exigences déterminées.

L'organisme doit établir des processus pour assurer que les adigsveillance et de
mesure peuvent étre effectuées et sont effectuées de n@tiérente par rapport aux exigences

de surveillance et de mesure.
Lorsqu'il est nécessaire d'assurer des résultats valables, les éqispeéenmesure doivent étre

a) étalonnés et/ou vérifiés a intervalles spécifiés ou avant leurtidgitispar rapport a des étalons
de mesure reliés a des étalons de mesure internationaux ou natitoragye ces étalons
n'existent pas, la référence utilisée pour I'étalonnage ou lacaéah doit faire I'objet d'un

enregistrement;

b) réglés ou réglés de nouveau autant que nécessaire;

c) identifiés afin de pouvoir déterminer la validité de leur étalonnage;

d) protégés contre les réglages susceptibles d'invalider le résultat esulilem

e) protégés contre tous dommages et détériorations au cours defaettention, maintenance et

stockage.

En outre, I'organisme doit évaluer et enregistrer la validéé résultats de mesure
antérieurs lorsqu'un équipement se révele non conforme aux exigermegnisme doit

entreprendre les actions appropriées sur I'équipement et sur tout produit affecte.
Les enregistrements des résultats d'étalonnage et de vérification ddreerdnserves.

Lorsqu'ils sont utilisés pour la surveillance et la mesure xigereces spécifiées, la capacité
des logiciels a satisfaire Il'utilisation prévue doit étre icovdfe. Ceci doit étre fait avant la

premiere utilisation et reconfirmé si nécessaire.
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5. Mesure, analyse et amélioration

5.1. Généralités
L'organisme doit planifier et mettre en ceuvre les processus dellanpoes de mesure,

d'analyse et d'amélioration nécessaires pour

a) démontrer la conformité aux exigences relatives au produit;

b) assurer la conformité du systeme de management de la qualité;

c) améliorer en permanence l'efficacité du systéme de management dééa qua

Ceci doit inclure la détermination des méthodes applicables, y comprisHagjtexs statistiques,

ainsi que l'étendue de leur utilisation.

5.2.Surveillance et mesurage

5.2.1. Satisfaction du client

L'organisme doit surveiller les informations relatives a la i@e du client sur le niveau de
satisfaction de ses exigences par I'organisme comme une edeses de la performance du
systéme de management de la qualité. Les méthodes petmdtibtenir et d'utiliser ces

informations doivent étre déterminées.

5.2.2. Audit interne
L'organisme doit mener des audits internes a intervalles plamééas déterminer si le

systeme de management de la qualité

a) est conforme aux dispositions planifiées, aux exigences desknfgéNorme internationale et

aux exigences du systeme de management de la qualité établies par I'@ganism
b) est mis en ceuvre et entretenu de maniére efficace.

Un programme d'audit doit étre planifie, en tenant compt&t et de I'importance des
processus et des domaines a auditer, ainsi que des résulatgliteprécédents. Les critéres, le
champ, la fréquence et les méthodes d'audit doivent étre définghdbe des auditeurs et la
réalisation des audits doivent assure l'objectivité et l'imfisgtidu processus d'audit. Les

auditeurs ne doivent pas auditer leur propre travail.

Une procédure documentée doit étre établie pour définir les resfdiésabi les
exigences pour planifier et mener les audits, établir des stresgents et rendre compte des

résultats.
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Les enregistrements des audits et de leurs résultats doivent étre canservé

L'encadrement responsable du domaine audité doit assurer que toutesréetions et
actions correctives nécessaires sont entreprises sans délpourdéliminer les non-conformités
détectées et leurs causes. Les activités de suivi doivenirantd vérification des actions
entreprises et le compte-rendu des résultats de cette vérification.

5.2.3. Surveillance et mesure des processus

L'organisme doit utiliser des méthodes appropriées pour la surveikkdandersqu'elle est
applicable, la mesure des processus du systéme de managentenjuddité. Ces meéthodes
doivent démontrer I'aptitude des processus a atteindre les i pldiaifiés. Lorsque les résultats
planifiés ne sont pas atteints, des corrections et des actioestiv@s doivent étre entreprises,

comme il convient.

5.2.4. Surveillance et mesure du produit

L'organisme doit surveiller et mesurer les caractéristiquesatiuprafin de vérifier que les
exigences relatives au produit sont satisfaites. Ceci deieffgctué a des étapes appropriées du
processus de réalisation du produit conformément aux dispositions ganifi@ preuve de la

conformité aux critéres d'acceptation doit étre conservée.

Les enregistrements doivent indiquer la (les) personne(s) avémisa la libération du

produit en vue de sa livraison au client.

La libération du produit et la prestation du service au client ne dopanétre effectuées
avant I'exécution satisfaisante de toutes les dispositions planiBéef approbation par une

autorité compétente et, le cas échéant, par le client.

5.3.Maitrise du produit non conforme

L'organisme doit assurer que le produit qui n'est pas conforme aux edgatatives au
produit est identifié et maitrisé de maniére & empécher sapatitih ou fourniture non
intentionnelle. Une procédure documentée doit étre établie pour dédicoriérdles ainsi que les

responsabilités et autorités associées pour le traitement du produit non conforme.

De facon adaptée, I'organisme doit traiter le produit non conformeurte du plusieurs des

maniéres suivantes:
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a) en menant les actions permettant d'éliminer la non-conformité @étecté

b) en autorisant son utilisation, sa libération ou son acceptation paratdén accordée par une

autorité compétente ou, le cas échéant, par le client;

c) en menant les actions permettant d'empécher son utilisatioonoapglication prévue a

l'origine;

d) en menant les actions adaptées aux effets, réels ou potelgitdsnon-conformité lorsqu'un

produit non conforme est détecté apres livraison ou aprés que son utilisation a commencé.

Lorsqu'un produit non conforme est corrigé, il doit étre vérifié de noupeau démontrer la

conformité aux exigences.

Les enregistrements de la nature des non-conformités et des tiesteactions ultérieures

entreprises, y compris les dérogations obtenues, doivent étre conservés.

5.4. Analyse des données

L'organisme doit déterminer, recueillir et analyser les données@mms pour démontrer la
pertinence et I'efficacité du systéme de management de iEéqetabour évaluer les possibilités
d'amélioration de son efficacité. Cela doit inclure les donnéedta®s des activités de

surveillance et de mesure ainsi que d'autres sources pertinentes.
L'analyse des données doit fournir des informations sur

a) la satisfaction du client;

b) la conformité aux exigences relatives au produit;

c) les caractéristiques et les évolutions des processus ptodiests, y compris les opportunités

d'action préventive;

d) les fournisseurs.
5.5. Amélioration

5.5.1. Amélioration continue

L'organisme doit améliorer en permanence l'efficacité demsgstde management de la
qualité en utilisant la politique qualité, les objectifs qualiés, Hésultats d'audits, I'analyse des

données, les actions correctives et préventives ainsi que la revue de direction.
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5.5.2. Actions correctives

L'organisme doit mener des actions pour €liminer les causes de nomat#ga@fin d'éviter
gu'elles se reproduisent. Les actions correctives doivent étpgéadaaux effets des non-

conformités rencontrées.

Une procédure documentée doit étre établie afin de définir les exigences pour
a) procéder a la revue des non-conformités (y compris les réclamatiomsnd) cl
b) déterminer les causes de non-conformités;

c) évaluer le besoin d'entreprendre des actions pour que les Hfomutés ne se reproduisent

pas;
d) déterminer et mettre en ceuvre les actions nécessaires;
e) enregistrer les résultats des actions mises en ceuvre;

f) évaluer l'efficacité des actions correctives mises en ceuvre.

5.5.3. Actions préventives

L'organisme doit déterminer les actions permettant d'éliminecdases de non-conformités
potentielles afin d'éviter qu'elles ne surviennent. Les actions nirée® doivent étre adaptées

aux effets des problemes potentiels.

Une procédure documentée doit étre établie afin de définir les exigences pour

a) déterminer les non-conformités potentielles et leurs causes;

b) évaluer le besoin d'entreprendre des actions pour éviter l'apparition de numadést
c) déterminer et mettre en ceuvre les actions nécessaires;

d) enregistrer les résultats des actions mises en ceuvre;

e) évaluer l'efficacité des actions préventives mises en ceuvre.
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Section 3: Les huit principes du management de la qualité

1. Les principes relatifs aux parties extérieures

1) Satisfaction clierlt

1.1.Définition de la satisfaction des clients

La satisfaction du client, c’est son opinion sur le degré de rép@eselzesoins et attentes

apportés par les prestations, produits et services délivrés. Il nbdwiec d’écouter I'opinion du

client a travers les informations par lesquelles il se manifeste.

Exemple d'informations

L’évolution globale du chiffre d’affaires.

Le développement du chiffre d’affaires par client.

Les rapports de visite des commerciaux.

Les « rapports d’étonnement » établis par les personnes en contact aveates cli
Les rapports d’activité des collaborateurs intervenant chez les clients.

Les informations verbales colportées par ces mémes collaborateurs.

Les indicateurs de mesure établis spontanément par les clients.

Les courriers des clients relatifs aux problemes rencontrés dont Emaéoins.

Les recours d’enquéte de satisfaction.

La liste n'est pas exhaustive, les sources d’information pour rceopenion du client sont

innombrables. Aucune de ces sources, prise individuellement, n’esti@aassuffisante par elle-

méme. |l faudra certainement procéder par recoupements etneonies différentes sources

d’informations pour obtenir la synthése pertinente.

1.2. Les Finalités de la mesure de satisfaction

1.2.1. Connalitre et faire évoluer

La mesure de la satisfaction du client permet d’aller aai-deld’explorer le champ des

besoins et attentes latents : on peut ainsi capter de nouveaux etiditsliser les clients en

élargissant 'offre. Instrument pour segmenter la clienteél®ection des attentes, elle permet de

mieux adapter l'offre a la demande. Elle permet de développerdées pour innover et de

promouvoir de nouveaux Services.

! MITONNEAU.H., 1SO 9000 VERSION 2000, Edition DUNOD, 2001, P 69 — 89.
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La mesure de la satisfaction peut servir a améliorer ¢j@rde I'entreprise auprées des clients ;
de montrer de lintérét pour sa clientele et de communiquer poséivesur le niveau de

satisfaction client. Enfin, elle peut avoir comme objectif une augmentationfthe chaffaires.

1.2.2. Connaitre et améliorer

Mesurer la satisfaction des clients joue un rble dans laaelake |'entreprise avec ses
partenaires (actionnaires, assureurs, banquiers, fournisseurs) peetfeet de donner une
meilleure confiance aux partenaires et de rendre compte a unécadeotutelle, des partenaires,
des actionnaires...Elle constitue un support de communication interneapeueritendre la voix
du client dans I'entreprise en aiguillant les informations pertaseners les fonctions concernées
et permet d'objectiver les remontées internes des perceptidaslientéle. Le personnel se met
alors en position d’écoute du client et non plus en position exclusiveoraniohnelle. Elle est
aussi un instrument de mesure de la performance des processestrépiise et aide a trouver
des sources d’amélioration des pratiques interne de I'entreprise.

Elle peut étre un élément de :

motivation du personnel autour d’un projet : sensibilisation du personnel anteatties

clients ;

- valorisation des points forts en interne ;

- définition des niveaux de qualité (qualité voulue, objectifs a atteind¥glonner les
criteres de mesure interne (exemple : temps d’attente), dél@sirstandards qualité,
définir des engagements qualité communiqués aux clients ;

- mise en place d’'un systeme de reconnaissance financier ou norsdangtasé sur la

satisfaction du client.

1.2.3. Choisir, prendre une décision

La mesure de satisfaction des clients constitue un moyen dechiéer les attentes des
clients en fonction de leurs poids respectifs dans la satisfatigmts et d’identifier les priorités
d’amélioration : en général et pour un client donné. Cela permet aéssiugr les effets d’'un
plan d’actions avant et aprées et de mettre sous surveillanogenédir un systeme d’alerte sur des

évenements qui altérent la qualité des services ou produits.

Identifier les critéres de satisfaction pertinents pourraaier le systeme d’évaluation du

personnel, et en particulier des managers.
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1.2.4. Le mécontentement du client

Les réclamations des clients ne sont représentatives que dedasdin négative de la
mesure de satisfaction. Et encore, cette représentativiéddieebien infidele tant il est connu que
seul un faible pourcentage de clients mécontents émet des réolende méme, les
réclamations des clients se situent sur un canal de communicatiosl et s’expriment le plus
souvent en référence aux exigences explicites qui n‘ont pu éskitas. Elles n’intéressent en
quelque sorte que la partie émergée de l'iceberg des besomtsemtes dont on sait que
I'essentiel fait partie du non-dit : la partie immergée. aetions d’amélioration déterminées sur
la base des réclamations des clients sont par ailleurs wke ispbradique puisqu’elles n’existent

gue dans la mesure ou les réclamations sont émises.

La démarche d’amélioration tombe en panne en I'absence de aéolasn on ne peut
dans ce cas considérer cette approche comme une démarchead&@im@licontinue. Dans une
vision étroite des principes d’assurance de la qualité version Bdinsesystemes qualité ont
restreint leur processus d’amélioration aux actions correctiveeentives basées sur les non-
conformités. La version 2000 de la norme appelle une approche ouvertansélioration
continue, linvestigation des motifs de satisfaction du client est amece d’information

intarissable pour la démarche d’amélioration continue.

1.3.La réalisation d’'une enquéte de satisfaction

Les enquétes de satisfaction constituent 'un des moyens d’olésninformations
recherchées. Ce moyen n’est nullement imposé par la version 20@hadene mais son usage

tend a se répandre.

Une enquéte de satisfaction efficace suppose la mise en ceuvreedain nombre de
techniques et I'application d’'une méthodologie cohérente avec tiemsysle management de la
qualité dans lequel elle s’'insere. L’Afnor a publié un fasciculela®imentation FDX 50172,

Enquéte de satisfaction des clients, qui donne un éclairage global sur ce sujet.

La réalisation d’'une enquéte de satisfaction se déroule en gizgies éla préparation de
'enquéte, l'identification des attentes des clients, la mederda satisfaction du client et la

communication des résultats.

1.3.1. La préparation de I'enguéte

Cette étape doit permettre de préciser les objectifs de Bémqgguelles questions seront
posées, a qui et dans quelles conditions.
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> Les objectifs de I'enquéte

mettre en évidence les motifs d’insatisfaction, les attenéssnhbuveaux besoins des
clients ;

mesurer le degré de satisfaction des clients et suivre soniémalans le temps. Dans ce
cas, I'instrument de mesure (question, mode d’administration,...) ne dditgmaévoluer
pour ne pas fausser la mesure. Par exemple, dans une socigtardeore automobile, le
niveau de satisfaction de la clientele a nettement augmengédoles questionnaire a été
administré par téléphone et non plus par courrier comme auparavant ;

positionner I'entreprise ou le service par rapport a la concu@rébette mesure peut se
faire a différents niveaux : comparaison par rapport a son sectactivité, a un
organisme de méme type, ou a des prestations de méme type,esupéestations de
méme type dans des secteurs de méme type dans des secteurs d’afdnatédif

mettre en évidence les priorités d’amélioration en classaningasrtance les motifs

d’insatisfaction.

> Le champ de I'enquéte

Avant de réaliser une enquéte, un certain nombre d’éléments doivenigéiis. L'objectif

de la mesure de la satisfaction porte-t-il sur :

I'entreprise dans son ensemble ou dans une partie des prestatiolesfquieir. Pour un

hotel par exemple, les questions peuvent porter sur I'appréciatioragedéa séjour ou
sur le confort de la chambre, sa propreté, la salle de bain, I'accueil adépatiter...

la comparaison avec les concurrents. Pour tous ou partie dessciigéclient va classer
I'entreprise parmi les 5 premieres ou non par exemple.

la perception par rapport a un évenement. Par exemple apres avournsuiarmation,

apres s'étre déplacé dans une agence.

v' La cible de I'enquéte

La mesure peut étre réalisée sur I'ensemble des clients amn Segment de la clientéle. Elle

peut viser uniquement les entreprises ou seulement les particlé®rgrands comptes, une

tranche d’age...

De fagon générale, il convient de choisir :

le client final ;

- le client intermédiaire (distributeur par exemple) ;

- le personnel ;
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- les actionnaires ;

- les partenaires et fournisseurs ;

- les riverains de l'entreprise ;

v/ L’échantillon

Paradoxalement, la taille de I'échantillon ne dépend pas della d& la population
concernée par I'étude. En revanche, plus le degré de précision rexjuésuléats est élevé, plus
I'échantillon est important. De méme, le nombre de segmentsiysantait augmenter la taille
de I'échantillon. Il est communément admis par les spécialigtasn échantillon de 200
personnes permet de dire que la marge d’erreur est minimg eisldtats faibles. Lorsqu’une
entreprise a un petit nombre de clients, il eu préférablelguigkrroge tous ses clients d’'un

méme segment.

> Comment les interroger ?

Le questionnaire congu doit étre adapté aux mesures des atitéintisateur de satisfaction

correspond a I'écart entre la qualité percue et la qualité attendue.

L'indicateur de qualité interne correspond a I'écart entrgualité voulue et la qualité

réalisée.
Un indicateur doit étre : orienté client, quantifiable, simple, fiable et féacti
Sept clés pour la mesure de satisfaction :

- avoir informé préalablement les clients ;

- garder une distance vis-a-vis des informations collectées ;
- se méfier des « défausses » ;

- contrebalancer I'enquéte externe ;

- interroger les non-utilisateurs ;

- adopter une méthodologie et des indicateurs sans faille ;
- prévoir des actions correctives.

Il convient de maitriser le moment de la mesure en fonction des objectifs :

- les études «a chaud », du type «en sortie de point de ventent a&ibtenir des
perceptions sur de nombreux détails liés a la visite, en vue dingkoration de I'offre,

mais sans permettre de comparaison avec les concurrents ;
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- les études « a froid », vont cerner les images résidueitasexrs le cumul d’'un ensemble
d’expériences passees, donc facilitant la comparaison inter eeseigt pouvant

déboucher sur des éléments prédictifs du comportement futur du client.

Voici quelques éléments a prendre en compte pour réaliser une edgugdgsfaction des

clients :

- hiérarchiser les composantes, les caractéristiques d’attetiéeperception par rapport a
un résultat global : panorama et conditions de mise en ceuvre des techniques adaptées ;

- caractériser les différents modes de recueil d'attente giedmeption, notamment les
questionnaires auto-administrés, leurs taux de réponses et les techniquessdemesit ;

- distinguer les objectifs internes et externes de mesure rdatet de perception, en
précisant les utilisations envisageables dans le cadre d’études ;

- recenser les objectifs pouvant étre assignés a des mesufastetelu et du percu :
comprendre les comportements et attitudes pour agir, pour améliouers’améliorer,
pour fidéliser ;

- apprécier I'impact des actions correctives menées et en déuvégularité, la fréquence
des mesures a effectuer ;

- comprendre les non-réponses a une mesure ;

- maitriser les différents types d’incitations a la réponsmeé mesure de I'attendu et du
percu ;

- segmenter les répondants a une mesure ;

- cerner les relations en mesure de satisfaction, mesureqgdell® percue et mesure des
attentes ;

- distinguer les mesures de perception sur des faits et sur des évolutions ;

- apprécier les images dues a des expériences, de cellegudalsr par des pressions
publicitaires.

> Périodicité de I'enquéte

Certaines enquétes sont ponctuelles, elles donnent une photo dddatsatis un moment
donné. C’est le cas de certaines études qui cherchent a positientreprise par rapport a ses
concurrents ou qui cherchent a déceler les sources de mécontendéemmeninstant donné.
D’autres enquétes sont périodiques, ce sont les barométres. Daas, caucun élément de
I'enquéte ne doit changer d’'une période a l'autre : le questionmsite sensiblement le méme,

I’échantillon et la méthode sont identiques d’'une période a l'autre.
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» Techniques de recuell

L’efficacité et le colt de ces techniques sont tres variabless citerons les trois principales

techniques utilisées.

v' Le face-a-face

~

Il consiste a interroger une personne lorsqu'elle se trouve endiadé&nquéte. Cette
technique d’enquéte est la plus onéreuse et la plus riche en inforsndEncore faut-il choisir
qui sera I'enquéteur. S'il s'agit d’'une personne de I'entrepridecliesimpartiale et possede-t-

elle les qualités requises ?

v' Le questionnaire auto-administré

Le client répond lui-méme au questionnaire. Le contact avec g skefait par le courrier,
par minitel ou par internet. Cette technique d’enquéte est la roloéme et celle qui a le taux de
réponse le plus faible. Les résultats sont meilleurs si émtcést préalablement prévenu puis
relancé par téléphone.

v L'enquéte téléphonique

L’enquéteur contacte le client par téléphone. Cette technigueepe&mmmeilleur taux de

réponse par rapport au questionnaire auto-administré et son colt est modéré.

1.3.2. L'identification des attentes des clients

A la suite de la phase de préparation qui définit une partie deéthodologie de
'enquéte, le moment est venu de prendre en compte les besoitiengétsades clients, ses
sources d’insatisfaction ou de satisfaction de facon a formuleratentent les questions. La
mesure se fait ensuite a partir de questionnaires batis basdade criteres de satisfaction ainsi
identifiée. Néanmoins, I'entreprise ne percoit qu'une fraction desite et attentes de ses
clients. Une analyse qualitative préalable des besoins et attmneaera une base plus large et

plus réaliste pour 'enquéte.

Cette analyse se déroule sous forme d’entretiens ou de réuniomsipe gvec des clients.
Les méthodes des études qualitatives conduisent & mieux cermeitdess qui comptent aux
yeux des clients, a comprendre les priorités qu’ils leur accoataidnc d’étre mieux informé

pour réaliser le questionnaire d’enquéte.
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1.3.3. La mesure de la satisfaction du client

» La conception du questionnaire

Le questionnaire contient deux types de questions.

v" Les guestions fermées

Ce sont les questions pour lesquelles la réponse se fait en sddisentre plusieurs items
prédéfinis.
v Les questions ouvertes

Ces questions permettent au client de donner des explications sur le point de vue.
Elles sont peu nombreuses dans les enquétes par questionnaire.

v" Les guestions concernant l'identification du répondant

L’intérét de ces questions est de pouvoir segmenter les clienksups types de réponse ou de
décrire la satisfaction de tel type de clientéle.

> La réalisation de I'enquéte terrain

Le questionnement des clients peut étre effectué :

- par courrier, par minitel, par internet pour les questionnaires auro-administrés.

- par un enquéteur pour les techniques de recueil par téléphone ou face a face.

Pour les enquétes auto-administrées, une relance des cliemarfess a prévoir pour
obtenir un taux de réponse satisfaisant. Ensuite I'opération de codé®lguestionnaires est

effectuée.

Avant la saisie des questionnaires, un codage est nécessaire : ghaspien et chaque réponse

ont un code spécifique.

> Le traitements statistiques et I'analyse des résultats

v Les tris a plat

Ces statistiques conduisent a déterminer un taux de satisfaction relatidfj@estien donnée.
Par exemple, a la question « quelle est votre appréciation générale dursshice » :

- 7 % des clients qui se sont exprimés se déclarent tres satisfaits ;
- 82 % d’entre eux se déclarent satisfait ;

- 9 9% se déclarent neutres ;
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- 2 % se déclarent mécontents.

Les tris a plat concernant les questions d’identification peemtetie décrire la population

interrogée.

v' Les tris croisés

Le croisement de deux questions permet de construire des talmleao@ntingence ou de
pourcentage. La plupart des croisements s’effectuent par rappogiuastions d’identifications

des répondants.

Par exemple, on peut croiser la question « quelle est votre apiprécj@nérale du service ? »

avec la question concernant le secteur d’activité.
Il est alors possible de décrire un taux de satisfaction par type d’activite.

v Les autres types d’analyse statistique

D’autres analyses multidimensionnelles permettent de déesressultats d’'une enquéte. Nous
n'en citons que quelques-unes : I'analyse en composantes principafedyska canonique,

I'analyse des correspondances, ainsi que les méthodes de classificatidisetiohnation.

Elles peuvent conduire a une représentation graphique par groupe rde phetageant des

opinions voisines.

1.3.4. La communication des résultats

L’exploitation des résultats de I'enquéte de satisfaction dépond desdinalités assignées au
processus de mesure de satisfaction des clients. Les réslebatnquétes sont généralement
communiqués a plusieurs niveaux : la direction, les responsables geaékenle personnel, les

clients.

La présentation des résultats ne sera pas la méme dans deacoas. Pour la direction, les
résultats sont synthétiques et feront apparaitre les messlége Pour les charges d'étude, les
résultats seront développés. Pour le personnel, les résultats poweomté8entés par agence,

par service. Pour les clients, les résultats seront synthétiques et visie{srppte.
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2) Relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs

2.1. Le fournisseur dans le management de la gualité

Le fournisseur constitue un lien crucial dans la chaine deaméidivaleur dans le SMQ.
La norme ISO 9001 définit cette relation dans le paragraphe 7¢hat A La norme est centrée
sur le contrble des articles achetés, la fiabilité et pma#é du fournisseur en relation avec les

exigences de la clientele.

7 3 7

L'étendue des dépendances et la nécessité de relations mutuellement béébiejesnt
de la facon dont les affaires sont menées. A un extréme, le eod#dlachat pourrait étre le
simple fait de délivrer un ordre d'achat et la réception dedesrsur la livraison d'une relation
tres complexe, travail d'un sous- entrepreneur travaillant au ehal&il'organisation sur une
longue période de temps, Ce que cela signifie que le degréldieocation et de contrdle des
entrées - matériels, services, informations peut aller dimples au cours de la relation

téléphonique a une relation trées complexe (équipe de travail).

Le premier élément de contréle est de s'assurer que ledeeur a la capacité de livrer
les exigences spécifiees de l'entreprise. Cela nécdssidduation des fournisseurs sur de
nombreux critéres, y compris une expérience pertinente pour leltrivgerformance du
fournisseur par rapport a autres fournisseurs concurrents, la gdalifFoduit, le prix de
livraison, la capacité a répondre aux problemes, la gestion gpdaite financiere, la conformité

aux exigences légales et réglementaires.

Le deuxieme élément de contrdle est le contrdle du processbédnassion du bon de
commande a la livraison et la réception des entrées. Dansisarasi, I'entreprise doit établir des
conditions d’acceptation des produits ou services achetés, évalulecgobsger les fournisseurs,
vérifier les produits et services achetés, réévaluer régul@nmt les fournisseurs pour s’assurer

que leurs performances sont toujours en adéquation avec les exigences dei$entrepr

L'externalisation est devenue une préoccupation majeure dans lesredermées,

certaines entreprises ont décidé d'externaliser leur puseds base. ISO 9001dans le

Ihttp://www.isorequirements.com/iso_9001_8 principles_mutually benefiallisuplationships.html
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paragraphe 4.1 « Exigences générales » nécessite queeplisetrdoit maitriser les processus

externalisés.

2.2. La relation « entreprise-fournisseur »

Une entreprise et ses fournisseurs sont interdépendants et atemnsemutuellement

bénéfiques augmentent les capacités des deux organismes a créer de.la valeur

Il est généralement nécessaire d'établir des procédures elué@s et les documents
justificatifs pour contréler I'efficacité et I'efficience @efonction achats. Pour étre une fonction
clé, l'objectif de qualité doit mettre en place un suivi. Legendes suivantes fournissent des

éléments pour construire des relations mutuellement bénéfiques avec nésstaus.

2.2.1. L’évaluation des fournisseurs

Selon I1ISO 9001 paragraphe 7.4.1 « Processus dachat », et lactisidis@e des
fournisseurs agréeés a titre de référence, les fournisseurgwwnés sur leur capacité a fournir
des produits et services conformément aux exigences de l'emrdprest nécessaire que les

criteres de sélection doivent étre établis et documentés.

2.2.2. La réévaluation du fournisseur

Le Fournisseur actif, en particulier pour les intrants clésaguont un impact sur les
exigences relatives au produit doit étre réévalué selon la n@®e001 paragraphe 7.4.1 «
Processus d'achat », au moins une fois par an. Ces réactiétéduation donneront a
I'entreprise la possibilité d'établir des relations mutuellement bénéfayaesses fournisseurs.

2.2.3. L'externalisation

Lorsque I'entreprise choisit d'externaliser un processus quielff@ conformité du produit
aux exigences, il doit y avoir des contréles sur les processusrdaigation. Les partenaires
d'externalisation considérés comme des fournisseurs et I'exigencentréle de I''SO 9001
paragraphe 7.4 « Achat » s'applique sur les deux.

2.2.4. Les exigences relatives aux renseignements

L’information d'achat fiable, compléte et précise est importante dagestion efficace de
la fonction achat et il doit y avoir des preuves pour montrppriGation des produits, des
procédures, des procédés, des équipements et la qualification du perSesnetigences sont

définies dans I'ISO 9001 paragraphe 7.4.2 « Informations relatives aux achats ».

101



CHAPITRE Il : LES NORMES ISO 9000 DE LA QUALITE

2.2.5. Les Possibilités d'amélioration

Il est également nécessaire de montrer des preuves deséadal/données, de surveillance de la
stabilité et la capacité des processus d'achat. L'analyse dessidangit I'occasion pour la
prévention de la survenue de non-conformités potentielles et d'ameéfiocantinue de la

fonction achat. Cette exigence est définie dans la norme ISO 90jraqehe 8.4 «Analyse des
données ».
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2. Les principes relatifs a I'organisation

1) Management par approche systéme

1.1. L’approche systeme dans le management de la qualité

Un systeme est un outil d'organisation pour atteindre un objectif viséeid d'un grand
systéme, il y a des sous- systemes avec leurs propresifeppra sont alignés a I'objectif global
de I'entreprise. Afin de gérer une organisation comme un system@jtorochprendre et étre
capable de visualiser comment chaque fonction / processus fonctiommeecune partie de

I'entreprise.

Le paragraphe 4.1 « Exigences générales » permet de prd$etdgrité du SMQ et de

faciliter la communication des politiques, procédures et instructions.

Précisément, tel que défini le paragraphe 4.2 « Exigences de dodimnestdes exigences du

systéme sont documentés a 5 niveaux:

- Déclarations documentée de la politique qualité et les objectifs de qualité ;

- Un Manuel Qualité ;

- Des procédures documentées et autres documents nécessaires poer kss

planification, le fonctionnement et le contrble des processus ;

- Instructions de travail ministériel ;

- Records de qualité.

Afin de s'assurer que le systtme de management de la qualités eprocessus
d'accompagnement sont établies, mises en ceuvre et maintenwgpltieetrdoit désignée un

membre de 'organisation pour étre représentant de la direction.

1.2.La carte du systeme

Identifier, comprendre et gérer des processus corrélés comregstéme contribue a
I'efficacité de l'entreprise et |'efficacité dans la réalisatie ses objectifs.

ISO 9001 est affiché comme une carte du réseau qui décrit schématiquersemitole du
systéeme, accompagné de description sommaire de celui-ci. &ntess, la carte du systeme

affiche les informations suivantes :

- Les processus nécessaires au SMQ et leur application dans toute I'entrepris

Ihttp://mww.isorequirements.com/iso 9001 8 principles system approach toemem.html
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- La séquence et l'interaction de ces processus ;

- Les criteres et les méthodes nécessaires pour assurer uorfioactent efficace et le
contrble de ces processus ;

- Les ressources, y compris l'information, nécessaire pour soutepérdtion et de
surveiller le processus ;

- Les mesures a prendre pour atteindre les résultats planifiés eidtatien des processus.

Figure 9 : la carte du systeme
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Source http://www.isorequirements.com/iso_9001_8 prin@pkystem_approach_to_management.html
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1.2.1. Les Processus déterminés

Les éléments rectangulaires en boite sont des processus qui teomirees selon les

besoins de SMQ et leur application a travers I'entreprise selon la norme 1ISO %fyapter 4.1

1.2.2. Les relations entre les processus

La carte illustre également la séquence et l'interactiopeessus selon la norme 1ISO
9001 paragraphe 4.1. Les fleches indiquent les relations entre lesspioea termes d'entrées-

processus flux de sortie.

1.2.3. L'exigence de I'lSO 9001

L'inclusion de clauses fournit la preuve de conformité aux exigenciesraeme ISO 9001.

Elle montre l'intégration des critéres et des méthodes né&esspaur le fonctionnement et le

contrble des processus.

1.2.4. Concept du systeme

Cette représentation schématique donne l'image visuelle de ldastursystéme permettant
aux gestionnaires de voir limpact et linteraction des changendars le systeme. La
description de la carte systéme est documenté dans le mamuellidée définies dans I'SO 9001

paragraphe 4.2.2 « Manuel Qualité ».

1.2.5. Ressources et information

La description de la séquence et l'interaction dans la cadgstiéme devrait inclure des
descriptions des principales exigences du SMQ. Il s'agit notatrdas ressources humaines, des

information, des critéres et méthodes d'application et de contrdle, desuchasts.
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2) Approche processlis

2.1. Définition de processus

Le terme processus est devenu un mot a la mode, les hommegueslitiutilisent
volontiers et il ne s’écoule pas de jour sans qu'’il en soit questionaajmirnaux d’'information
sur tous les médias. Il y a la pour beaucoup d’observateurs ou d’auditdarsyage « branché »

qui pose question : quelque réalité se cache derriére ce nouveau langage.

Moins que d’une réalité nouvelle il s’agit plutét d’une autre facabskrver la réalité.
Les définitions données par les dictionnaires restituent plus ou moins cetigaidérgemple chez
Hachette : « Développement temporel de phénoménes marquant chacurpene Etaversion
2000 de la norme de vocabulaire ISO 9000 donne quant a elle la définition esuigdfisemble
d’activités corrélées ou interactives qui transforme des éléndémitrée en éléments de sortie ».
Aucune définition n’est sans doute parfaite, quelques exemples etllusteation simple

permettent sans doute de mieux comprendre l'idée.

2.2. Définition détaillée du processus

2.2.1. Les sortants

Un processus est organisé autour de la réalisation des sopeusits ou résultats
attendus du processus, tangible ou intangibles (cas des serviegsodgssus se définit donc
d’abord par les résultats attendus de celui-ci. On utiliserkaEarte le terme « résultat attendu »

pour désigner plus spécifiquement les produits intangibles visés par le processus
Dans le cas du processus d’animation on peut considérer par exemple :

v l'atteinte des objectifs pédagogiques dont les clients sontdgensables de I'inscription
des bénéficiaires ;
v’ la satisfaction des participants, clients immédiats du processus ;
v le dossier administratif renseigné par I'animateur et dowtiémt est le responsable de
I'organisation logistique.
Le client peut étre interne a I'organisme : d’une part le resptnsai pilote cette formation
et qui exploite le dossier administratif, dont les évaluationsitrigart, le responsable logistique
qui gere les équipements pédagogiques ; ou externe a I'orgaresneénéficiaires notamment,

mais aussi les responsables de I'inscription de ces bénéficiaires.

! MITONNEAU.H., 1SO 9000 VERSION 2000, Edition DUNOD, 2001, P 22 — 60.
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Figure 10 : Sortants, clients internes et clients externes

Sortants Clients
Produits tangible ——— client externe
Résultats attendus — client interne (autre processus)

Source MITONNEAU.H., I1ISO 9000 VERSION 2000, Edition DUNOD, 2001.

Dans le cas du client interne, le sortant constitue souvent un graranin autre processus :
processus administratif pour le dossier administratif renseignécessus logistique pour les

équipements pédagogiques.

2.2.2. Les activités (corrélation et interactivité)

Les activités considérées ont ceci de commun qu’elles sont néesgsaut la réalisation
des sortants, d’'ou I'expression de la norme « ensemble d'actoatéslées ou interactives ».
Pour définir et représenter le processus, le choix existesaé@aent quant au niveau de détail
de la description. On percoit clairement ici que la définition desarsts conditionne bien les
activités a décrire : il convient de définir pour commencer cel'gmeveut obtenir. Il faut

accepter ce paradoxe de commencer par les sortants.
Parmi les activités, nous avons listé :

- la mise en ceuvre des équipements pédagogiques ;

- l'analyse des dossiers des participants ;

- l'accueil des participants ;

- les présentations, I'identification des attentes personnelles ;

- la présentation du programme de formation ;

- la réalisation du programme de formation ;

- la cloéture de I'action de formation, dont les évaluations ;

- le traitement du dossier de formation et la restitution des équipements ggdagog

2.2.3. Les activités et les procédures

Les activités ont été déterminées en fonction des sortants a obtenir. Le divedétall
dans la description des activités constituent la aussi un choix pogaiiisme. Cette description
peut prendre la forme d’'une procédure qui, par définition, spécifiacianfd’accomplir une
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activité. Les procédures font partie de la documentation du sysiemanagement de la qualité.
Or les exigences de procédure ont disparu la ou les processuppantsa ll est vrai que le
développement de procédures a donné lieu a des exces fréquents, cette affirnchbgua@lus

personne. La norme incite maintenant I'entreprise a définir pesm@&me son besoin de

description de ses processus.

Dans ses exigences génériques, la norme exige les documentainéses I'organisme

pour assurer la planification, le fonctionnement et la maitrise effica@sgeacessus.
Mais elle laisse a I'organisme le soin d’effectuer ses choix en fonction :

a) de lataille de I'organisme et du type d’activités ;

b) de la complexité des processus et de leurs interactions ;

c) de la compétence du personnel.

D’autre part, dans le chapitre 7 « réalisation du produit », aucugenee de procédure

n'est précisée, contrairement aux versions précédentes. Le dhmx est donc laissé a
I'entreprise ; a elle d’apprécier le besoin...et de démontrer comelkntmaitrise I'activité
concernée dans le cadre du processus concerné. Il est clair tqireeseactivités meéritent d’étre
spécifiées et d'autres pas. Ainsi, il parait légitime de pemse I'animateur est suffisamment
expérimenté pour mettre en ceuvre les équipements pédagogiqueavsanbesoin d’une
procédure ni d'un mode opératoire. Il en est de méme en ce qui cota@emdadisation du
programme de formation : on peut espérer que le formateur a étépchoisa capacité a mener
a bien cette tadche. En revanche, la direction de I'organismerd®tfon peut trouver utile
d'imposer une maniere spécifiee (donc une procédure) pour effectuprésentation de

I'organisme de formation et également traiter le dossier admiristrati

La procédure peut aussi consister en une charte animateur si libmegeer simple et
efficace. On peut dire que la procédure trouve sa place dansckespus lorsque cela s’avere

nécessaire.

2.2.4. Les ressources, les entrants et les processus en entrée

Dans le cadre du processus d’animation, la principale ressourst/'aemateur. Les
autres ressources sont d’ordre matériel : environnement logiskigpaelX, pauses), équipements
pédagogiques. Les entrants sont constitués par : la fiche qui spukis le catalogue le module
de formation (dont les objectifs de formation, les prés requis,ogramme...), les supports
pédagogiques qui seront exploités au cours de I'animation, la liste et legsgddesiparticipants.
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Figure 11: Processus d’animation

Processus d'animation
Bénéficiaires et autres clients :

Les participants, les DRH, le responsable de formation

/ \ /Résultats attendus \

Entrants Opje,cyf's .pedago'glqges atteints
Bénéficiaires satisfaits
Fiche technique du Dossier administratif renseigné, dont évaluations
module de formation Restitution des équipements pédagogiques
Liste et dossiers des
participants k /

- /
fRessources \

Formateur

Activités
Equipements

pédagogiques Mise en ceuvre des équipements

Analyse des dossiers participants
Environnement _ o
Accueil des participants

logistique
K / Présentations, identification des attentes spécifiques
Présentation du déroulement de la formation
Processus en entrée Déroulement du programme, synthéses
Processus Traitement du dossier administratif

administratif Cloture de I'action de formation

Processus logistique

Source MITONNEAU.H., I1ISO 9000 VERSION 2000, Edition DUNOD, 2001.
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Les entrants sont souvent le résultat de processus situés en aamhdde exemple la
fiche technique du module de formation constitue un sortant du processaldissément du
catalogue. La liste et les dossiers des participants sosbdasits du processus administratif de
gestion des inscriptions. L'environnement logistique, les équipementgquggiaes, les supports
de formation sont des sortants du processus logistique. L'identifiad¢s processus en amont et
en aval contribue a déterminer les liens entre les processgysiegne de management est lui-
méme un systéme de processus. Certains processus peuvent betgeiéisn le processus

administratif se situe a la fois en entrée et en sortie du processus d'animati

2.3. La mise en ceuvre des processus dans le systeme de management de la qualité

2.3.1. Le Processus et I'organigramme hiérarchique

Les processus procédant de la logique client, le client senpeéslans une vision
transversale de l'organisation de I'entreprise, alors que l'organige donne quant a lui la
vision verticale de la méme entreprise. L’organigramme correspgal@ment a la description
statique des liens hiérarchiques et éventuellement fonctionnelslemtpgincipaux postes ou

services.

Les responsables impliqués dans la mise en ceuvre des pro@ggségidemment ceux
qui figurent sur l'organigramme hiérarchique, il ne s'agit pasneé’ seconde hiérarchie.
Néanmoins ces processus constituent des cellules douées d’une autnuaniges de pouvoirs
opérationnels forts. Marier organigramme hiérarchique et caploigrades processus est
indispensable pour assurer la mise en ceuvre efficace de pessidans I'entreprise et éviter les

freins dus & des ambiguités de responsabilités.
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Figure 12 : Organigramme et processus : deux visions de I'organisation de lisatrepr

i
000C

Organigrammew dRISBUS

Source MITONNEAU.H., I1ISO 9000 VERSION 2000, Edition DUNOD, 2001.

2.3.2. L'intégration des processus dans le systeme de management

Sur la base de notre définition des processus : activités etnmayganisés en vue
d’atteindre un objectif défini, il serait illusoire de considérerilqauffit de décrire cette
organisation pour obtenir de facon efficace le résultat attendonvient d’insuffler aux acteurs
concernés par le processus lintérét de l'atteindre de I'objetctie piloter la réalisation de ce

dernier.

Dans les années 95, de nombreuses expériences ont été menéds datie de
I'approche re-engineering par les processus. Ces expérigmcass en évidence la difficulté de
mettre en place une organisation entierement centrée sur unaaseetsal client-client. Un
certain nombre de probléme liés a I'impossibilité de s’affranadinpléetement de I'organisation
hiérarchique en place sont apparus et ont souvent empéché de tdahsrda réalité la

cartographie des processus congue sur le papier.

La méthode RASCI aborde les principaux problémes de mise en ceulapmteche
processus dans I'entreprise. Cette méthode mnémotechnique singda@stiement considérée
comme particulierement efficace dans la bonne intégration dessgus dans le systeme de
management de la qualité. L'objectif de cette méthode est ier thas liens critiques des
processus selon leurs différentes natures. RASCI est un termsdtué a partir de la premiére

lettre des cinq points critiques a considérer dans la mise en ceuvre des processus.
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Ces cing points critiques sont :

>

la Responsabilité de I'atteinte du résultat du processus lorgguactivités relevent de

différents services ou différentes entités ;

I'’Autorité a laguelle il convient de se référer pour prendreagees décisions, réaliser des
arbitrages de priorités ;

la Sous-traitance d’activités qui font partie du processus soaisconfieés a des services
relevant d’une autre autorité ;

la Compétence qui est nécessaire dans le déroulement de ceatdiviedss du processus

(prise de décision par exemple) mais est détenue par d’autres entités ;

I'Information sur les résultats obtenus.
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3. Les principes relatifs aux méthodes individuelles ou collectives

1) Approche factuelle pour la prise de décision

1.1. La prise de décision dans le management de la qualité

Les Bonnes pratiques de gestion sont basées sur I'utilisation sled®itdonnées et
d'informations. Cela permet la prise de décision objective qui ménera a des acitbrespos

Un SMQ qui répond aux exigences de la norme ISO 9001 est établi poariénté vers
les résultats. En d'autres termes, le systeme doit@pable d'évaluer et de suivre les résultats

prévus et de prendre les mesures nécessaires pour assurer sa réalisation.

Sous la norme ISO 9001 paragraphe 8 " Mesure, analyse ebratiéti “, I'entreprise
doit planifier et mettre en ceuvre le processus de surveillancenedeire, d'analyse et
d'amélioration

- Afin d'assurer que le SMQ est effectivement mis en ceuvre et continuellenméioréen
- Afin de s'assurer que le produit répond aux exigences spécifiées par le client
- Pour assurer la discipline dans la mise en ceuvre du SMQ.

- Pour assurer I'amélioration continue de I'efficacité du SMQ.

Cela nécessite I'utilisation de données et d'analyse pour éadaigécisions et d'initier

des actions pour atteindre les résultats planifieés et 'amélioration.

Au niveau stratégique de l'orientation client, I'entrepriseastée surveiller la perception
du client de vérifier si elle a rencontré les besoins exprighésiplicites. Sur la gestion des
performances du SMQ, la vérification du systeme, en particeeaddits qualité internes selon
la norme ISO 9001 paragraphe 8.2.2 « Audit Interne » fournira des prebjessives de la
décision sur I'amélioration du SMQ et ses processus.

1http://www.isorequirements.com/iso 9001 8 principles factual approach to deciskimg.imml
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1.2. L'application du principe de lI'approche factuelle pour la prise de décision 8&h9001

Les Décisions efficaces se fondent sur I'analyse des données et irfbamati

1.2.1. La revue de direction

Les décisions stratégiques et les décisions politiquepssas en fonction des rapports
de I'entrée de la revue. Les décisions de gestion sont tradupegjeis d'amélioration dans le
cadre de I'amélioration continue du SMQ ou une stratégie d'affaires de Batgani
1.2.2. Les objectifs de qualité

Selon la norme ISO 9001 paragraphe 5.4.1 « Objectifs Qualité », réctiah doit

s'‘assurer que les objectifs de qualité mesurables sont éaldks fonctions et des niveaux

pertinents au sein de I'entreprise.

1.2.3. L'utilisation de l'analyse de données

Les données et I'analyse statistique doivent étre des preuvempsues processus afin
gue des mesures préventives peuvent étre instituées et afin d'éviter la momiténfotentiels et
créer l'opportunité pour des projets d'amélioration continue. Les eotaires des clients basés
sur les plaintes des clients, des suggestions et des enquétes ejgiqrersont aussi des
informations objectives pour la prise de décision et les actions. Ceéffiestddns la norme ISO
9001 paragraphes 8.4 «Analyse des données ».

1.2.4. La surveillance et la mesure de la production

Les processus et les exigences relatives au produit doivemhé&tegés et controlés aux
étapes appropriées du processus de production, de l'achat d'intsentseksjusqu'a I'utilisation
finale, et méme I'élimination du produit. Les actions sont nécesgamur étre prises en fonction
des critéres d'acceptation, et il doit y avoir des dossiasrpreives sur ces activites comme il a
été définie dans la norme ISO 9001 paragraphe 8.2.4 « Surveillanceueé e produit » et
8.3 « Contrdle du produit non conforme ».

1.2.5. Le maintien et 'amélioration du SMQ

Selon La norme ISO 9001 paragraphe 8.2.2, 'Audit Interne est cruciahgpaatenir la
discipline dans la mise en ceuvre du SMQ. Il doit vérifier syltéme est mis en ceuvre et
entretenu de maniere efficace. Les résultats des audits soptauve objective de la décision et

des actions.
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2) Amélioration continu®

2.1. Exemple depratiques d’amélioration contin

- La formation systématique du personnel a 'amélioration continue de gesravail (pa
exemple du tyg : les sept outils des cercles de qua
- Le comité de pilotage anni: examen des indicateurs liés aux objecprécédemment
fixés et détermination de nouveaux objectifs en progres par rapport aux réshikats
- Les entretiens de progres annuels du personnel avec sa hié
- Les réunions bimensuelles de résolution de probléemes ¢ «groupes de progr ».
— Le systéme de suggesti
Les exemples de pratiques d’amélioration continue ne manquent pas,voit. I# est clair
également que pour parler de démarche d’amélioration continue, il sbguie les activités ¢
question procédent d'une volonté au plhaut niveau de la hiérarchie pour assurel

pérennité...et sa continuité, justem

Figure 13: la roue de Demir

Act Plan
Agir Prévozr
Evaluer Réaliser >
/
Check Do

/ﬁﬁlélio ration continue

Source MITONNEAU.H. , ISO 9000 VERSION 2000, Edition DUNC, 2001

Dans le cadre de la version 2000 de la norme, il s'agit davantaigéemant de réalist
des mesures sur les produits, les processus et le systamandgement de la qualité plutdt

de se limiter a un contrdle de conformité. De ces mesurestailsible de déduire quelle

! MITONNEAU.H., 1SO 9000 VERSION 2000, Edition DUNC, 2001, P 96- 127.
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améliorations sont utiles. La norme incite maintenant a appligtterlogique : mesure, analyse

et amélioration, et a s'intéresser aux performances de I'entreprise.

2.2. Mesure et amélioration du produit

» Ce qgu’il convient de mesurer

La revue des exigences relatives au produit conduit a déteresnexigences relatives au
produit et par conséquent les caractéristiques du produit a sunedillmesurer. Les choix
effectués pour les mesures procédent également des orientaidagpdlitique qualité et des
incitations pour I'amélioration : performances du produit pour I'utéigsabu bien le service qui

lui est associé par exemple.

> Ce qu'il convient d’améliorer

Les mesures sur les produits et services peuvent conduires ate atetection de non-
conformité en interne ou chez le client, a des actions carescivais il se peut aussi qu’aucune
non-conformité ne soit détectée. De méme, certaines non-conformedas corrigées
immeédiatement : lors du développement d’'un logiciel, les bugs detactéours des tests sont
corrigés au fur et a mesure de leur détection. Au-dela des esas@éicessaires pour assurer la
conformité, il s’agit aussi d’obtenir des informations pouvant éifiségs dans une démarche
d’accroissement de la satisfaction des clients. En effetoee lsen les produits et services
délivrés au client qui produisent son niveau de satisfaction, méig'agjit du résultat de

I'amélioration des processus ou bien du systeme.

Cette exigence d’amélioration est reprise avec les redealrection qui doivent prévoir
des actions relatives a « I'amélioration du produit en rapport ageexdigences du client ».
L’entreprise (notamment les services de production) se ceotneerst sur I'obtention de la
conformité du produit et s’en tient au respect de cette exigencecomstitue déja une
performance dans certains cas difficiles. Néanmoins, rareslesoras ou aucune recherche
d’'innovation n’est possible, ni aucune amélioration du service assocge @nidisposition,

conditionnement, livraison, apres vente....), ne serait-ce qu’en termes d’informatioendu cl

Des objectifs qualité sont ainsi définis par I'entreprise ssdopolitique qualité pour les produits
et services. Les mesures sur le produit permettent d’évaluerésedtats obtenus et les

améliorations réalisées.
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2.3. Mesures et améliorations des processus

> Ce qu'il convient de mesurer

Les processus étant établis, les sortants de ces processutsomtinets. Les sortants des

processus de réalisation comprennent :

- les produits et services destinés aux clients ;
- les résultats obtenus au regard des objectifs visés.

Les mesures sur les processus concernent leur aptitudeirarat les objectifs visés. Il
s’agit de mesures d’efficacité en ce qui concerne lesepgéps de I'ISO 9001, la mesure de
I'efficience concernant I'ISO 9004. On peut aussi appeler cesuras indicateurs de
performance des processus puisqu’il s'agit de démontrer I'aptiteslgorocessus a atteindre les
résultats planifiés. Les indicateurs de rendement corresponganidgnent a de telles mesures,
de méme que taux de non-conformités produites et le délai detiéalis® taux de satisfaction
des clients est plus global : tous les processus du systéme dgemanay contribuent...par
définition.

Dans certains cas (notamment les services), il peut s’aliffieite de réaliser des mesures
sur les processus autrement que par I'évaluation de la satisfaids clients. C'est le cas
notamment du processus d’animation pour un organisme de formation. L& mesatisfaction
des bénéficiaires permettra d’obtenir des données sur le procegsigjlie (préparation de
I'environnement matériel de la formation et des supports stag)iairersqu’un processus conduit
a produire des documents qui doivent répondre a certaines réglasdissinternes pourront

servir a évaluer la performance du processus.

Exemple : dans un organisme de formation, I'animateur doit faieegamla fiche de présence et
faire remplir le questionnaire d’évaluation. Un audit des formatiéalksées permettra d’évaluer
I'aptitude du processus animation, tel qu'il est organisé et miseaxre, a produire les
documents attendus. L'approche processus de la version 2000 de la normtérassér plus

spécialement aux résultats a obtenir et aux objectifs a atteindre.

> Ce gu'il convient d’améliorer

Si des indicateurs de performance des processus sont étaslidieh dans la perspective
d’améliorer les résultats de ces processus. Le chapitre 4d reme ISO 9001 « Exigences
générales » concerne les processus du systeme de managefaaqnialié et prévoit de mettre

en ceuvre les actions nécessaires pour obtenir les résultatg@planifamélioration continue de
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ces processus. La maitrise et 'amélioration des processussthmsyde management de la
qualité est le moyen par excellence pour atteindre les objeci#ité relatifs aux produits et par

conséquent améliorer la satisfaction des clients.

D’une facon générale les processus sont les instruments dedtodingour exercer son
management de I'entreprise, et les objectifs qualité doivent se déclineeau dies processus de
réalisation des produits. Des actions relatives a I'amélwraties processus du systéeme de

management de la qualité doivent étre prévues en revue de direction.

2.4. Mesures et amélioration du systeme de management de la qualité

Le concept de mesure, analyse et amélioration s’applique égdlann niveau du systéme
de management de la qualité. Il s'agit ici d’améliorer ibeifité du systeme, ce qui renforce la
nécessité d’effectuer des mesures pour pouvoir juger de lI'eficha satisfaction des clients et

I'audit interne sont les deux points de mesure dédiés a I'efficacité du systeme.

» Ce qgu’il convient de mesurer

La mesure de satisfaction du client constitue I'une des e®s@r performance du systeme
de management de la qualité. L’accroissement de la satsfatiticlient constitue en effet 'une
des deux finalités du systéme, l'autre étant la conformité du prddaitdit interne constitue
l'autre exigence de mesure du systeme et concerne I'évaluatianfdeon dont il est mis en
ceuvre. C’est de son efficacité, au-dela de sa conformité, dordgit,ste qui est d’ailleurs
cohérent avec I'approche par les processus : un systeme peuersfslué ou moins efficace au

regard de la finalité : aptitude a fournir régulierement un produit conformexmenees.

> Ce qu'il convient d’améliorer

Améliorer les processus, c’est déja améliorer le systiammaanagement de la qualité. Les
processus autres que les processus de réalisation (les processppate et de pilotage) sont
également & considérer. En fonction des choix effectués par peséeil peut s'agit par

exemple de processus relatifs :

— aux ressources humaines (communication, sensibilisation, formation,tiesstre
d’évaluation annuels, affectation aux missions) ;
— aux ressources techniques (projets de modernisation, de réorganisatientcetidh des

équipements, et infrastructures....) ;
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— aux activités de pilotage: groupes de progrés, comités d’actiomgctives ou
préventives, audits internes, revues de direction ;

— aux activités de planification : établissement des objectifs amndeélclinaison des
objectifs, plans d’action.

Il peut s’agit aussi de la définition des fonctions et des procgduentreprise est libre de
définir les processus qui lui conviennent, elle doit identifier lesgssacs nécessaires au systeme
de management de la qualité, néanmoins elle doit planifier étenegt ceuvre les processus de
surveillance, de mesure, d’analyse et d’amélioration nécesgadur améliorer en permanence

I'efficacité du systeme de management de la qualité.

La norme relie souvent 'amélioration continue a l'efficacitésgistéme de management.

Elle relie plus rarement 'amélioration continue aux processus et encoreangnsdulit.

L’amélioration continue des produits et services est plutét considéoéhme une
conséquence de I'amélioration du systeme et de ses processusjugei &dravers le niveau de
satisfaction du client.

2.5. La vérification de la prise en compte des exigences de la norme

L’amélioration est devenue une fin en soi dans la norme, la poeupese en compte des
exigences correspondantes doit donc apparaitre concretement.ill®ans, ades pratiques

d’amélioration continue sont également exigées et les preuves d’une telkeli®sant requises.
Essayons de faire un inventaire des pratiques attendues :

- démonstration de lI'engagement de la direction pour I'amélioration ydterse de
management de la qualité ;

- intégration de I'engagement pour I'amélioration continue dans la « politiquesgualit

- objectifs qualité cohérents avec I'engagement pour 'améliorabatinue et déclinés au
niveau des produits ;

- intégration de I'amélioration continue du systeme de managemeat gigalité dans la
planification du systeme de management de la qualité ;

- intégration des besoins d’amélioration dans le compte-rendu du fonctiamnneime
systeme de management de la qualité du représentant de la direction ;

- actions décidées en revue de direction relatives a 'amétiordé I'efficacité du systeme
de management de la qualité, de ses processus et du produit ;

- acquisition des ressources destinées a améliorer les processaishtion des produits

et services ;

11¢€



CHAPITRE Il : LES NORMES ISO 9000 DE LA QUALITE

- mise en place d’indicateurs en vue de I'amélioration permanentéeftieacité du
systeme de management de la qualité ;

- réunions et autres pratiques d’analyse des indicateurs et dameses pour évaluer les
possibilités d’amélioration ;

- encouragement de I'amélioration continue du systeme de managemengasitia par
une démarche intégrant tout le systeme : politique et objectifisequaudits, analyse des

données, actions correctives et préventives, revue de direction.

En face de chacune de ces exigences se pose la questions. spdlles dispositions et les
pratiques qui contribuent a les satisfaire ? Plus généralemest,utile de se poser la question :
la démarche d'amélioration continue integre-t-elle I'ensemble dispositions prévue au
paragraphe 8.5.1 de la norme « Amélioration continue » ? Une réponseissatisf a cette
guestion passe certainement par une intégration réelle du concegliafation continue dans la

culture d’entreprise.

2.6. Les processus de la démarche d’amélioration continue d’'une entrepriséeitelust

Tout organisme posséde sa propre démarche et les processus depsemmude de
fonctionnement. Encore une fois il 'y a pas de solution unique ni de enodigersel. La aussi

il y a au moins mille facons de satisfaire les exigences de la norme.
Les processus sont présentés selon le cycle PDCA.

> Plan

Le processus ressources humaines : il sert a préparessesin@es humaines nécessaires
aux autres processus et a augmenter la performance indivifileilge la mise a niveau des
compétences et la motivation des acteurs, il comprend les ewratidividuels, le plan de
formation et la réalisation des formations). Le processus pribjeert a préparer et réaliser les
nouvelles installations qui amélioreront I'efficacité des procedsusealisation (il comprend la

planification des travaux neufs et de la maintenance préventive).
» Do

Les processus de realisation (ils integrent égalemerdisg®sitions de mesure sur les

produits et les indicateurs de performance des processus).
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> Check

Le processus de mesure de satisfaction du client (il codtune part a I'analyse des
réclamations des clients utilisée par le comité opératiorindlaatre part a une synthése des
remontées d'informations du client utilisée en revue de directi@enpracessus audit interne (il
conduit a une synthése sur l'efficacité du systeme de managelelat qualité et de ses
processus, intégrée dans le rapport préalable de revue de direction).

» Act

Le processus comité opérationnel (décide des actions a coustltas@es sur les mesures
provenant des processus de réalisation et sur les réactionseids).clie processus revue de
direction (décide des actions relatives au systeme de manaigeenk qualité et comprend en

entrée le rapport préalable du représentant de la direction).

Figure 14 : Les processus de la démarche d’amélioration continue

processus
revue de
direction

processus
revue (e
direction

processus comité
opérationnel

processus

projet

processus
mesure de
satisfaction du
client

processus
audit interne

Source MITONNEAU.H., I1ISO 9000 VERSION 2000, Edition DUNOD, 2001.
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4. Les principes relatifs aux hommes

1) Leadership

1.1. Le leadership dans le management de la qualité

~

Le leadership consiste a établir I'unité des objectifs de=t orientations dans une
organisation. Il consiste également a créer et maintenir uroaneiment ou le personnel peut
étre pleinement impliqué dans la réalisation des objectifs dgatisation. Par conséquent, la
direction doit élaborer des stratégies, planifier et mettreeuvre l'idée d'entreprise, trouver les

moyens et fournir les ressources.

Dans la gestion de la performance, le leadership est indispensatdeipa les dirigeants
sont résolus et axée sur les résultats. lls sont orientésavetalisation des objectifs souhaités
dans le domaine spécifique. Il est également important de spsotelle orientation est apprise.
En dautres termes, le leadership peut étre développé. Pour gérer doemgee
organisationnelle, les dirigeants sont impliqués a différents nivestuXonctions dans

I'organisation.

Un bon leadership doit influencer et motiver les autres a le sdians les zones
d'incertitude, cela signifie que le r6le principal du leaderstsp d& préoccuper par les

changements.

En période d'incertitude, le changement est la seule constantelgpaurvie de

I'entreprise et donc la longévité.

Comme les changements apportent lI'anxiété des employés, un bord@atks aider a
connaitre l'organisation a travers ses valeurs, ses principatedirs et la philosophie sous-

jacente dans ces moments-la.

1 http://www.isorequirements.com/iso_ 9001 8 principles leadership.html
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Sous les exigences d'ISO 9001, le réle de leadership est définedaamdraphe 5 de la
norme, « Responsabilité de la direction ». La norme exige que &iairéournisse des preuves
de son engagement au développement, la mise en ceuvre du systéeme de managemenitéde la qual

et 'amélioration continue de son efficacité.
Par conséquent, le bon leader détient cing principales responsabilités:

- Communiquer avec tous les employés sur l'importance de la Eientk réunion et
d'autres exigences ;

- Définir les orientations a travers une politique qualité ;

- Définir les attentes et les résultats a travers les objediititle la qualité ;

- Revoir la performance globale de I'organisation en effectuant des exdengestion ;

- Fournir les ressources pour atteindre les résultats souhaités.

Un bon leader doit étre enthousiaste par les objectifs de I'as@reet atteindre I'objectif

souhaité.

Cette exigence est mentionnée dans la norme ISO 9001 paragraphd®dique
Qualité », un bon leader est responsable d'établir, documentemsatuniquer avec tous les

employeés et autres parties intéressées.

La Politiqgue Qualité de I'entreprise est l'outil qui permetmiener l'intention d'un bon
leader sur la performance de la gestion de la qualité.

1.2. Les exigences de la Politigue de la qualité sont

- Les objectifs de I'entreprise ;

- L’engagement sur la conformité aux exigences ISO 9001 ;

- L'amélioration continue du systéme de gestion ;

- Le cadre d'orientation est défini comme objectif de qualité pabliétet réviser la
performance de I'entreprise ;

- La politique qualité doit étre communiquée et comprise par tous les employés ;

- Il faut des examens périodiques pour s’assurer que la politique défimidaptée avec

I'entreprise.
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La direction doit ainsi apporter la preuve de son engagementielaeéseloppement du
systeme de management de la qualité en analysant I'etfichcisysteme de management de la

qualité et prendre les aménagements nécessaires.

Le Leader doit communiquer avec tous les employés sur l'importleedesoins des
clients et d'autres exigences telles que juridiques, régleimsntgui affectent I'utilisation du

produit ou service.

1.3. Les rdles du leadership

1.3.1. L'établissement des orientations

La direction doit définir sa politique qualité. Elle assure quee airniére est adaptée a la
finalité de I'entreprise, communiqué et comprise au sein de djmse et revue quand a son

adéqguation permanente.

1.3.2. Le focus stratégique

L'orientation stratégique est définie dans la norme I1ISO 9001 paragfahe Ecoute client
». La direction doit assurer que les exigences des clieptstats intéressées sont déterminées et
respectées afin d’accroitre leur satisfaction. Toutes lssuses de I'organisation sont alignées

vers cet objectif.

1.3.3. La planification, I'alignhement et I'autonomisation

La direction doit déterminer les exigences d'établissement SMQ. En outre, les
objectifs de qualité doivent étre établis a des fonctions et deaumigertinents au sein de
I'entreprise comme indique le paragraphe 5.4.1 « Objectif Qualité ».dediier cette exigence,
le leader doit nommer un représentant de la direction afin de ssgrelviplanification, la mise
en ceuvre, la maintenance et I'amélioration du SMQ, conformément ragrgphe 5.5.2

« Représentant de la direction».

1.3.4. La Communication et la participation

La direction doit déterminer les responsabilités et les pouvoirs Bamtseprise et
communiquer avec tous les employés sur l'efficacité du Systéemdadagement Qualité.
L'organigramme montre le réseau de communication au sein du SMQL. I}/ doioir une
communication interne efficace comme indique la norme ISO 9001 pphegr5.5.3

« Communication interne ».
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1.3.5. L'amélioration du systéme de management de la qualité
L'amélioration continue du SMQ en effectuant des revues de directimdigées prévus

comme indique la norme ISO 9001 dans le paragraphe 5.6 « revuesctierds. Des examens

périodiques permettent de maintenir l'alignement des objectifsidaonets de la direction

générale des entreprises et 'amélioration continue d'entrainemenocargdation.
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2) Implication du personngl

L’implication dépend de nombreux facteurs tels que le développemsntamepétences, le
niveau de satisfaction, la réponse aux attentes individuelles,ylle dé leadership, la

reconnaissance, la récompense, la formation, etc.
ISandra Bellier-Michel définit I'implication comme suit : « lathement au travalil

ISandra Bellier-Michel définit I'implication comme suit I'attachement au travail, c’est
I'importance que prend le travail par rapport aux autres spherasvie La personne impliquée
se définit elle-méme au travers de son travail, et elle deresique ses activités professionnelles

sont centrales pour elle ».

D’autres auteurs « Ladahl et Kejner en 1965 » la définisgenine : « le degré auquel
une personne s’identifie psychologiquement a son travail ou I'imporgmeerend le travail

dans I'image totale qu’elle a d’elle-méme ».

Selon v.Vroom, pour mesurer l'implication au travail d'un collaboratdufaut lui

demander s’il pense a son travail a son retour le soir chez lui.

2.1.Pratiques et définitions

2.1.1. 'engagement
L’engagement de ’'homme dans son emploi est conditionné paoolftance que porte le

salarié a son métier et par l'intérét que porte aux valeursedeavail, le salarié s’engagera
d’autant plus qu’il valorise son emploi en tant qu’activité et egpée de vie, en l'associant a

des valeurs comme le sens de la réalisation (base de baatiéln continue) ou la

1 http://www.iefpedia.com/france/wp-content/uploadd/2/03/Limplication-du-personnel-dans-une-

d%C3%A9marche-qualit%C3%A9-un-moyen-de-garanticdarp% C3%A9titivit% C3%A9-de-lentreprise-
%E2%80%93-Yaakoubi-Khelifa.pdf
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reconnaissance sociale. Le salarié cherche a se rendretudils’améliorer continuellement dans

son métier.

On ne demande plus seulement aux personnes d’assurer leurs tacleerdapsct des
regles (vision tayloriste/fordiste). On assiste au développemenbuelles compétences qui
nécessiteront I'engagement de la personne dans ce gu’elledadir réagir rapidement a chaque
situation (savoir-étre), c’est le cas dans les démarchesélitmation de la qualité (savoir
détecter les problémes les plus rapidement possible dans le cycle deifat)ridanhs les secteurs
du service ou les compétences relationnelles sont primordiales,let secteurs en mutation

rapide demandent une capacité d’adaptation et de réactivité trés importante.

2.1.2. L'implication :
Ce terme souvent synonyme d’ « implication organisationnelle >t détat d’esprit d’'un

salarié a I'égard de son entreprise en tant qu’environnement professionnel.

Elle est définie comme [lattachement psychologique d'un individu engers
organisation. Cet attachement se traduirait par une forte cylntindividu dans les buts et
les valeurs de l'organisation, par une volonté d’exercer des effgrsicatifs au profit de celle-
ci et par un fort désir d’en rester (Mowday et al 1982).

L’implication du salarié ne décroit pas forcément en méngs que son engagement
dans le travail. Des études tendent a prouver qu’un salarié plus implique autre dans son

entreprise se désengagera moins rapidement.
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Tableau n° 4 niveau d’attachement et impact sur la qualité

Engagé Désengagée

Impliqué Salarié satisfait et motivé, il |@aToujours attaché a san
cceur de faire correctemenentreprise. Le niveau de
son travail dans un esprit degualité de son travail risque de

qgualité. Il restera malgré uneaisser si I'entreprise ne

proposition externe cherche pas a répondre a ses
intéressante. exigences.
Dés impliqué Le salarié ne reste que pgualarié démobilisé pour lequel

lintérét de son travail, lele niveau de qualité de son

D

niveau de qualit¢ de sorravail nest pas un
travail dépendra de sarpréoccupation.
sentiment envers san

responsable.

Source http://www.iefpedia.com/france/wp-content/uploadd/2/03/Limplication-du-personnel-dans-une-
d%C3%A9marche-qualit%C3%A9-un-moyen-de-garanticdaip% C3%A9titivit%C3%A9-de-lentreprise-
%E2%80%93-Yaakoubi-Khelifa.pdf

2.2.Résultats a atteindre

2.2.1. Soutenir ses salariés

Soutenir ses salariés consiste a les aider a tenir leuoieawpk succes, répondre a leurs
attentes et développer leurs compétences pour maintenir I'empityaPdur assurer ce soutien
I'organisation doit donc déja commencer par savoir quellesiesmhotivations de ses salariés.
Ces motivations dépendent directement de la relation qu’entretidesesdlariés avec le travalil

et le monde de I'entreprise.

2.2.2. Créer des éguipes de soutien :

Une démarche efficace dans ce sens consiste a former dessédeipetits groupes
rassemblés autour d'un objectif commun définissent leurs propres ifsbgicieurs propres
approches. C’est le collectif qui est responsable de la réuksi équipes different des groupes

de travail sur plusieurs aspects :
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- Les participants ont un engagement commun envers un objectif &déaaiquel ils croient

tous et qui transcende les priorités individuelles ;
- La position du leader est partagée et non pas détenue par une personmaétéaifoque ;

- les membres de I'équipe travaillent vraiment ensembleeedéleguent pas leurs taches a des

subordonnés.

2.2.3. Renforcer le soutien d’appartenance :

Les entreprises performantes partagent la caractérigidaeapacité de développer chez
leur personnel un sentiment d’appartenance élevé qui se traduit pagagement, un état de

mobilisation et un rendement supérieurs.
Six facteurs de gestion responsables du sentiment d’appartenance :

- La perception de respect et de considération par I'employé eadee de la part de ses
Supérieurs ;

- La perception que I'entreprise accorde beaucoup d’'importance alieé qaiaau service, a la
clientéle ;

- Une tache et des responsabilités claires.

- Une tache stimulante ;

- La qualité de l'information diffusée au personnel sur les orienstet sur les activités de
I'entreprise ;

- La perception d’efficacité administrative.

2.3.Différencier engagement et implication :

Il convient d’identifier les salariés attachés a leur ensepn différenciant leur implication et
leur engagement. Il ne s’agit pas de coller une étiquett@@un mais de régler rapidement des
probléemes ou des incompréhensions qui peuvent codter a I'entrepriseelalpaompétences

dont elle a besoin pour assurer la continuité de son activité et satisfainerstss cl
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2.4.Méthodes :
Apres avoir responsabilisé le service des ressources humainedapoise en ceuvre des

méthodes et des outils de collecte des données et leur analyse, I'organisme :

1) identifier le niveau de mobilisation

C'est dans le cadre du diagnostic, que ce soit lors du eeteat ou des entretiens de
développement. Il est possible d'identifier la volonté d’investissenpemsonnel et de
coopération des candidats/salariés dans leur (future) fonction.

2) identifier I'orientation professionnelle

Les attentes des salariés peuvent étre orientées soieueractivité professionnelle soit vers

leur carriere dans I'entreprise.

3).rendre 'engagement réciprogue

Lorsque l'orientation professionnelle est connue, les managers doivent apporégpamse
aux salariés qui attendent que leur entreprise s’implique en.régaisalariés veulent se sentir
importants au sein de I'entreprise a laquelle ils donnent toutdeys. Au manager de fournir

la réponse quotidienne a ces attentes.

4) Aider les salariés de s’impliquer :

Pour cela, le manager rassemble régulierement ses collalvsrateles implique dans la
définition des objectifs qu'’ils devront atteindre, leur donne aadagorise de décision concernant
leur emploi, en descendant les informations provenant de la direcearr@mnontant suggestions

et opinions provenant de son équipe.

5) rendre les processus transparents

L’engagement ne peut intervenir qu’a la condition que I'occupant comprempredessus

dans lequel il est impliqué et connaisse I'impact de son travail pour 'en&repises colléges.

Chaque manager devra faire évoluer sa culture d’entreprise etsa&leollaborateurs a
prendre conscience de leur role dans la performance de I'endtdptis place dans sa stratégie a
moyen terme et les aider a se projeter dans I'avenitgdidprise). Pour cela, il faudra sans nul
doute commencer par définir clairement les responsabilitéstetités, utiliser la rotation des
emplois pour que chaque salarié puisse comprendre les activifgasrsi@snels le précédant ou le

suivant dans le processus auquel il appartient.
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6) Aider ses collaborateurs a se projeter dans l'avenir

Les managers peuvent améliorer lwean dattachement professionnel en
réflechissant avec chaque membre de leur équipe a leur aaersr'organisation (plan de
carriere) et dans leur emploi (plan de formation) en fonction du dévehmmpede leurs
compétences et de leurs attentes. Le manager assurerae¥gdk maintien de I'employabilité

par la formation continue.

7) répondre aux exigences individuelles

Les exigences des salariés cumulent leurs besoins (mangetir s@ @a&oir un toit) et leurs
attentes (étre payé autant qu’'un collégue occupant le mémeigetnglailler pour un patron
honnéte, etc.). Si ces exigences sont légitimes, y répondreomreeldurablement le sentiment

d'attachement.

2.5.Résultats attendus:

1- renforcer limplication répondre aux exigences de ses salam®@ent a valoriser la

recherche de leur bien étre. Peu importe que ce soit pourist@ssraumaines ou calculées (« un

homme motivé en veut deux ») ;

2- prouver I'implication de la directionles employeurs doivent trouver de nouvelles facons de

prouver a leurs employés gu’ils ne sont pas des outils parmi daatrgens de production mais
des étres humains ayant des besoins et des attentes ;

3- hiérarchiser les attentesla hiérarchisation des exigences permet de connaitre I'ordre dans

lequel il convient dorienter son ti@e afin davoir le bras de leviemaximum sur

I'amélioration de 'attachement et la satisfaction.

2.6.Responsabilités :

Dés qu’il s’agit des préoccupations des salariés, le mamsgegn premiere ligne pour
identifier les exigences de ses collaborateurs et y répobdredle de direction des ressources
humaines (DRH) est de lui fournir les outils et méthodes detiguesment qui lui permettent

d’identifier et de répondre aux exigences.

Quant a la direction, elle devra maintenir sa mobilisation afin de réellegwrieéce

que les salariés ont a dire.
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2.6.1. Méthodes :

- identifier les exigences des salariés ;

- hiérarchiser les attentes ;

- Analyser les exigences ;

- Prendre en compte I'évolution des exigences selon I'ancienneté ;

- répondre aux attentes de tous ses salariés.

2.6.2. Les instruments de suivi et de mesure

Les attentes des salariés évoluent constammierseul un questionnement régulier
permet d’anticiper et de répondre a ces changements.

Les principaux indicateurs de suivi des actions d’améliorations esepar I'entreprise sont

qualitatifs (niveau de satisfaction) et quantitatifs qui sont référenciEssous :

a) Taux de stabilité ou de survie :

Ce ratio mesure la capacité de I'entreprise a maintesimouveaux salariés dans ses
effectifs. Cette mesure appliqguée aux nouveaux arrivants pemiiw/aluer indirectement
I'efficience du recrutement. Taux de stabilitt = Nombre de damslirestant un an/Nombre de

candidats recrutésx100

b) Absentéisme :

Cet indicateur est le moyen le plusdert de connaitre le niveau de satisfa de
ses salariés sur une période donnée. Il peut éventuellement dorigeesyestes d’amélioration
si par exemple un seul manager fait face a I'absence démgope. Mais les raisons réelles

devront étre identifiées en entretien.

Taux dabsentéisme = Nombre de jours de traval pemhis8&Node jours de

travail disponiblesx100.
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Ces différents ratios permettent de savoir immédiatemert gnhnagers ont su ou non
répondre aux exigences de leurs collaborateurs. Mais si ceséutscpermettent d’identifier les
catégories de personnel concernées, ils n'indiguent pas aux respsrgaddles sont les raisons
qui ont permis d’améliorer (ou ont dégradé) le niveau d’attachement a I'entreprise

Le meilleur outil pour savoir si le manager a apporté une ré@uteg#é aux exigences de
ses salariés, et le cas échéant pour savoir quels sont lesgdaméioration, est I'enquéte de

satisfaction interne.

2.7. définition de la satisfaction :

La satisfaction est I'état émotionnel qui résulte de la coomdance entre ce que la

personne attend de son travail et ce qu’elle espere en retirer.

La satisfaction et l'insatisfaction sont des résultantes pessibé la rencontre entre
’homme et ses comportements, d’'une part, et les situations povfiesdes et ce qu'elles

procurent, d’autre part.

La forte implication peut générer des insatisfactions danselsura ou le salaire trés

impliqué a de fortes attentes a I'égard de son travail qui sont difficiles lzlerom

La satisfaction est un indicateur de motivation, elle n’est pacaumse de motivation, la

satisfaction découle de I'expérience, alors que la motivation se situe endeni@xpérience.

2.8. Avantages de la satisfaction des salariés pour I'entreprise:

- Amélioration de la productivité : des salariés a I'aise danswédigu professionnel assure une
meilleure productivité et acceptent plus aisément les changements.

- Amélioration de la fidélisation, avec un moindre turn-over et des a®if®rmation initiale
diminués.

- Possibilité de conserver et dattirer lesmpétences et les employés de hagau.

- Renforcement de I'image et de la réputation de I'entreprisattine et fidélise ses clients et ses
collaborateurs.

- Fierté des salariés, qui deviennent acteurs du changement dlandélioration des

performances.
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Conclusion

L’International Organization for StandardizatigiSO) est une union mondiale des
organismes de normalisation nationaux. En 1987, les normes ISO 9000 oced ptérhieres

directives de management de la qualité valables pour le monde entier.

En Europe, le Comité européen de normalisa(iGEN) et le Comité européen de
normalisation électrotechniq€ENELEC) sont les instituts de standardisation compétents. Ils

ont adopté la série ISO 9000 comme norme européE&ie

Cette norme fixe les exigences que doit remplir un systeme qualité. Aleppam, il y a
la capacité d’'une organisation a satisfaire les exigence<lmmts. Les organisations qui ont
établi un systéme qualité d’apres la norme ISO 9001 peuvent daifiencer par un organisme de
certification accrédité que leur systeme qualité répond a la norme, antreite faire certifier.
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Introduction

La démarche qualité vise a rendre I'entreprise plus flexjilles dynamique, et plus
compétitive. A travers, le management de la qualité, c'est tpetr$ennel de I'entreprise qui doit
partager une seule vision de la qualité, une vision qui place e aliecentre des préoccupations

de I'entreprise.

Le management de la qualité, ne doit pas étre l'affaire dié&dation ou de quelques
membres de I'entreprise. Cette démarche exige I'adhésion et I'inoplidattout le monde au sein

de I'entreprise, la qualité est I'affaire de tous.

En effet, penser et agir qualité, suppose une prédisposition chemidmsies parties
prenantes, et pas seulement l'entreprise. Des clients qui ne soekigaants en matiere de
qualité, n'incitent guére a la recherche de I'amélioration de la qualiéd'excellence.

Dans ce chapitre, nous exposerons le management de la qualité slamgréprises
Algériennes, La méthodologie de l'enquéte et une derniere seati@n consacrée a la

présentation des résultats de 'enquéte.
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Section 1: Le management de la qualité dans les entrepris@dgériennes

1. Compétitivité des entreprises algériennes a I'ére de la mondialtsation

Avec l'ouverture économique de notre pays, les entreprises algéersensest retrouvées
sans ressources nécessaires pour livrer bataille dans un enwiemineoncurrentiel dont les
frontiéres s'élargissent sans cesse. Mais comment cesregrpiurront-elles survivre ou se
défendre dans leur marché ? Ces entreprises devront seamatteau rapidement et ne pourront
eviter la dure réalité suivante : se maintenir ou dispar&8irelles veulent se maintenir, il faudra
qu'elles deviennent compétitives.

Par voie de conséquence, la mise a niveau s'est imposée pour Essunete et la
pérennité des entreprises algériennes face a la concurrencéala dont les effets commencent
déja a se faire sentir. Cette méme mise a niveau permettra aussrdreprises de se développer
davantage dans ce nouvel échiquier géopolitique. Réaliser cette dmibteon demandera de la
part des entreprises algériennes un effort majeur d'adaptitde mutation de leurs méthodes et
pratiques d'organisation, notamment en matiere de technologie, immywaintrole de colt et
qualité, encadrement, formation, produits et marchés, politiques de vestiengouverture aux
partenaires techniques et commerciaux.

Pour préparer et adapter les entreprises aux défis de ce nouwdexte; compléter la
stratégie de libéralisation de I'économie afin de renfoeiiritiatives privées et améliorer la
compétitivité de I'économie nationale, différents programmes de ansveau et de certification
aux normes ISO ont été mis en ceuvre.

La mise en place d'un systeme de management de qualité estt@wvaun processus
continu d'apprentissage, de réflexion, d'information et d'acculturatiomue d'acquérir des
attitudes nouvelles, des réflexes et des comportements d'entrepreesu méthodes de
management dynamiques et innovantes.

Les enquétes menées par le programme Euro-Developpement fontir@sgrandes
catégories d’entreprises :

- des entreprises en situation de passivité et de survie ;

- des entreprises en situation de croissance ;

1Khetib, M., GHOMARI, S., Collogue international sur le management de la qualité totale et le
développement de la performance de I'entreprise'impératif du Management de la Qualité

sur les Entreprises Algériennes face aux défis de mondialisationPgculté des Sciences
Economiques et Sciences Commerciales et Sciences de Gestimiversité Dr TAHAR
MOULLAY, 2010, SAIDA.
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- des entreprises en situation d’excellence.

a) Les entreprises en situation de passivité et de sucweiestituent la majorité de la population
des entreprises. Elles sont caractérisées, pour la plupart, par :

- des difficultés financieres

- une perte de position sur leur marché traditionnel,

- et le manque de structuration

La pérennité de ces entreprises passe par la réalisation d’'investissel® modernisation
et des désinvestissements (pour limiter les pertes et détgmgeuvelles ressources ou carrément
se redéployer sur de nouveaux produits ou activités).

Les chefs de ces entreprises ne sont par enthousiastesivid&da mise a niveau, ils
sont absorbés par les problemes quotidiens et ne sont pas en mesétléehie a I'avenir de leur
entreprise.

b) Les entreprises en situation de croissandgée sont des entreprises qui he connaissent pas de
difficultés financieres, elles cherchent a conserver ou amélewes positions sur leur marcheé
traditionnel, principalement domestique.

Les chefs d'entreprise réalisent que leur confort sera remisagse par l'ouverture
commerciale et qu’ils doivent se préparer a la concurrenceaniN®as, ils sont hésitants et ne
mesurent pas encore bien tous les avantages que la mise a pewedeur apporter. lIs ne
confirment pas leur adhésion ou abandonnent parfois apres le diagnostpremikxe action de
mise a niveau.

C) Les entreprises en situation d'excellence

Elles constituent la minorité. Leur situation financiere essfagsante, leur organisation
et leur management sont tres modernes et leur position soarghé est compétitive. Elles
souhaitent élargir leur part sur le marché domestique et éventeell conquérir des marchés a

I'extérieur par I'exportation ou le partenariat.

Les patrons de cette catégorie d’entreprises ont, déja, pr@céod mise a niveau
autonome dans le sens ou ils ont apporté des modifications maresgétimchniques au sein de

<

leur entreprise. lls manifestent une adhésion forte, vis-a-vis de la misesaa
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2. La démarche qualité dans les entreprises algérfennes

Les démarches de qualité ont connu un développement considérable aueso@®
dernieres années partout dans le monde. Au cours des années 80 et ale débdécennie
suivante, elles se sont incarnées dans les trés emblématiquesrpnegrqualité totale. Plusieurs
centaines de grandes entreprises dans le monde les ont mis enagsavia volonté de se
transformer en profondeur.

D’autres, beaucoup plus nombreuses, n’ont fait que des tentativesade.f®epuis une
dizaine d’'années, les démarches de certification ont pris #&s ravec pour vocation de
généraliser les programmes qualité a tous les typesatisagions. Cela s’est fait par vagues
successives, dans lindustrie d’abord, dans les services enseitenouvement a gagné
ultérieurement des secteurs ou on les attendait le mointg t&até et 'enseignement. Dans ces
deux derniers, on ne parle pas de certification, mais d’accréditation.

Le nombre total des entreprises certifices ISO 9001 (managerhentalité) version
2000, en Algérie, a atteint quelque 450 sociétés entre 2002 et 2008 chiffre tpdgg faible » en
dépit de I'existence d'un texte réglementaire, a savoir la&ddre 04-04. Il faut dire que les
sociétés certifiees ISO 9001 se comptent par milliers dans d’autres papsde.

Adopter la démarche de mise en place du systeme de managentenjuidité, c'est
déclencher un processus d'amélioration en continu qui touche I'ensentiblgrderise, et c'est
aussi assurer la flexibilite, la rentabilité et la compétit de I'entreprise. Aujourd’hui rien ne se
passe loin des évolutions des marchés mondiaux. Les normes intetagtienamatiere de
production et de commercialisation des produits et services sont ds\daiexigences pour les

entreprises qui veulent pénétrer et s'y maintenir sur le marché mondial.

3. Présentation de I'lnstitut Algérien de NORmalisation (IAN®R)

L'Institut Algérien de Normalisation (IANOR) a été érigé en étsle@iment public a
caractere industriel et commercial (EPIC) par Décret Exécutif n° 98-8 &évrier 1998 dans
le cadre de la restructuration de I'INAPI (Institut Algérien de Norratba et de Propriété

Industriel).

1
[dem.
2http://www.ianor.orq/index.|ohp’?0|otion:com content&view=article&id=46 &l 7
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Il est certifié ISO-9001-2000 par le bureau international AIB-VINCOTER Bsuxelles,
Belgique en date du 26 mars 2007.

Il est sous tutelle du Ministere de I'Industrie et de la promotion des investigsethest chargé
de :

1. L’élaboration, la publication et la diffusion des normes algériennes ;

2. La centralisation et la coordination de 'ensemble des travaux de norioalesatrepris par les
structures existantes et celles qui seront créées a cet effet ;

3. L’adoption de marques de conformité aux normes algériennes et de labels daiqsalijge
la délivrance d’autorisation de I'utilisation de ces marques et le contrédeidedage dans le
cadre de la |égislation en vigueur ;

4. La certification obligatoire des produits (décret 465)

5. La promotion de travaux, recherches, essais en Algérie ou a I'étrangguains
I'aménagement d’installations d’essais nécessaires a I'étabéiasel® normes et a la garantie de
leur mise en application ;

6. La constitution, la conservation et la mise a la disposition de toute documentation ou
information relative a la normalisation ;

7. L'application des conventions et accords internationaux dans les domaines de lsaitvma
auxquels I'Algérie est partie ;

8. Assurer le secrétariat du Conseil National de la Normalisation (CN8BseComités

Techniques Nationaux de Normalisation.

L’Institut Algérien de Normalisation est le point d'information algérien sarQbstacles

Techniques au Commerce (OTC) de I'Organisation Mondiale du Commerce (OMC).
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Figure 15 : Organigramme de 'lIANOR
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4. La stratégie de I''ANOR
4.1. La finalité, ou raison d’'étre de I'lANOR

Etre un acteur clé du développement économique de I'Algérie dans la compétitioatiotale,
par la construction du systeme normatif Algérien.

4.2. Les missions

1. Mobiliser I'ensemble des acteurs economiques autour de la normalisatioa eedditation ;
2. Positionner la normalisation et la certification comme outils de protectiomaesnemateurs ;
3. Assurer l'influence du systeme Algérien de normalisation dans les cantégienal et
international.

4.3. Les métiers

1. Normaliser;

2. Certifier,

3. Diffuser l'information et la documentation ;

4. Former, Conseiller.

5. Les axes stratégiques de 'lAN®OR

AXE STRATEGIQUE 1 Mettre en place un dispositif d'écoute et de diffusion d’informations

nationales et internationales.

AXE STRATEGIQUE 2 Satisfaire les exigences de ses clients par la livraisoprestations
conformes a leurs attentes, dans les délais et le niveau de qualité requis

AXE STRATEGIQUE 3 Proposer au client des solutions intégrées : vente de normés, vell
normative, formation et conseil.

AXE STRATEGIQUE 4 Renforcer la confiance dans les normes en associant toustéessa
concernés pour favoriser leur utilisation effective.

AXE STRATEGIQUE 5 Consolider les compétences, assurer la communication interne et
adapter I'organisation en place pour une meilleure maitrise des actigitéloppées.

AXE STRATEGIQUE 6 La protection du consommateur dans les domaines de santé, sécurité et

environnement.

1 http://www.mipmepi.gov.dz/file/fr/IANOR.pdf
2
Idem.
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Tableau n° 5 les objectifs stratégiques et les conditions de réussite

en

1%}

>

METIERS OBJECTIFS OBJECTIFS CONDITIONS DE
CIBLES OPERATIONNELS REUSSITE
2014
- Meilleure Couverture des - Un nouveau siege ;
PRODUCTION DE 1000 besoins nationaux en normes; | - Une meilleure stabilité de Ia
NORMES - Améliorer la productivitée de la| RH;
réglementation technique; - Des ressources financieres
- Meilleure protection du march¢ adéquation.
et du consommateur.
ELABORATION - Accroitre la certification - Accélérer la révision de
DE REGLEMENTS 100 obligatoire ; guelques textes législatifs et
TECHNIQUES - Réaliser un objectif législatif | réglementaires.
(art 22 de la loi 094 de 2004).
- Améliorer la protection du - Travail en réseaux avec les
consommateur ; bureaux de renommée
- Améliorer la qualité des mondiale ;
CERTIFICATION 500 produits mis sur le marché - Intégrer Les laboratoires
DE PRODUITS (importation) ; algériens dans le programme
- Améliorer la compétitivité du | de mise a niveau et les mettr
produit local ; en réseau (MIPET
- Augmentation des volumes desPME/PMI).
exportations;
- Participer a juguler la contre
facon et la concurrence déloyale.
CERTIFICATION - Améliorer la compétitivité des | - Améliorer les conditions de
DES SYSTEMES entreprises ; I'exercice de ce métier
DE 20 - Améliorer les conditions (Algerac).
MANAGEMENT d’hygiene et de sécurité ;
(ISO 900614000 - Amélio_rer I_’epvironnement et
ETC) I'éco efficacite.
- Améliorer la qualification - Développer l'ingénierie
FORMATION 1000 professionnelle de la ressource| pédagogique et la qualificatio
humaine dans le domaine de | des formateurs (IANOR).
normes et de la qualité.
- Participer a introduire le -Parachever la mise en ouvre
concept de l'intelligence du schéma directeur
Veille NORMATIVE 50 economique dans le milieu des| informatique;

ET
REGLEMENTAITRE

entreprises;

- Permettre aux operateurs
d’anticiper ;

- Booster I'innovation
technologique.

- Numériser les documents
normatifs ;

- Mettre en place une gestion
électronigue des documents
(IANOR).

Source http://mwww.mipmepi.gov.dz/file/fr/IANOR.pdf
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6. La normalisation en Alqér’ie

La normalisation a pour objet de fournir des documents de référenpertant des solutions a
des problemes techniques et commerciaux concernant les produits,ebisessices, qui se
posent de facon répétée dans des relations entre partenaiceécsmmmiques, scientifiques et

techniques.

La normalisation a pour objectif

- d’améliorer la qualité des biens et services, et le transfert dewtegies ;

- de réduire les entraves techniques au commerce et la non discrimination ;

- de faire participer des parties intéressées a la noatialiset respecter le principe de
transparence ;

- d’éviter le chevauchement et la duplication des travaux de normalisation ;

- d’encourager la reconnaissance mutuelle des reglements gigetinides normes et des
procédures d’évaluation a effet équivalent ;

- d’économiser les ressources et de protéger I'environnement ;

- de réaliser les objectifs légitimes.

7. La certification en Algérfe

7.1. Présentation de la certification

La certification de produit est une activité par laquelle unedigartie donne une
assurance écrite qu'un produit (y compris un processus, un serais#its aux exigences
spécifiées.

7.2. Les objectifs de la certification

- La certification de produit prend en compte les préoccupations desnumaseurs, des
utilisateurs et, plus généralement, de toutes les parties sgésge®n inspirant la confiance en ce
qui concerne la satisfaction d'exigences;

- La certification de produits peut étre utilisée par lesrfisgeurs pour démontrer au marché
I'engagement d'une tierce partie; elle fournit suffisammenvadeur (ajoutée) pour que les

fournisseurs puissent effectivement commercialiser les produits.

1 www.ianor.org
2 Edem.
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7.3. Les éléments fondamentaux de la certification de produits

La certification de produits comprend au moins les trois étapes fonctionnellassstiva
Etape 1 Sélection (échantillonnage)

Cette étape nécessite la détermination des caractéristiques a,éaalétgrmination des
exigences (exigences spécifiées par rapport auxquelles évaluerdengntlu produit), et les
exigences de procédure applicables servant a I'évaluation et a I'échantillonnage

Etape 2 Détermination

La détermination par rapport aux exigences spécifiées applicables peud ies essais, les
mesurages, l'inspection, l'appréciation de la conception, I'évaluation de setvlaadit, comme
exemples de techniques employées pour vérifier si oui ou non le produit satisfaiigamces
spécifiées.

Etape 3 Revue et attestation

Avant de prendre une décision conduisant a I'attribution du droit d'usage de certificat ou de
marques de conformité, il sera nécessaire d'examiner si les preuvetuest qualitatives
afférentes au produit sont adéquates et de les documenter.

Si les informations adéquates sont disponibles, une décision est prise quand a datttiboti

certificat ou de l'autorisation d'utiliser une marque de conformité.

7.4. La margue TEDJ

TEDJ est un label de qualité national de certification volontadlesréd par I'Institut

Algérien de Normalisation. Ce label apposé sur un produit, attesteeqiernier a été évalué et
certifié conforme aux normes Algériennes le concernant.
Le systéme de certification TEDJ des produits comporte des etskévaluation du systeme
qualité concerné. La surveillance du systeme qualité estégadtsdes échantillons du produit
peuvent étre prélevés soit sur le marché, soit sur le lidaldieation, ou les deux, et ils sont

évalués en vue d'établir la continuité de la conformité.

La certification TEDJ de produits est une reconnaissance aiet@e par un certificat
délivré par I'Institut Algérien de Normalisation, qui prouve quereduit certifie TEDJ est
fabriqué conformément a des spécifications techniques préalablixéestdans les normes qui

le régissent intégrées dans le reglement particulier du produit en question.
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Tableau n° 8 Liste des produits certifiés a la marque TEDJ

lype

N° | Entreprise Date Produits certifiés
01 | BCR/SANIAK Décembre 1997 Robinet d’arrét
20 mars 2002 Mélangeur d'évier mural
02 | ENAD 7 Décembre 1999 Eau de javel 12 chl
03 | Scimat 09 octobre 2001 Ciment CPJ-CEMII/A42,5
16 fevrier 2004 Ciment CPJ-CEMII/A32,5
04 | ECFERAL 17 janvier 2006 Chaudiére a vapeur MYRA 1500
05 | SCT/ERCE 30 avril 2006 Ciment CPJ-CEMII/A42,5
06 | SCSEG/ERCC 30 avril 2006 Ciment CPJ-CEMII/A32,5
07 | DOMELEC 21 mai 2006 Interrupteur bouton poussoir (Réf : 10053
21 mai 2006 Interrupteur Va et Vient (Réf : 10051)
21 mai 2006 Interrupteur double Va et Vient (Réf : 10056)
21 mai 2006 Les socles de prises de courant a deux pgles a
éclipse (Réf : 10069)
21 mai 2006 Les socles de prises de courant a deux pdles a
éclipse + terre (Réf : 10072)
08 | ENASEL/Guerguour | 17 juin 2006 Sel de qualité alimentaire 1/1 (sel de cuisine)
Lamri Unité GUERGOUR LAMRI / ENASEL.
09 | ALFEL 20 septembre 2006 Tampons regards/ cadre D400-60CC85-
850*850
10 | UNILEVER Algérie 11 Novembre 2008 Détergent en poudre a usage manuel
11 | CHIALI TUBES Juin 2009 Tubes en PEHD application eau potable dn :
16-20-25-32-40-50-63-75-90-110-125-160-
200-250-315-400-500
12 | SARL TUBEX 25 octobre 2009 Tubes en PEHD application eau potable
20-25-32-40-50-63-75-90-110-125-160-200
250-315-400-500-630
13 | SOBAMETAL/BATNA | Novembre 2009 Radiateurs de chauffage central & panneg

acier hauteur H=600/800 mm : Type 1.1
Type 2.2

ux en

Source www.ianor.org
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7.5. Comités de certification

7.5.1. Présentation des comités

Les comités techniques nationaux sont composés de représentantsitdéisnsset organismes
publics, des opérateurs économiques, des associations de protection du @iesoreimde

I'environnement et de toutes autres parties intéressées.

7.5.2. Missions des comités techniques

- Etablir des projets de programme des travaux de normalisaties tethnsmettre a I'organisme

chargé de la normalisation ;
- Etablir les avants projets et les projets de normes inscrits dans lesypragae travail

- Communiquer les projets des normes a lI'organisme chargé m@rrhalisation en vue de les

soumettre a I'enquéte publique et administrative ;
- Procéder a I'examen périodique des normes nationaux ;
- Examen des projets de normes internationaux ;

- Proposer a I'organisme chargé de la normalisation des délégués chomikepess membres

aux réunions des comités Techniques internationaux.
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Section 2: Méthodologie de I'enquéte

Dans cette section, nous présenterons la méthodologie adoptée danschenehe et les

démarches entreprises pour cibler les sujets a enquéter

1. La problématiqgue de I'enquéte

Sur le plan méthodologique un effort d'analyse de I'existant engtigé par le recours a
deux instruments de recherches : le questionnaire et I'entreligifisation de ces deux outils

nous a fourni un gisement des données et d'informations sur le sujet.

Le questionnaire qui figure en annexe décomposé en deux volets dont ier pratera
les apports du management de la qualité sur les relations inetregternes de I'entreprise, le
deuxiéme traitera la mise en ceuvre des principes du managemienyuité, le nombre de
guestions proposeé est de 24.

2. Le choix de la population visée par I'enquéte

La premiére étape a consisté a cibler la population a enquétsr, &t afin de recueillir
les informations nécessaires a notre recherche, nous avons décidepgpelation visée soit
constituée d’'un ensemble d’entreprises certifiées, publiques e¢griaetivant dans des secteurs

aussi différents que variés.
Le nombre des entreprises choisis est de 30 entreprises certifiés.

La plupart des entreprises enquétées opérant dans la région d'Gmamaless avons
privilégié la visite sur site, exception faite pour cellestmeivant & Sidi Bel Abbes pour

lesquelles le questionnaire a été envoyé par courrier électronique (mail)

La liste suivante des organismes ayant répondu est classéedpa chronologique de

certification selon le référentiel ISO 9001 version 2008 :

14¢
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Tableau n° 7Liste des 20 organismes certifiés ayant répondu

Raison sociale Domaine d’activité Localisation|  Effetif Année de
certification
CHIALI TUBES FABRICATION TUBES Sidi Bel- 350 2002
THERMOPLASTIQUES Abbes
Entreprise de Récupération| Récupération des métaux et Oran 200 2002
Ouest -ERO- pesage industriel
Société de transformation et de Transformation de I'acier Oran 200 2002
Tréfilage des Aciers d’'Oran
BATENCO Ouest Engineering et réalisation des  Oran 100 2003
ouvrages
SARL ICA Fabrication des colles Oran 60 2003
Hyproc Shipping Company Transport maritime Oran 2817 2003
Société Algérienne des Verres Production et Oran 2004
ALVER commercialisation des produits
en verres
KHENTEUR Composants | Développement, production gt Sidi Bel- 150 2004
Automobile commercialisation de Abbes

composants automobiles

Société de production des tube Production de tubes PVC — Oran 2005
—TUBEX- Pehd-PEbd
Société de Route et Socitét d’entreprise de route ét Oran 568 2005
Aérodromes —SERA- d’aérodromes

Laboratoire des Travaux Etudes géotechniques, Oran 630 2005

Publics de I'Ouest expertise et contréle des
matériaux du BTPH
ALFON Conception, production et Oran 268 2005

commercialisation des piéces$
moulées en fonte acier et
métaux ferreux

Société des Etudes Techniques€tude et suivi dans le domaine Oran 150 2007
d’'Oran (SET-Oran) des structures de bases
INOTIS Production, vente et logistique, Oran 60 2007
livraison de produit non tissées
a usage médical, hygiéniques
industriel
Saociété Toile plastique Fabrication d’article en Oran 2008
plastique
ARMEL Réparation matériel Oran 80 2009
électronique
Société d’Innovation, Production des tubes PEHD Oran 200 2010
Transformation Polymeére — pression —assainissement)
ITP-
Centre d'étude et de réalisation Urbanisme général et Oran 134 2010
en urbanisme ( urbor) opérationnelles, Architecture
Aménagement des zones
industrielles et des zones a
utilisation spécifique
Société SIMAP Transformation des matiergs Oran 60 2010
premiéeres et trading
Entreprise AGRO-HYD- Laboratoire d’analyse de la Oran 34 2012
GROUP qualité des eaux, sols et

matériaux de construction
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3. La forme du guestionnaire

Le questionnaire a été élaboré en vue de confronter les informat@nsous avons

obtenues avec la pertinence des questions qu'il se propose d’élucider.

Pour garantir I'objectivité de I'enquéte, il a été nécessamdndinistrer a I'échantillon
construit un questionnaire standard, c'est-a-dire, un questionnaire regr@spaémes questions
pour tous les groupes, administré dans les mémes conditions, sans adaptation tioexplica

Notre questionnaire se présente sous une forme combinant adadajsiestions fermées

ou semi-fermées et des questions ouvertes.

Les questions fermées suscitent de la part de I'enquétélédears de notre étude, c’est le
Responsable du Management de la Qualité RMQ) une réponse positive répamse négative.
Les réponses a ces questions sont fixées a I'avance. A tittestckition, a la questionvotre
personnel s'implique-t-il dans I'amélioration de I'entreprise, les réponses proposées sont oui
et non. Les questions peuvent étre aussi demi- fermées et prenfemhe de Questions a
Choix Multiple (QCM), ou un ensemble de réponses préétablies est saggguget qui choisit
ainsi parmi les réponses proposeées celle qui lui parait la pldgrmena son entreprise. Les
réponses données a chaque question doivent couvrir le champ des réponses possibles.

Les questions ouvertes sont posées sans suggestion de réponses. Au deux questions : Vous

communiquez avec votre personnel sur la politique qualité ? Si oui, pourgpar, guel moyen
?

15C
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Section 3: Résultat de la recherche

Dans cette section, nous présenterons les différents résultateaopte le canal de notre

enguéte tout en analysant les réponses fournies par le 20 entreprises ayant répondu.

Les apports du management de la qualité

Tableau n° 8 Les apports du management de la qualité sur les relations externesrdprisant

Q 1: les apports dmanagement de la qualité sur les relations de Nombre | Pourcentage

votre entreprise avec son environnement sont : de de réponses
réponses

- L’amélioration de la satisfaction du client et sa fidélisation 19 95 %

- La concrétisation de nouveaux marchés 15 75 %

- Le renforcement de votre notoriété et votre image de marque 13 65 %

- Le développement des atouts face a la concurrence 11 55 %

Sur les 20 entreprises ayant répondu, 19 ont affirmé que I'améliodsitan satisfaction
du client et sa fidélisation constitue I'apport principal du managerde la qualité sur les
relations de l'entreprise avec son environnement c'est-a-dird’aqieprise dépend de son
client. L'objectif est de considérer le client non seulement coomwnsommateur mais surtout
comme utilisateur des produits ou services réalisés par I'eggim et de s'assurer de

l'adéquation avec les objectifs de I'entreprise.

La concrétisation de nouveaux marchés est un apport important pour un E@ecat
75 % (15 entreprises). Dans une économie qui se mondialise, ou la eanewtaccroit chaque
jour davantage et ou les entreprises cherchent continuellemerit desfproduits et des services
de qualité aux consommateurs, le management de la qualité est em qubypermet I'entreprise
d’acquérir 'opportunité d’exporter et d’acquérir la conquéte de nouveaux marchés.

13 entreprises, soit un taux de 65 % considere que I'apport du managenequdkté
est assuré par le renforcement de la notoriété et 'imagmatque de l'entreprise et 11
entreprises, soit un taux de 55% déclarent un autre apport deidgsteloppement des atouts

face a la concurrence.
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Tableau n° 9Les apports du management de la qualité sur les relations internes eplisatr

Q 2: les apports dmanagement de la qualité sur les relations Nombre | Pourcentage
internes a I'entreprise de votre entreprise sont : de de réponses
réponses
- L'implication du personnel 17 85 %
- La réorganisation des processus de I'entreprise 17 85 %
- Le développementes méthodes de travail 09 45 %
- L’amélioration de la communication interne 15 75 %
- La réduction des codts de production 11 55 %

17 entreprise, soit un taux de 85% confirme que Le management de ité peainet
d’améliorer les relations en interne par I'implication du persoaimsi que la réorganisation des
processus de l'entreprise, pour 15 entreprises le management de itlé geanet une
amélioration de la communication interne et pour 11 entreprises sler B@nagement de la

qualité peut assuré une réduction des colts de production.

La mise en ceuvre des principes du management de la qualité

Tableau n® 10 Les motifs de la certification en matiere de la satisfaction client

Q 3: En tant qu’entreprise certifiée a la norme ISO 9001 : 2008,/ Nombre | Pourcentage

cette derniére vous permet de : de de réponses
réponses

- Identifiez et comprendre les besoins présents et futurs 12 60 %

- Déterminez le niveau de satisfaction du client 18 90 %

- Satisfaire et anticiper les attentes et exigences des clients 14 70%

- Mesurez la satisfaction des clients 17 85 %

Comme il est indiqué précédemment, la norme ISO 9001 s’appuie sunches de
management définis dans I'ISO 9001 : 2008. Les entreprisesémstdi cette norme doivent au

minimum satisfaire a ces principes de management.
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L’entreprise doit donc cerner, comprendre et anticiper les beddies &tentes du client
(explicites et implicites), assurer que les objectifs deréprise sont en phase avec les besoins et
les attentes du client, mesurer la satisfaction du client et agir susl¢si®
90% des entreprises certifiées a la norme 10S 9001 version 2008ioné afue cette derniere

leur permet une détermination du niveau de satisfaction du client.
17 entreprises ont arrivé a mesurer la satisfaction des ¢ligédtentreprises ont satisfait
et anticipé les attentes et exigences de leurs clients et 12 entsejrige taux de 60 % ont arrivé

a identifié et comprendre les besoins présents et futures de leurs clients.

Tableau n°11 La communication avec les clients

Q 4 : comment vous communiquez avec vos clients concernant yasombre | Pourcentage
produits ?, a travers : de de réponses
réponses
- La mise a disposition de catalogues des produits 13 65 %
- Contact direct 14 70 %
- Un site internet 14 70 %
- L’'exposition des produits dans des magasins de vente 04 20 %
- La présence et I'exposition dans des salons 14 70 %

La communication avec les clients est assurée pour la majastéentreprises par le
contact direct, un site internet, et I'exposition du produit dans desssat pour 13 entreprises,
Soit un pourcentage de 65 % le moyen utilisé est le catalogu@rdduits. L'exposition des

produits dans des magasins de vente est utilisée par 4 entreprises, soit un pourcentage de 20 %
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Tableau n° 12 Les moyens de la mesure de la satisfaction client

Q 5: Pour surveiller la satisfaction des clients vous utilisez des | Nombre | Pourcentage

sources d’information variées. de de réponses
réponses
- Des enquétes de satisfaction auprés des distributeurs, des clignts et7 85 %

des utilisateurs finaux

- Des audits internes 09 45 %
- Des réclamations clients 18 90 %
- Des rapports ou communication des médias 02 10 %
- Des études sectorielles et industrielles 01 05 %

La mesure de la satisfaction client est une notion difficd@@réhender, le service rendu
est-il conforme aux attentes des clients, pas suffisant ou au-dela deotsatt
D’aprés les réponses présentées dans le tableau ci-dessusclagsations clients et les

enguétes de satisfaction constituent les meilleurs méthodes, soit 90 % et 85 %.

Les réclamations peuvent donner lieu a des actions correativesfiCation d’'un prix
erroné, échange d'un produit défectueux, modification du stock...) ou a deBcatmis du
systeme qualité : création d'une procédure (gestion des périmé&sgtioec d'un projet

qualité ...etc.
9 entreprises, soit un pourcentage de 45 % utilisent des audits int2reesreprises

préferent les rapports ou communication des médias et une ent(&HENCON) utilise les

études sectorielles et individuelles.
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Tableau n° 13 L'implication du leadership sur le management de la qualité de I'entreprise

Q 6: La politiqgue qualité est définie par la direction pour exprime

les orientations et les intentions de développement. Elle est en t

r Nombre
ptalede

Pourcentage

de réponses

cohérence avec la politique générale. réponses

- inefficace 01 05%
- efficacité moyenne 02 10%
- bonne efficacité 10 50 %
- trés bonne efficacité 07 35 %

Les principes du management de la qualité sont des principes de management de

I'entreprise, toute entreprise doit les respectés et les réalisés.

Au vu des résultats obtenus dans le tableau ci-dessus, on constate que la politique qualité

fait partie de la politique de I'entreprise.

Tableau n° 14 (suite)

Q 7: Les objectifs sont établis en tenant compte de la politigue | Nombre | Pourcentage
qualité. La corrélation entre la politique et les objectifs est faciileme de de réponses
démontrable. réponses

- inefficace 00 00 %

- efficacité moyenne 04 20 %

- bonne efficacité 10 50 %

- trés bonne efficacité 06 30 %

On constate que I'entreprise n’arrive pas a réaliser ces objedtif&asyi pas une bonne

corrélation entre la politique qualité de I'entreprise et les objectifs.fixé
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Tableau n° 15(suite)

Q 8: Les objectifs font I'objet d’un véritable suivi et d'une analyse Nombre | Pourcentage

pour apporter des améliorations en cas de dérive des résultats. de de réponses
réponses

- inefficace 00 00 %

- efficacité moyenne 04 20 %

- bonne efficacité 11 55 %

- tres bonne efficacité 05 25 %

On constate que la réalisation des obijectifs fixés est assurée par unesétitaitdie

I'entreprise.

Tableau n°16(suite)

Q 9: Les ressources allouées par la direction dans le systeme de Nombre | Pourcentage
management permettent d’assurer une amélioration continue de de de réponses
I'organisation. réponses

- inefficace 02 10 %

- efficacité moyenne 01 5%

- bonne efficacité 13 65 %

- trés bonne efficacité 07 35 %

Afin d’assurer une amélioration continue de I'organisation et satisfaire ssdifstfentreprise

doit allouer les ressources adéquates.

Tableau n°17(suite)

Q1C: Les revues de direction contribuent & I'amélioration permaneniombre | Pourcenta
du systeme de management de la qualité. Elles comportent toutes lesde ge de
données nécessaires pour réaliser un bilan objectif. réponses| reponses
- inefficace 00 00 %
- efficacité moyenne 02 10 %
- bonne efficacité 09 45 %
- trés bonne efficacité 09 45 %
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Au vu des résultats obtenu, on constate que la contribution de la revued®miest

primordiale pour améliorer le systeme de management de la qualité deplisetre

Sous les exigences d'ISO 9001, le réle de leadership est définedaarmdraphe 5 de la

norme, « Responsabilité de la direction ». La norme exige que &iairéournisse des preuves
de son engagement au développement, la mise en ceuvre du systeme de managemenitéde la qual
et I'amélioration continue de son efficacité.

La revue de direction est un moment clé de la démarche qualiéépé&ilinet d’évaluer
périodiquement (a planifier une a deux par an) l'efficacité dutifmmeement du SMQ. Elle
réunit obligatoirement le Responsable Management de la Qudbtélietction, et peut s’étendre
aux pilotes des processus et aux auditeurs internes. Un compte-segdabé, approuve par la

direction et conservé au minimum jusqu’a I'année suivante pour suivre les actiongslécidé

Les dirigeants établissent la finalité et les orientation$etéreprise. Il convient qu'ils
créent et maintiennent un environnement interne dans lequel les perpeomest pleinement
s'impliquer dans la définition et la réalisation des objectifd'atdreprise. L'entreprise doit
prendre en compte des besoins des difféerentes cibles différehtes :cclients, personnels,

actionnaires, fournisseurs et partenaires.

Q11: votre personnel s'implique-t-il dans I'amélioration de I'entreprise ?

Les personnes a tous niveaux sont I'essence méme d'une entegprise totale
implication de leur part permet d'utiliser leurs aptitudes au profit degferge.
Sur 19 entreprises, soit un pourcentage de 95 % le personnel gdigsiEdans 'amélioration
de I'entreprise.
Q 12: Vous communiquez avec votre personnel sur la politique qualité ?
Selon les 20 répondants, 18 entreprises assurent une communication avec lelpensoemant

la politique qualite.
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Tableau n° 18 les moyens et les raisons de la communication avec le personnel

D

Q13: Si oui, pourquoi, et par quel moyen ? Nombre | Pourcentage

de de réponses
réponses

- Les audits internes 03 15 %

- Les audits externes 02 10 %

- La formation e les séminaires 03 15 %

- Le plan communication interne (les affichages, intranet, diffusion 08 40 %

avec fiche de paie)

- Les réunions de pilotage des processus 01 5%

- La documentation 01 5%

Sur les 20 entreprises, 8 entreprises (soit un pourcentage de 40 %) ont préféradaication

interne par les affichages, intranet, ....etc.
Q 14: Avez-vous formalisé vos processus

Au vu des résultats obtenus, nous remarquons que toutes les entreprises ont fermalisée

leurs processus.

?

Q 15: Si oui, cela améliore-t-il le fonctionnement de votre entreprise ?

Sur les 20 entreprises répondues, 18 entreprises ont affirmé que I'approcheugracediore

le fonctionnement de I'entreprise.
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Tableau n°19 les apports de I'approche processus

Q 1€: qu'est ce gu’elle vous assure I'approche processus ? Nombre | Pourcentage
de de réponses
réponses
- Une meilleure lisibilité de I'entreprise 17 85 %
- Une aide a la prise de décision et a I'optimisation du 10 50 %

fonctionnement

- Une meilleure intégration des besoins des clients 12 60 %
- Une optimisation des résultats par la création de valeur ajoutée 09 45 %
- Une dynamisation des échanges entre membres du personnel 15 75 %

(communication)

- Une implication et une motivation du personnel 12 60 %

On peut constater que I'approche processus peut assurée plusieurs atouts pepnidentr

dont chacun choisi I'atout qui lui parait le plus conforme a son entreprise.

Schématiser les activités sous forme d'un « processus » eoasthfinir pour chaque
activité les objectifs & atteindre en planifiant les difiéee étapes de la réalisation, ce qui permet

de mieux gérer ces activités pour obtenir d’'une maniere efficace le résidialu.
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Tableau n°20t es apports de I'approche systeme

Q 17: L'approche systeme vous permet de Nombre | Pourcentage

de de réponses
réponses

- Identifier, comprendre et gérer des processus corrélés commejun 15 75 %

systéme

- Gérer les interdépendances des différents processus du systéeme afifi 60 %

d’éviter I'apparition de non-conformités

- Structurer et formaliser vot®@ysteme de Management de la Qug 14 70 %

pour atteindre les objectifs avec le meilleur rapport colt/efficacite

- Identifier les besoins en ressources 12 60 %

Au vu des résultats obtenus, on peut constater que les principaux appGappaehe

systéme est d’identifier, comprendre et gérer les procesdientteprises ainsi que structurer et

formaliser le systeme de management de la qualité.

L’ensemble des différents processus forme un systeme stadsigeorers les objectifs de

I'entreprise. Il est nécessaire de structurer le systmue atteindre les objectifs de I'entreprise

de la fagon la plus efficace et efficiente, de comprendriniesdépendances entre les processus

du systéme et d’améliorer continuellement le systeme.

Tableau n°21les objectifs de 'amélioration continue

Q 18 : L’amélioration continue de la qualité vous permet de : Nombre | Pourcentage
de de réponses
réponses
- Développez d’'une maniére constante la qualité des produits et/des17 85 %
services
- Surveiller les différents processus 13 65 %
- Fixer des objectifs clairs et mesurables. 16 80 %

Sur les 20 entreprises ayant répondu, 17 ont affirmé que I'amélioration continue de la

qualité permet le développement de la qualité des produits et services bffedpondants, soit
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un pourcentage de 80 % ont constaté que I'amélioration de la qualité permet de fixeraliés obje

clairs et mesurables.

13 entreprises sur 20, soit un taux de 65 %, déclarent que I'amélioration continue permet

de surveiller les différents processus.

Tableau n° 22 les outils de I'amélioration continue

Q 1¢: Vous sensibilisez votre personnel aux outils de 'amélioratioNombre | Pourcentage
continue, tel que le PDCA ou Autres méthodes ? de de réponses
réponses
- PDCA 08 40 %
- 5M 02 10 %
- Six sigma 01 05 %
- Méthode MRP 01 05 %
- KAISEN 01 05 %
- Benchmarking 01 05 %

Au vu des résultats obtenu, on constate que I'outil le plus utilisé est le PDCA, 08 répondants

soit un pourcentage de 35 %.

Tableau n°23 les moyens de I'amélioration continue

Q 2C: vous améliorez en permanence votre SMQ, en utilisant Nombre | Pourcentage

de de réponses
réponses

- La politique qualité 13 65 %

- Les objectifs qualité 17 85 %

- Les résultats d’audits 20 100 %

- L’analyse des données 17 85 %

- Les actions correctives et préventives 19 95 %

Les moyens les plus utilisés pour améliorer le SMQ de I'ense sont les résultats des

audits et les actions correctives et préventives, soit un pourcentage de 100 % et 95%.
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Pour mettre en place I'amélioration continue de la politique qualitést nécessaire
d’assurer la formation du personnel aux méthodes et outils d'artiéhiocntinue pour que
I'amélioration des produits, processus et systemes devienne unfalgedtiaque individu dans
I'entreprise. Il est indispensable, comme le prévoit la norme9@0 : 2008, d’effectuer des
audits internes a intervalles réguliers.

Q 21: Prenez —vous des décisions au regard de données et d'informations concrétes corroborées

par I'expérience, les enregistrements et les faits reels?

16 entreprises, soit un taux de 80 % affirment que la prise de décision est basée sur les
donnés et les informations concretes corroborées par I'expérience, gsteamreents et les faits

réels.

Les décisions efficaces doivent étre basées sur l'utilisatiofaite de données et
d'informations. Les informations doivent étre exactes, fiablex@issibles a ceux qui en ont

besoin. Cela permet la prise de décision objective qui ménera a des actionegositi

L’'approche factuelle pour la prise de décision indiquée dans laent®@ 9001 est
importante pour évaluer I'entreprise et son évolution (répartition direcditffaire par catégorie
de produits, référencement de nouvelles gammes de produits...) ainsieguigotinement

extérieur (marchés, concurrence...).
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Tableau n°24 Les informations recueillies de I'analyse des données

Q 22: L’analyse des données fournit des informations sur Nomlteurcentage

de de réponses
réponses

- La satisfaction du client 18 90 %

- La conformité aux exigences relatives au produit 16 80 %

- Les caractéristiques et les évolutions des processus et des prgduitd,7 85 %

y compris les opportunités d'action préventive

- Les fournisseurs 14 70 %

La personne la plus importante dans I'entreprise, c’estdetclia norme place le client
au cceur des préoccupations, du fonctionnement de I'entreprise, etaoent’aur la capacité de
I'entreprise a satisfaire ses exigenc@s constate que les informations les pertinentes pour

I'entreprise soient les informations sur la satisfaction du client.

Tableau n°25La relation de I'entreprise avec son fournisseur

Q 22 Votre fournisseur vous offre-t-il des privileges (prix, délais, Nombre | Pourcentage

qualité ...) ou d'autres conditions favorables? de de réponses
réponses

- Trés souvent 05 25 %

- Souvent 11 55 %

- Un peu 02 10 %

- Pas du tout 02 10 %

La majorité des répondants sont satisfaits des offres de feursisseurs, soit un
pourcentage de 55 % parce que I'entreprise doit évaluer et sélectionner ses toareédsa des
criteres établis (ex : prix, respect des délais, conforchitgproduit livré, réactivité en cas de
modification ou de probleme,...) quant a leur capacité a produire et ex bhas produits

conformes aux exigences spécifiées.
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Tableau n°26(suite)

Q24: vos fournisseurs vous informent régulierement de nouveaux Nombre

Pourcentage

produits et services qui pourraient aider a améliorer votre entreprisede de réponses
réponses

- Trés souvent 07 35 %

- Souvent 05 25%

- Un peu 06 30 %

- Pas du tout 02 10 %

Au vu des résultats obtenus, on peut dire que les fournisseurs particifsnélioration

de l'entreprise, ils leur communiquent souvent des informations sumolegeaux produits et

services.

Une entreprise et ses fournisseurs sont interdépendants et atensemutuellement

bénéfiques augmentent leurs capacités a créer une valeur ajoutée.

Il est indispensable a I'entreprise d’identifier et choisg feurnisseurs clés et de

communiquer sur ces partenaires aupres des membres de I'enWemisces fournisseurs

I'entreprise peut mettre en place des activités communesvdegpement et d'amélioration (des

avantages promotionnels sur des produits ou des services offert
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Conclusion

La certification ne doit jamais étre considérée comme étamtfin en soi ou comme un
objectif parmi d’autre mais elle doit étre percue comme un phojpliquant les différentes
cibles : clients, personnels, actionnaires, fournisseurs et parteediagssurer la pérennité de

I'entreprise dans un contexte en perpétuelle mouvement.

Les conclusions que nous pouvons tirer apres la lecture de ce chapitre :

La norme ISO 9001 : 2008 qui vise a la base la satisfaction cliemtdesenir tout
simplement une norme qui vise la satisfaction générale declperse, a travers la mise en ceuvre

des huit principes de management de la qualité :

» Satisfaction du client qui obtient les produits et les serviteEndus selon ses critéeres de

satisfaction.

» Satisfaction des employés qui travaillent dans des conditions oggirealqui produisent un
service qui leur est valorisé. Le personnel doit étre motivé,iqoilet engagé, comme il doit

comprendre I'importance de sa contribution et son réle dans I'entreprise.

» Satisfaction du chef d’entreprise qui travaille avec des collsosimpliqués, soucieux de la
qualité du travail qu’ils fournissent, il doit prendre en compgeblesoins de toutes les parties
intéressées notamment les clients, les employés, les foumsiskes financiers, les collectivités

locales et la société dans son ensemble.
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En conclusion, toute entreprise Algérienne doit entrer dans une déemaguelité, et
guelque soit sa taille, elle peut le faire en se basant surmae ISO 9001 : 2008 comme nous
venons de le voir. La norme ISO 9001 : 2008, semble répondre aux exigehadkes de toute
entreprise, elle peut intéresser les grosses structuresegadesnent les petites entreprises. Elle
fournit un ensemble d'exigences normalisées pour un systeme deemanagle la qualité,

indépendamment du domaine d'activité et de la taille de I'entreprise uiilisate

Pour aboutir a une éventuelle certification ISO 9001, il est némesgase conformer aux
exigences de cette norme. Mettre en place un systeme degenaent de la qualité a pour
objectif I'amélioration des performances de I'entreprise augecses différentes cibles : clients,

personnels, actionnaires, fournisseurs et partenaires.

Un dirigeant ne peut pas imaginer lancer son entreprise dans maecé qualité sans
I'engagement de toute son équipe. Pour cela il faut que le dirigdotisge la finalité et les
orientations de I'entreprise. Il convient de créer et mainteniemnironnement interne dans
lequel les personnes peuvent pleinement s'impliquer dans la définitian réalisation des
objectifs de I'entreprise.

La réussite de l'entreprise dépend principalement de la sditisfades clients.
L’entreprise doit donc cerner, comprendre et anticiper les besobihss attentes du client
(explicites et implicites), assurer que les objectifs de I'entrepuisteen phase avec les besoins et

les attentes du client, mesurer la satisfaction du client et agir susl¢si®

167



CONCLUSION GENERALE

La qualité doit s’appliquer a I'ensemble des activités dareprise. Ces activités doivent
étre schématisées dans des processus interdépendants les angedespour assurer le bon
déroulement de ces processus, il faut responsabiliser des attetdrgo des moyens matériels,
financiers, ainsi qu’un environnement de travail approprié. Il s'agit diéevd'efficacité des
processus grace a des éléments de mesure et d'analyssuliegs issus de ces processus afin de

vérifier leur cohérence avec les objectifs qualité déployésalyse de ces résultats permet de
prendre des décisions factuelles.
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Annexe n° 1
Questionnaire de I'enquéte



Mme. SEHABA Fatima Oranle........ccceevvennnn.
Cité 350 logements.
Hai-Essabah.
31000-Oran-
A
Mr Le Responsable Managemarslif®

Objet: étude sur le management de la qualité

P.J: un questionnaire

Monsieur,

En tant qu’entreprise certifiée a la norme ISO 9066sion 2008 et dans le
cadre de la préparation d’'une thése de magistaéuléd : «la mise en ceuvre des
principes de management de la qualité dans lesepries Algériennes, Je vous
serai reconnaissante de participer a I'élaboratienmon étude, et de répondre de

maniére objective au questionnaire ci-dessous.

Dans lattente d'une suite favorable, Veuillez gutee, Monsieur mes

salutations les plus distinguées.



Faculté des

Université d’Oran

Sciences Economiques, des Sciencesedtidh

et des Sciences Commerciales

Département de la post-Graduation

Questionnaire sur la mise en ceuvre des
principes de management de la qua

Identification de I'entreprise :

Raison sociale :
Forme juridique :

Adresse du siége :

Domaine d’activité :
Effectif :

Année de certification :




|. Les apports du management de la qualité

Question n°1 :les apports dmanagement de la qualité sur les relations de votre
entreprise avec son environnement sont :

[] Lamélioration de la satisfaction du client et Bifisation.
[] Laconcrétisation de nouveaux marches.

[[] Le renforcement de votre notoriété et votre imagendrque.
[]

Le développement des atouts face a la concurrence.

Question n°2 :les apports dmanagement de la qualité sur les relations intarne
'entreprise sont :

[] Limplication du personnel.

[ ] Laréorganisation des processus de I'entreprise.
[] Le développement des méthodes de travail.

[[] L’amélioration de la communication interne.

[] Laréduction des codts de production.

[l. la mise en ceuvre des principes du management teequalité

1. Satisfaction client

Question n° 3 :En tant qu’entreprise certifiee a la norme 1ISO 90PA08, cette derniere
vous permet de :

[] Identifiez et comprendre les besoins présentstetd

Déterminez le niveau de satisfaction du clientietdgrer dans votre stratégie.

[l
[] Satisfaireet anticiper les attentes et exigences des clients.
[ ] Mesurez la satisfaction des clients.



Question n° 4 :comment vous communiquez avec vos clients concewasrproduits ?, a
travers :

[] La mise a disposition de catalogues des produits.

[] Contact direct.

[] Un site internet.

[ 1 Lexposition des produits dans des magasins deev@ank showroom ».

[[] Laprésence et l'exposition dans des salons.

Question n° 5 :Pour surveiller la satisfaction des clients voulsetz des sources
d’'information variées.

[] Des enquétes de satisfaction auprés des disuits, des clients et des utilisateurs
finaux.

Des audits internes.
Des réclamations clients.

Des rapports ou communication des médias.

O O o o

Des études sectorielles et industrielles

2. leadership

Pour chaque critére, vous devez évaluer le nivedaatlership selon le baréme suivant :
a) (- -)inefficace ;
b) (-) efficacité moyenne ;
c) (+) bonne efficacité;
d) (++) tres bonne efficacité.



NO

Critere d’évaluation

Cotation

(--)

¢

(+)

(++)

Question n° 6

La politique qualité est définie par la
direction pour exprimer les orientatior
et les intentions de développement. B
est en ce sens dynamique et en totalé

cohérence avec la politique générale.

A4

S

e

Question n° 7

Les objectifs sont établis en tenant
compte de la politique qualité. La
corrélation entre la politique et les

objectifs est facilement démontrable.

Question n° 8

Les objectifs font I'objet d’'un véritable
suivi et d’'une analyse pour apporter @
ameliorations en cas de dérive des

résultats.

es

Question n° 9

Les ressources allouées par la direction

dans le systéme de management
permettent d’assurer une améelioratior

continue de I'organisation.

Question n° 10

Les revues de direction contribuent a
'amélioration permanente du systeme
de management de la qualité. Elles
comportent toutes les données
nécessaires pour réaliser un bilan

objectif.

1%

3. Implication du personnel

Question n° 11:votre personnel s'implique-t-il dans I'amélioratida I'entreprise ?

Oul.

]
(] non.




Question n° 12 :Vous communiquez avec votre personnel sur laigoétqualité ?

L] oui.
L] non.

Question n° 13 :Si oui, pourquoi, et par quel moyen ?

4. Approche processus

Question n° 14 Avez-vous formalisé vos processus ?

[] oui.
[] non.

Question n° 15 :Si oui, cela améliore-t-il le fonctionnement dereatntreprise ?

[] oui.
[] non.

Questions n° 16 gu’est ce qu’elle vous assure I'approche proce3sus

[1 Une meilleure lisibilité de I'entreprise.

[[] Une aide a la prise de décision et a I'optimisatiarfonctionnement.
Une meilleure intégration des besoins des clients.
Une optimisation des résultats par la créationaleur ajoutée.

Une dynamisation des échanges entre membres danpeigcommunication).

O O O O

Une implication et une motivation du personnel.



5. Management par approche systéme

Question n° 17 :L’approche systeme vous permet de
[] Identifier, comprendre et gérer des processus lésrobmme un systéme

[] Gérer les interdépendances des différents processssteme afin d’éviter
'apparition de non-conformités.

[]  Structurer et formaliser votre Systéme de Managécheta Qualité pour
atteindre les objectifs avec le meilleur rappoftéefficacité.

[ ] Identifier les besoins en ressources.

6. Amélioration continue

Question n° 18 :L’amélioration permanente de la qualité vous perteet
[[] Deéveloppez d’'une maniére constante la qualité dedugs et des services.
[]  Surveiller les différents processus.

] Fixer des objectifs et mettre en place des indizateimples, lisibles et
mesurables.

Question n° 19 :Vous sensibilisez votre personnel aux outils deéhoration continue,
tel que le PDCA ou Autres méthodes ?

Question n° 20: vous améliorez en permanence votre SMQ, ersaititi:
[ La politique qualité.
[[] Les objectifs qualités.
Les résultats d’audits.

[ ] Lanalyse des données.
[] Les actions correctives et préventives.



7. Approche factuelle pour la prise de décision

Question n° 21: Prenez —vous des décisions au regard de doehéésformations
concretes corroborées par I'expérience et l'iotui®

[] oui
[] non.

Question n° 22: L’analyse des données fournit des informatiams s
] La satisfaction du client.
] La conformité aux exigences relativependuit.

] Les caractéristiques et les évolutiorsptecessus et des produits,
y compris les opportunités d'action préive.

] Les fournisseurs.

8. Relation mutuellement bénéfique avec les fournissesi

Question n° 23 :Votre fournisseur vous offre-t-il des privileggsik, délais, qualité ...)
ou d'autres conditions favorables?

] Trés souvent.
(] Souvent.

(] Un peu.

[] Pas du tout

Question n° 24:vos fournisseurs vous informent régulierementae/eaux produits et
services qui pourraient aider a améliorer votreegmise?

] Trés souvent.
L] Souvent.
] Un peu.
[l

Pas du tout.



Commentaires



Annexe n°® 2
Textes |égislatifs et réglementaires



Décrit exécutif N° 98-69



Décret exécutif n° 98-69 du 24 Chaoual 1418 correspndant au
21 février 1998 portant création et statut de l'ititut algérien de
Ia normalisation (IANOR) .... p.20.

(JORA N° 11 du 01-03-1998 )

Le Chef du Gouvernement,

Sur le rapport du ministre de l'industrie et de la restructuration,

Vu la Constitution, notamment ses articles 85-4° et 125 (alinéa 2);

Vu 'ordonnance n°73-62 du 21 novembre 1973 portant, création de l'institut algérien de
normalisation et de propriété industrielle (INAPI)

Vu l'ordonnance n°® 75-59 du 26 septembre 1975, modifiée et complétée, portant code du
commerce;

Vu la loi n° 88-01 du 12 janvier 1988, modifiée, portant loi d'orientation sur les entreprises
publiques économiques;

Vu la loi n® 89-23 du 19 décembre 1989 relative a la normalisation;

Vu la loi n° 90-30 du ler décembre 1990 portant loi domaniale et les textes pris pour son
application;

Vu la loi n° 91-08 du 27 avril 1991 relative a la profession d'expert-comptable, de commissaire
aux comptes et de comptable agréé

Vu l'ordonnance n°® 95-20 du 19 Safar 1416 correspondant au 7 juillet 1995 relative a la Cour
des comptes;

Vu le décret n° 76-63 du 25 mars 1976 relatif a I'institution du livre foncier ;

Vu le décret présidentiel n® 97-230 du 19 Safar 1418 correspondant au 24 juin 1997 portant
nomination du Chef du Gouvernement;

Vu le décret présidentiel n® 97-231 du 20 Safar 1418 correspondant au 25 juin 1997 portant
nomination des membres du Gouvernement;

Vu le décret exécutif n® 90-132 du 15 mai 1990 relatif a I'organisation et au fonctionnement de
la normalisation ;

Vu le décret exécutif n® 96-319 du 15 Joumada El Oula 1417 correspondant au 28 septembre
1996 fixant les attributions du ministre de I'industrie et de la restructuration ;

Décreéte :

CHAPITRE I
DENOMINATION - PERSONNALITE -JURIDIQUE - OBJET ET SIEGE
DE L' INSTITUT

Article ler. - Le présent décret a pour objet la création de l'institut algérien de normalisation et
fixe son statut.

Art. 2. - Sous la dénomination d'institut algérien de normalisation, par abréviation (IANOR), ci -
apres désigné " l'institut ", est créé, un établissement public a caractere industriel et commercial,
doté de la personnalité civile et de I'autonomie financiere.

Art. 3. - L'MTANOR se substitue a l'institut algérien de normalisation et de propriété industrielle
(INAPI> au titre de ses activités relatives a la normalisation et aux activités connexes.

A ce titre, sont transférés de l'institut algérien de normalisation et de propriété industrielle
(INAPI), vers l'institut algérien de normalisation (IANOR).



a) les activités principales et accessoires liées a la normalisation

b) les biens, droits, parts, obligations, moyens et structures attachés aux activités mentionnées
ci-dessus, assurés par l'institut algérien de la normalisation et de la propriété industrielle
(INAPI) .

c) les personnes liées a la gestion et au fonctionnement des activités, structures, moyens et biens
visés ci-dessus.

Art. 4. - Les modalités et les conditions du transfert visé a l'article 3 ci-dessus, sont fixées par
voie réglementaire.

Art. 5. - L'institut est placé sous la tutelle du ministere de l'industrie et de la restructuration et
son siege est fixé a Alger. Il peut tre transféré en tout autre lieu du territoire national par décret
exécutif, sur rapport du ministre chargé de la normalisation.

Des annexes a l'institut peuvent étre créées, en tant que de besoin, par arrété du ministre chargé
de la normalisation.

CHAPITRE 11
MISSION ET ATTRIBUTIONS DE L'INSTITUT

Art. 6. - L'institut assure une mission de service public.
Les droits et les obligations de I'institut et de I'Etat induits par la mission de service public font
l'objet d'un cahier des clauses générales approuvé conformément a la 1€gislation en vigueur.

Art. 7. - L'institut met en oeuvre la politique de normalisation.

A ce titre, il est chargé de :

- I'élaboration, la publication et la diffusion de normes algériennes;

- la centralisation et la coordination de I'ensemble des travaux de normalisation entrepris par des
structures existantes et celles qui seront créées a cet effet ;

- 'adoption de marques de conformité aux normes algériennes et de labels de qualités ainsi que
la délivrance d'autorisation d'utilisation de ces marques et labels et le contrdle de leur usage dans
le cadre de la 1égislation en vigueur;

- la promotion de travaux, recherches, essais en Algérie ou a I'étranger ainsi que I'aménagement
d'installations d'essais nécessaires a 1'établissement des normes et a la garantie de leur mise en
application;

- la constitution, la conservation et la mise a la disposition du public de toute documentation ou
information relative a la normalisation ;

- la formation et de la sensibilisation dans les domaines de la normalisation;

- I'application des conventions, et accords internationaux dans les domaines de la normalisation
auxquels I'Algérie est partie.

En outre, l'institut participe aux travaux des organisations internationales et régionales de
normalisation et y représente 1'Algérie, le cas échéant.

CHAPITRE III
MOYENS DE L'INSTITUT

Art. 8. - L'institut est habilité a engager toutes actions de nature a favoriser son développement
notamment:

- a créer des comités d'orientations stratégiques;

- a effectuer toutes transactions mobiliéres et immobiliéres, financiéres, commerciales ou
industrielles liées a son objet;



- a conclure tous marchés, contrats ou conventions liés a son objet avec les organismes
nationaux ou étrangers;
- a prendre des participations dans les entreprises.

CHAPITRE IV
ORGANISATION ET FONCTIONNEMENT DE L'INSTITUT

Art. 9. - La gestion et le fonctionnement de I'institut sont assurés par un directeur général assisté
d'un conseil d'administration.

Section 1
Le conseil d'administration de 1'institut

Art. 10. - Le conseil d'administration est chargé d'étudier toute mesure se rapportant a
l'organisation et au fonctionnement de l'institut.

A cet effet, il délibére et statue conformément aux lois et réglements en vigueur, notamment sur
les questions suivantes:

- 'organisation, le fonctionnement général et le reglement intérieur de l'institut;

- le programme de travail annuel et pluriannuel ainsi que le bilan d'activité de 1'institut;

- le programme annuel et pluriannuel des investissements ainsi que les emprunts éventuels de
l'institut ;

- les conditions générales de passation de conventions, marchés et autres transactions engageant
l'institut;

- le budget prévisionnel de l'institut;

- le reglement comptable et financier ainsi que le statut et les conditions de rémunération du
personnel de l'institut;

- l'acceptation et l'affectation des dons et legs effectués au profit de l'institut ;

- toutes questions que lui soumet le directeur général susceptibles d'améliorer I'organisation et le
fonctionnement de l'institut et de maniere a favoriser la réalisation de ses objectifs.

Art.11. - Le conseil d'administration visé a l'article 9 ci-dessus, comprend:

- le ministre chargé de la normalisation ou son représentant, président;

- le représentant du ministre chargé de la défense nationale;

- le représentant du ministre chargé de I'enseignement supérieur et de la recherche scientifique;
- le représentant du ministre chargé du commerce;

- le représentant du ministre chargé de la santé publique;

- le représentant du ministre chargé de l'agriculture;

- le représentant du ministre chargé de I'équipement;

- le représentant du ministre chargé de I'énergie et des mines ;

- le représentant du ministre chargé de la petite et moyenne industrie;

- le représentant du ministre chargé des finances;

- le représentant du ministre chargé des postes et télécommunications;

- le représentant du ministre chargé du tourisme et de 1'artisanat traditionnel ;
- le représentant du délégué aux participations de 1'Etat.

Le directeur général de l'institut assiste aux réunions
du conseil d'administration, avec voix consultative.

Le conseil d'administration peut faire appel a toute personne jugée compétente pour 1'étude des
questions inscrites a l'ordre du jour.



Art. 12. - Le secrétariat du conseil d'administration est assuré par le directeur général de l'institut.

Art. 13. - Les membres du conseil d'administration sont nommés par arrété¢ du ministre chargé
de la normalisation, sur proposition des autorités dont ils relevent, pour une durée de trois (3)
années renouvelables.

En cas de vacance d'un siege, il est procédé a son remplacement dans les mémes formes par un
nouveau membre pour la période restante du mandat.

Art. 14. - Pour leur participation aux travaux du conseil d'administration, les membres dudit
conseil prévoient une indemnité compensatoire dont le montant ainsi que les conditions
d'attribution sont fixés par arrété du ministre chargé de la normalisation.

Art. 15. - Le conseil d'administration se réunit, sur convocation de son président en session
ordinaire, deux (2) fois par an.

Il peut se réunir en session extraordinaire a la demande soit de son président, soit du directeur
général de l'institut.

Le président établit 1'ordre du jour sur proposition du directeur général de l'institut.

Les convocations accompagnées de I'ordre du jour sont adressées aux membres du conseil
quinze (15) jours au moins avant la date prévue de la réunion.

Toutefois, ce délai peut étre réduit pour les sessions extraordinaires sans étre inférieur a huit (8)
jours.

Art. 16. - Le conseil d'administration ne peut valablement délibérer qu'en présence des deux tiers
(2/3) de ses membres. Si le quorum n'est pas atteint, une nouvelle réunion est convoquée dans
les huit (8) jours qui suivent. Les délibérations sont alors valables quel que soit le nombre

des membres présents.

Art. 17. - Les décisions du conseil d'administration sont adoptées a la majorité simple des voix
exprimées. En cas de partage des voix, celle du président est prépondérante.

Art. 18. - Les délibérations sont consignées dans des proces - verbaux signés par le président et
le secrétaire de séance et transcrites sur un registre spécial coté et paraphé par le président du
conseil.

Section 2
Le directeur général de l'institut

Art. 19. - Le directeur général est nommé par décret exécutif sur proposition du ministre de
tutelle. Il est mis fin a ses fonctions dans les mémes formes.

Il peut étre assisté d'un directeur général adjoint.

A ce titre, il:

- est responsable du fonctionnement général de 1'institut .

- représente l'institut en justice et dans tous les actes de la vie civile;

- exerce l'autorité hiérarchique sur le personnel de I'institut

- établit les rapports a présenter aux délibérations du conseil d'administration;

- organise le travail de recueil, de traitement et d'analyse des informations relatives a la
normalisation et a ses activités connexes

- établit le budget prévisionnel de l'institut et l'exécute;

- passe tous marchés, accords et conventions;

- met en oeuvre les résultats des délibérations du conseil d'administration;



- assure la préparation des réunions du conseil d'administration et du comité d'orientation et de
coordination des travaux de normalisation institué par le décret exécutif n® 90-132 du 15 mai
1990 susvisé;

- ordonne les dépenses inhérentes aux missions de 1'institut et dresse tous bilans, comptes et
prévisions ;

- veille a la préservation du patrimoine de l'institut.

Art. 20. - L'organisation interne de l'institut est proposée par le directeur général et approuvée
par le conseil d'administration.

CHAPITRE V
ORGANISATION FINANCIERE DE L’ INSTITUT

Art. 21. - L'exercice financier commence le ler janvier et se termine le 31 décembre de chaque
année. Il est régi par les regles relatives a 'administration dans ses relations avec 1'Etat et par les
regles commerciales dans ses relations avec les tiers.

Art. 22.- Un commissaire aux comptes désigné conformément a la réglementation en vigueur est
chargé de contrdler les comptes de l'institut.

A cet effet, il :

- assiste aux séances du conseil d'administration et de controle avec voix consultative;
- informe le conseil d'administration du résultat des contrdles qu'il effectue;

- adresse son rapport sur les comptes de fin d'exercice au conseil d'administration.

Art. 23. - Le budget de l'institut comporte :

En recettes:

- les subventions dues par 1'Etat au titre des sujétions de service public imposées a l'institut ;
- le produit des placements des fonds de I'institut;

- les plus values réalisées ;

- les produits de prestations réalisées;

- les emprunts éventuels contractés, conformément a la réglementation en vigueur;

- les dons et legs;

- toutes autres recettes liées a ses activités.

En dépenses:

- les dépenses de fonctionnement et d'équipement;

- les dépenses liées a la réalisation du cahier des clauses générales fixant les sujétions de service
public;

- toutes autres dépenses nécessaires a la réalisation de sa mission.

Art. 24. - Les états prévisionnels annuels de 1'institut sont préparés par le directeur général et

transmis au conseil d'administration qui en délibere.
Ils sont ensuite soumis a toute autre autorité prévue par la réglementation en vigueur.

Art. 25. - Toutes dispositions contraires au présent décret sont abrogées.

Art. 26. - Le présent décret sera publi¢ au Journal officiel de la République algérienne
démocratique et populaire.

Fait a Alger, le 24 Chaoual 1418 correspondant au 21
février 1998.
Ahmed OUYAHIA.
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Art. 12. — 11 est créé un conseil national de protection
et de promotion des zones de montagnes dénommé
"Conseil National de la montagne".

“Le conseil national de la montagne” est chargé
notamment de :

— définir les activités a méme de protéger, de
promouvoir et d'aménager les différentes zones et massifs
montagneux,

— faciliter la coordination entre les différentes activités
programmées au niveau des massifs montagneux par les
avis et les propositions qu'il formule,

— fournir la consultation sur les priorités de
l'intervention publique et les conditions d'octroi des
subventions qu'accorde "le fonds pour la montagne",

— sensibiliser sur l'importance des zones de montagnes
et sur la nécessité de leur protection et de leur promotion
dans le cadre du développement durable.

La composition du "conseil national de la montagne",
ses attributions, son organisation et les modalités de son
fonctionnement sont précisées par voie réglementaire.

Art. 13. — 11 est créé un fond pour le développement
des zones de montagnes dénommé "fonds pour la
montagne".

Ce fonds est destiné a soutenir le financement des
activités et opérations visant la protection, la promotion et
I'habilitation des zones de montagnes ainsi que les
différentes études y afférentes.

Les ressources du “fonds pour la montagne” et les
modalités de leur affectation sont fixées par la loi de
finances.

Art. 14. — Les normes d'implantation des
établissements publics, notamment ceux liés au transport,
a la santé, et a 1'éducation, doivent étre revues pour
permettre une implantation plus adaptée de ces
établissements publics aux zones de montagnes en
fonction de leur densité.

Chapitre 2

Le réglement d'aménagement du territoire
des massifs montagneux

Art. 15. — En raison des différences géographiques,
écologiques, économiques, de densité des occupations, et
des vocations des zones de montagnes, et afin de
permettre 1'édiction de prescriptions adaptées aux réalités
de chaque zone de montagne, 1'ensemble des prescriptions
de développement du territoire prises en vertu de la
présente loi sont élaborées, et adoptées, pour chaque
massif montagneux, dans un réglement d'aménagement du
territoire du massif montagneux.

Art. 16. — Pour chaque massif montagneux, le
réglement d'aménagement du territoire du massif
montagneux fera ressortir dans chaque zone de montagne,
sur la base des densités humaines existantes ou projetées :

— les vocations de chaque zone de montagne et les
équipements pour concrétiser et valoriser la zone
concernée conformément a sa vocation, ainsi que les
occupations des espaces et les usages autorisés, ou la
proposition de son classement en site ou en aire protégée,
conformément a la législation et a la réglementation en
vigueur.

— I'ensemble des prescriptions relatives a l'implantation
des routes, des constructions, des installations
socio-économiques, industrielles, et de traitement des
déchets, des zones d'activité économique, ainsi que les
conditions d'extension des villes et villages.

Art. 17. — Les prescriptions du réglement
d'aménagement du territoire du massif montagneux ne
peuvent avoir pour objectif que de permettre la meilleure
adéquation entre la réalit¢é des handicaps naturels, la
densité des occupations de la zone de montagne
concernée, et les caractéristiques requises des
infrastructures et équipements et de leurs implantations.

Art. 18. — Les modalités d'élaboration et d'adoption du
reglement d'aménagement du territoire du massif
montagneux, les études et consultations préalables devant
étre menées ainsi que les procédures d'arbitrage y
afférentes sont précisées par décret.

Art. 19. — Les réglements d'aménagement du territoire
de massifs montagneux sont révisés et actualisés apres
I'adoption de nouveaux schémas nationaux, régionaux, ou
de wilaya d'aménagement du territoire qui comportent une
évolution des implantations, des vocations, et de
I'économie des zones de montagnes concernées.

Art. 20. — La présente loi sera publi¢e au Journal
officiel de la République algérienne démocratique et
populaire.

Fait a Alger, le 5 Joumada El Oula 1425 correspondant
au 23 juin 2004.

Abdelaziz BOUTEFLIKA
*

Loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425 correspondant
au 23 juin 2004 relative a la normalisation.

Le Président de la République,

Vu la Constitution, notamment ses articles 119, 121,
122 et 126

Vu l'ordonnance n°® 66-154 du 8 juin 1966, modifiée et
complétée, portant code de procédure civile ;

Vu l'ordonnance n°® 66-155 du 8 juin 1966, modifiée et
complétée, portant code de procédure pénale ;

Vu l'ordonnance n°® 66-156 du 8 juin 1966, modifiée et
complétée, portant code pénal ;

Vu l'ordonnance n° 75-58 du 26 septembre 1975,
modifiée et complétée, portant code civil ;
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Vu l'ordonnance n°® 75-59 du 26 septembre 1975,
modifiée et complétée, portant code de commerce ;

Vu la loi n° 85-05 du 16 février 1985, modifiée et
complétée, relative a la protection et a la promotion de la
sant¢ ;

Vu la loi n° 87-17 du ler aolt 1987 relative a la
protection phytosanitaire ;

Vu la loi n°® 88-08 du 26 janvier 1988 relative aux
activités de médecine vétérinaire et a la protection de la
santé animale ;

Vu la loi n° 89-02 du 7 février 1989 relative aux régles
générales de protection du consommateur ;

Vu la loi n° 89-23 du 19 décembre 1989 relative a la
normalisation ;

Vu la loi n° 90-18 du 31 juillet 1990 relative au systéme
national de métrologie ;

Vu la loi n° 03-10 du 19 Joumada EI Oula 1424
correspondant au 19 juillet 2003 relative a la protection de
l'environnement dans le cadre du développement durable ;

Vu la loi n° 03-12 du 29 Chaabane 1424 correspondant
au 25 octobre 2003 portant approbation de l'ordonnance
n° 03-03 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative a la concurrence ;

Vu la loi n° 03-13 du 29 Chaabane 1424 correspondant
au 25 octobre 2003 portant approbation de 1'ordonnance
n° 03-04 du 19 Joumada EIl Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative aux reégles générales applicables
aux opérations d'importation et d'exportation de
marchandises ;

Vu la loi n° 03-18 du 9 Ramadhan 1424 correspondant
au 4 novembre 2003 portant approbation de I'ordonnance
n° 03-06 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative aux marques ;

Vu la loi n° 03-19 du 9 Ramadhan 1424 correspondant
au 4 novembre 2003 portant approbation de I'ordonnance
n° 03-07 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative aux brevets d'invention ;

Vu la loi n° 03-20 du 9 Ramadhan 1424 correspondant
au 4 novembre 2003 portant approbation de 1'ordonnance
n° 03-08 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juin 2003 relative a la protection des schémas de
configuration des circuits intégrés ;

Apres adoption par le Parlement ;
Promulgue la loi dont la teneur suit :

CHAPITRE I

DISPOSITIONS GENERALES
ET DEFINITIONS

Article ler. — La présente loi a pour objet de fixer le
cadre général de la normalisation.

Art. 2. — Au sens de la présente loi on entend par :

1- La normalisation

L'activité propre a établir, face a des problémes réels ou
potentiels des dispositions destinées a un usage commun
et répété, dans la confrontation des problémes réels visant
a l'obtention du degré optimal d'ordre dans un contexte
donné. Elle fournit des documents de référence
comportant des solutions a des problémes techniques et
commerciaux concernant les produits, biens et services qui
se posent de facon répétée dans les relations entre les
partenaires économiques, scientifiques, techniques et
sociaux.

2 - Etat membre

Pays membre dun ou de plusieurs accords
internationaux pertinents en la matiére et auxquels
I'Algérie est partie.

3 - Norme

Document sans force obligatoire approuvé par un
organisme de normalisation reconnu, qui fournit, pour des
usages communs et répétés, des reégles, des lignes
directrices ou des caractéristiques, comprenant des
prescriptions en matiére d'emballage, de marquage ou
d'étiquetage, pour des produits ou des procédés et des
méthodes de production donnés.

4 - Objectif 1égitime

Objectif relatif a la sécurité nationale, la protection des
consommateurs, la loyaut¢ dans les transactions
commerciales, la protection de la santé ou de la sécurité
des personnes, de la vie ou de la santé des animaux, la
préservation  des  végétaux, la  protection de
I'environnement et a tout autre objectif de méme nature.

5 - Procédure d'évaluation de la conformité

Toutes  procédures utilisées directement  ou
indirectement, pour déterminer que les prescriptions
pertinentes des réglements techniques ou des normes sont
respectées. Elles comprennent entre autres les procédures
d'échantillonnage, d'essais et d'inspections, des procédures
d'évaluation, de vérification et d'assurance de la
conformité, les procédures d'enregistrement, d'adoption et
d'homologation et leur combinaison.

6 - Projet de réglement technique

Document élaboré comme un projet de réglement
technique en tant que stade de préparation et mis a la
disposition des parties intéressées avec possibilité d'y
apporter des amendements.

7 - Réglement technique

Document, pris par voie réglementaire, qui énonce les
caractéristiques d'un produit ou les procédés et méthodes
de production s'y rapportant, y compris la réglementation
qui s'y applique dont le respect est obligatoire. Il peut
aussi traiter en partie ou en totalité de terminologie, de
symboles, de prescriptions en matiére d'emballage, de
marquage ou d'étiquetage, pour un produit, un procédé ou
une méthode de production donnés.




14 JOURNAL OFFICIEL DE LA REPUBLIQUE ALGERIENNE N° 41

9 Joumada El Oula 1425
27 juin 2004

8 - Organisme a activité normative

Organisme qui a des activités reconnues dans le
domaine de la normalisation.

9 - Certification de conformité

Action ayant pour objet de certifier au moyen
d'un certificat de conformité et/ou d'une marque de
conformité, qu'un produit est conforme a des normes ou
a des réglements techniques tels que définis dans la
présente loi.

10 - Organisme national de normalisation

Organisme de normalisation habilité a devenir membre
national des organisations internationales et régionales
correspondantes.

L'institut algérien de normalisation "IANOR" est
l'organisme national de normalisation.

11 - Produit

Tout matériau, substance, composant, équipement,
systeme, procédure, fonction ou méthode.

Art. 3. — La normalisation a notamment pour
objectifs :

a) d'améliorer la qualité des biens et services, et le
transfert des technologies ;

b) de réduire les entraves techniques au commerce et la
non-discrimination ;

c) de faire participer les parties intéressées a la
normalisation et respecter le principe de transparence;

d) d'éviter le chevauchement et la duplication des
travaux de normalisation ;

e) d'encourager la reconnaissance mutuelle des
reglements techniques, des normes et des procédures
d'évaluation a effet équivalent ;

f) d'économiser les ressources et de protéger
I'environnement ;

g) de réaliser les objectifs 1égitimes.

CHAPITRE II

DES REGLEMENTS TECHNIQUES
ET DES NORMES

Section 1
Dispositions communes

Art. 4. — 11 est créé une institution nationale de
normalisation  dénommée  "Institut algérien de
normalisation".

La normalisation est une activit¢ d'intérét général.
L'Etat se charge de sa promotion et de son soutien.

Les modalités d'application du présent article sont fixées
par voie réglementaire.

Art. 5. — L'élaboration, 'adoption et 'application des
réglements techniques et des normes nationales ne doivent
pas avoir pour objet et/ou pour effet de créer des obstacles
non nécessaires au commerce.

Art. 6. — Lorsque des normes internationales
pertinentes existent ou lorsqu'elles sont sur le point d'étre
mises en forme, elles sont utilisées comme base des
réglements techniques et des normes nationales, sauf si ces
normes  internationales  s'aveérent inefficaces ou
inappropriées pour réaliser les objectifs 1égitimes
recherchés, en raison notamment d'un niveau de protection
insuffisant, de facteurs climatiques ou géographiques

fondamentaux ou de problémes technologiques
fondamentaux.
Art. 7. — Dans tous les cas ou cela est approprié, les

réglements techniques et les normes nationales sont basés
sur les prescriptions relatives au produit en fonction des
propriétés d'emploi du produit plutdt qu'en fonction de sa
conception ou de ses caractéristiques descriptives.

Art. 8. — Les réglements techniques et les normes
nationales s'appliquent de facon non-discriminatoire aux
produits importés en provenance de tout autre Etat
membre et aux produits similaires d'origine nationale.

Art. 9. — L'organisation, le fonctionnement de la
normalisation ainsi que les conditions d'agrément des
organismes a activité normative sont fixés par voie
réglementaire.

Section 2

Réglements techniques

Art. 10. — L'élaboration et I'adoption des réglements
techniques doivent étre nécessaires pour réaliser un
objectif 1égitime, en prenant en considération les risques
que leur non-adoption entrainerait. Pour évaluer ces
risques, les éléments pertinents a prendre en considération
sont, notamment, les données scientifiques et techniques
disponibles, les techniques de transformation connexes ou
les utilisations finales prévues pour les produits.

Les réglements techniques ne sont pas maintenus si les
circonstances ou les objectifs qui ont conduit a leur
adoption ont cessé d'exister ou ont changé, de telle sorte
qu'il devient possible de satisfaire a l'objectif 1égitime
d'une maniére moins restrictive pour le commerce.

Art. 11. — Les réglements techniques sont ¢laborés par
les secteurs concernés.

La communication de projets de réglements techniques
a l'organisme national de la normalisation est obligatoire.
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Section 3 Art. 21. — Les procédures de certification et les
caractéristiques des marques nationales de conformité aux
Normes réglements techniques et aux normes nationales sont
fixées par voie réglementaire.
Art. 12. — Les normes nationales sont élaborées par

l'organisme national de normalisation.

Art. 13. — L'organisme national de normalisation fait
paraitre tous les six (6) mois son programme de travail
indiquant les normes nationales en cours d'élaboration et
celles adoptées dans la période précédente.

CHAPITRE III
EVALUATION DE LA CONFORMITE

Art. 14. — La recherche d'une assurance suffisante afin
que les produits soient conformes aux réglements
techniques ou aux normes nationales, ne doit pas étre un
prétexte pour exagérer la rigueur des procédures
d'évaluation, ni leur application plus stricte qu'il est
nécessaire compte-tenu des risques que la non-conformité
entrainerait.

Art. 15. — Lorsque des preuves ou recommandations
pertinentes émanant d'organismes internationaux a activité
normative auxquels I'Algérie est membre existent ou
lorsqu'elles sont sur le point d'étre mises en forme, elles
servent de base pour I'élaboration des procédures
d'évaluation de la conformité, sauf lorsque ces preuves ou
recommandations ou certains de leurs éléments sont
inappropriés pour réaliser les objectifs essentiels ou en
raison de facteurs climatiques ou autres facteurs

géographiques  fondamentaux, ou de problémes
technologiques ou d'infrastructure de base.
Art. 16. — Les fournisseurs de produits originaires du

territoire d'un Etat membre ont accés aux procédures
d'évaluation de la conformité selon les mémes régles et
dans les mémes conditions que les nationaux.

Art. 17. — Les informations obtenues par les personnes
ou organismes chargés de I'évaluation de la conformité
d'un produit ou service sont couvertes par le secret
professionnel.

Art. 18. — L'organisation et le fonctionnement de
I'évaluation de la conformité aux réglements techniques et
aux normes nationales sont fixés par voie réglementaire.

Art. 19. — La conformité d'un produit aux réglements
techniques et aux normes nationales est attestée par
l'attribution d'un certificat de conformité ou matérialisée
par 'apposition sur le produit d'une marque de conformité.

Art. 20. — Les marques de conformité aux réglements
techniques et aux normes nationales sont des marques
collectives régies par les dispositions législatives et
réglementaires en vigueur.

Art. 22. — Les produits qui touchent a la sécurité, a la
santé des personnes et/ou des animaux et des végétaux et a
I'environnement font 'objet d'une certification obligatoire.

L'organisme national de la normalisation se charge de
l'application et du suivi de la remise de la certification
obligatoire de la conformité, ainsi que de la création, de la
mise en ccuvre et de la gestion des marques de la
conformité obligatoire.

Les modalités d'application du présent article sont fixées
par voie réglementaire.

CHAPITRE IV
INFORMATION ET NOTIFICATION

Art. 23. — Le point d'information sur les obstacles
techniques au commerce, placé auprés de 1'organisme
national de normalisation, est chargé de répondre a toutes
les demandes raisonnables de renseignements émanant
d'Etats membres et de parties intéressées et de fournir les
documents pertinents, comprenant des réglements
techniques, normes nationales et procédures d'évaluation
adoptés ou en projet conformément aux accords
internationaux pertinents auxquels I'Algérie fait partie, a
l'exception de renseignements dont la divulgation est
contraire aux intéréts de la sécurité nationale.

Art. 24. — Tous les secteurs et organismes a activité
normative doivent communiquer de fagon diligente au
point d'information les réglements techniques, normes et
procédures d'évaluation de la conformité adoptés ou en
projet.

Art. 25. — Tout réglement technique est publié
intégralement dans le Journal officiel de la République
algérienne démocratique et populaire des son adoption.

CHAPITRE V
DISPOSITIONS FINALES
Art. 26. — Toutes les dispositions contraires a la

présente loi sont abrogées, notamment la loi n° §9-23 du
19 décembre 1989 relative a la normalisation.

Les textes pris en application de la loi susvisée restent
en vigueur jusqu'a la publication des textes d'application
de la présente loi.

Art. 27. — La présente loi sera publiée au Journal
officiel de la République algérienne démocratique et
populaire.

Fait a Alger, le 5 Joumada El Oula 1425 correspondant
au 23 juin 2004.

Abdelaziz BOUTEFLIKA
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Décret exécutif n° 05-464 du 4 Dhou El Kaada 1426 Décrete :
c,orresp.ond-ant au 6 decempre 2005 relatif a CHAPITRE I
Porganisation et au fonctionnement de la
normalisation. ORGANISATION DE LA NORMALISATION
- Article ler. — En application des dispositions de

Le Chef du Gouvernement,
Sur le rapport du ministre de I’industrie,

Vu la Constitution, notamment ses articles 85-4° et 125
(alinéa 2) ;

Vu laloi n°® 89-02 du 7 février 1989 relative aux regles
générales de protection du consommateur ;

Vu la loi n° 90-18 du 31 juillet 1990 relative au systéme
national de métrologie 1égale ;

Vu la loi n°03-10 du 19 Joumada El Oula 1424
correspondant au 19 juillet 2003 relative a la protection de
I’environnement dans le cadre du développement durable ;

Vu la loi n° 03-13 du 29 Chaabane 1424 correspondant
au 25 octobre 2003 portant approbation de I’ordonnance
n° 03-04 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative aux regles générales applicables
aux opérations d’importation et d’exportation de
marchandises ;

Vu la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004 relative a la normalisation
notamment son article 9 ;

Vu le décret présidentiel n° 04-136 du 29 Safar 1425
correspondant au 19 avril 2004 portant nomination du
Chef du Gouvernement ;

Vu le décret présidentiel n° 05-161 du 22 Rabie El Aouel
1426 correspondant au ler mai 2005 portant nomination
des membres du Gouvernement ;

Vu le décret exécutif n°® 90-132 du 15 mai 1990,

modifié et complété, relatif a [’organisation et au
fonctionnement de la normalisation ;

Vu le décret exécutif n° 98-69 du 24 Chaoual 1418
correspondant au 21 février 1998 portant création et statut
de l'institut algérien de normalisation ;

Vu le décret exécutif n° 03-135 du 21 Moharram 1424
correspondant au 24 mars 2003 fixant les attributions du
ministre de I’industrie ;

Vu le décret exécutif n° 04-320 du 22 Chaabane 1425
correspondant au 7 octobre 2004 relatif a la transparence
des mesures sanitaires et phytosanitaires et des obstacles
techniques au commerce, notamment son article 6 ;

I’article 9 de la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004, susvisée, le présent décret
a pour objet de fixer les modalités d’organisation et de
fonctionnement de la normalisation ainsi que les
conditions d’agrément des organismes a activités
normatives.

Art. 2. — Constituent des organes de normalisation :
— le conseil national de la normalisation ;

— l'institut algérien de normalisation ;

— les comités techniques nationaux ;

— les organismes a activités normatives ;

— les ministéres dans leurs activités d’élaboration de
reglements techniques.

Section 1
Du conseil national de la normalisation

Art. 3. — Il est créé un organe de consultation et de
conseil dans le domaine de la normalisation dénommé
conseil national de la normalisation, chargé de proposer
les éléments de la politique nationale de la normalisation.

A ce titre, le conseil national de la normalisation est
chargé de :

— proposer les stratégies et mesures susceptibles de
développer et de promouvoir le systtme national de
normalisation ;

N

— définir les objectifs a moyen et long terme en
matieére de normalisation ;

— étudier les projets de programmes nationaux de la
normalisation qui lui sont soumis, pour avis ;

— suivre les programmes nationaux de normalisation et
en évaluer la mise en ceuvre.

Le président du conseil national de la normalisation
présente, a la fin de chaque année, le bilan de ses activités,
au Chef du Gouvernement.

Art. 4. — Le conseil national de la normalisation,
présidé par le ministre chargé de la normalisation ou son
représentant, est composé des représentants :

— du ministre de la défense nationale ;

— du ministre chargé de I'intérieur et des collectivités
locales ;

— du ministre chargé des finances ;
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— du ministre chargé de 1’énergie et des mines ; Art. 5. — Le conseil national de la normalisation émet

— du ministre chargé des ressources en eau ;
— du ministre chargé du commerce ;

— du ministre chargé de I’aménagement du territoire et
de I’environnement ;

— du ministre chargé de 1’éducation nationale :
— du ministre chargé des transports ;

— du ministre chargé de Iagriculture et du
développement rural ;

— du ministre chargé des travaux publics ;
— du ministre chargé de la santé ;

— du ministre chargé de la petite et moyenne
entreprise et de I’artisanat ;

— du ministre chargé de I’enseignement supérieur et de
la recherche scientifique ;

— du ministre chargé de la poste et des technologies de
I’information et de la communication ;

— du ministre chargé de la formation et de
I’enseignement professionnels ;

— du ministre chargé de I’habitat et de I’urbanisme ;

— du ministre chargé de la péche et des ressources
halieutiques ;

— du ministre chargé du tourisme ;

— du ministre chargé des participations et de la
promotion de I’investissement ;

— d’un représentant des associations de protection des
consommateurs ;

— d’un représentant des associations de protection de
I’environnement ;

— d’un représentant de la chambre nationale de
I’agriculture ;

— d’un représentant de la chambre algérienne du
commerce et de 1’industrie ;

— de quatre (4) représentants d’associations patronales.

Les membres du conseil national de la normalisation
sont désignés, par arrété du ministre chargé de la
normalisation, pour une période de trois (3) années
renouvelable, sur proposition de [P’autorité et de
I’association dont ils relevent, en raison de leurs
compétences.

En cas d’interruption du mandat de ’un des membres
pour quelque motif que ce soit, il est procédé a son
remplacement dans les mémes formes, jusqu’a

I’expiration du mandat.

Le conseil national de la normalisation peut faire appel
a toute personne susceptible de I’éclairer dans ses
travaux en raison de ses compétences.

Le directeur général de l'institut algérien de
normalisation assure le secrétariat du conseil.

des recommandations et avis.

I1 élabore et adopte a la majorité absolue de ses
membres, son réglement intérieur, lors de sa premicre
réunion.

Art. 6. — Le conseil national de la normalisation se
réunit en session ordinaire deux fois (2) par an sur
convocation de son président.

Outre les sessions ordinaires, le conseil national de la
normalisation peut se réunir en session extraordinaire.

Les recommandations et avis du conseil national de la
normalisation sont adoptés a la majorité absolue.

Les modalités d’application du présent article sont
précisées, en tant que de besoin, par son reglement
intérieur.

Section 2
De l'institut algérien de normalisation
Art. 7. — L’institut algérien de normalisation est
chargé notamment de :

— veiller a  D’élaboration des normes nationales en
coordination avec les différents secteurs ;

— réaliser les études et recherches et procéder aux
enquétes publiques dans le domaine de la normalisation ;

— identifier les besoins nationaux en matiere de
normalisation ;

— veiller a la mise en ceuvre du programme national
de normalisation ;

— assurer la diffusion des informations relatives a la
normalisation ;

— gérer le point d’information relatif aux obstacles
techniques au commerce ;

— assurer la représentation de 1’Algérie au sein des
organismes internationaux et régionaux de normalisation
auxquels elle est partie.

Les autres missions dévolues a l'institut algérien de
normalisation sont définies dans son statut.

Section 3

Des comités techniques nationaux

Art. 8. — 11 est créé pour chaque activité ou groupe
d’activités normatives un comité technique national.

Les comités techniques nationaux sont créés par
décision du ministre chargé de la normalisation sur
proposition du directeur général de l'institut algérien de
normalisation. IIs sont dissous dans les mémes formes.

Ces comités techniques nationaux exercent leurs
missions sous la responsabilité de l'institut algérien de
normalisation.
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Art. 9. — Les comités techniques nationaux sont
composés de représentants des institutions et organismes
publics, des opérateurs économiques, des associations de
protection du consommateur et de 1’environnement et de
toutes autres parties intéressées.

Les membres des comités techniques nationaux sont
désignés par les organismes, entreprises et associations
qu’ils représentent.

Les comités techniques nationaux peuvent recourir, en
cas de besoin, aux services d’experts.

Art. 10. — Les comités techniques nationaux sont
chargés, chacun dans son domaine de compétence :

— d’¢élaborer les projets de programmes de
normalisation ;

— d’élaborer les projets de normes ;

— de notifier les projets de normes a l'institut algérien
de normalisation en vue de leur soumission a I’enquéte
publique ;

— de procéder a l’examen périodique des normes
nationales ;

— d’examiner les projets de normes internationales et
régionales émanant des comités techniques similaires
relevant des organismes internationaux et régionaux dont
I’ Algérie est partie ;
normalisation

—  participer aux travaux de

internationale et régionale ;

— contribuer, a la demande des secteurs concernés, a
I’élaboration des reéglements techniques.

Section 4

Des organismes a activités normatives

Art. 11. — Est considérée comme organisme a activités
normatives toute entité justifiant de sa compétence
technique pour animer les travaux dans le domaine de la
normalisation et qui s’engage & accepter les principes de
bonne pratique prévus dans les accords internationaux.

Art. 12. — Les organismes a activités normatives cités a
I’article 11 ci-dessus élaborent les normes sectorielles, les
notifient a l'institut algérien de normalisation et veillent a
leur diffusion par tout moyen approprié.

Art. 13. — Les organismes a activités normatives, a
I’exception des ministeres, sont agréés par décision du
ministre chargé de la normalisation, aprés avis du
directeur général de l'institut algérien de normalisation.

Le retrait de 1’agrément intervient dans les mémes
formes.

Un arrété du ministre chargé de la normalisation
détermine les conditions d’agrément de ces organismes.

CHAPITRE II
FONCTIONNEMENT DE LA NORMALISATION

Section 1

De I’élaboration du programme
national de normalisation

Art. 14. — Le programme national de normalisation est
élaboré sur la base des besoins nationaux exprimés dans
ce domaine.

L’institut algérien de normalisation proceéde  aux
consultations nécessaires en vue de recenser les besoins
nationaux dans ce domaine, en coordination avec les
parties intéressées.

L’institut algérien de normalisation présente le projet de
programme national de normalisation au conseil national
de la normalisation, pour étude et avis, et le soumet a
I’approbation du ministre chargé de la normalisation.

Art. 15.— L’institut algérien de normalisation, en sa
qualité de point d’information sur les obstacles techniques
au commerce, notifie le programme national de
normalisation aux instances internationales compétentes.

Ce méme programme est également notifié, pour mise
en ceuvre, aux comités techniques nationaux.

Section 2

De I'élaboration des normes

Art. 16.— Les comités techniques nationaux
soumettent, a l'institut algérien de normalisation, les
projets de normes qu’ils élaborent, accompagnés de
rapports justifiant de leur contenu.

Selon la nature de la question étudiée, l'institut algérien
de normalisation vérifie la conformité du projet qui lui est
soumis, avant de le soumettre a I’enquéte publique.

Une période de soixante (60) jours est accordée aux
opérateurs économiques et a toutes parties concernées
pour formuler leurs observations.

Passé ce délai, aucune observation n’est prise en
considération.

L’institut algérien de normalisation prend en charge les
observations formulées durant la période d’enquéte
publique et fournit, a tout demandeur, avec la diligence
requise, le texte du projet de norme.

Art. 17.— La version finale de la norme est validée
par le comité technique national sur la base des
observations fondées.

Les normes nationales adoptées sont enregistrées sur
décision du directeur général de l'institut algérien de
normalisation et entrent en vigueur a la date de leur
diffusion a travers la revue périodique de l'institut.
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Art. 18. — Toute norme sectorielle élaborée par un
organisme a activités normatives peut étre convertie en
norme nationale, conformément aux procédures prévues
aux articles 16 et 17 ci-dessus.

Art. 19. — L’institut algérien de normalisation procede
a un examen régulier des normes nationales une fois tous
les cinq (5) ans en vue de leur maintien, révision ou
annulation.

Ledit examen obéit aux mémes procédures prévues aux
articles 16 et 17 ci-dessus.

Art. 20. — L’institut algérien de normalisation peut,
durant la période prévue a ’article 19 ci-dessus, procéder
a ’examen de toute norme. Toute partie intéressée peut,
également, initier la méme demande d’examen, durant la
méme période, aupres de Dinstitut national de
normalisation.

Ledit examen obéit aux mémes procédures prévues aux
articles 16 et 17 ci-dessus.

Art. 21. — L’institut algérien de normalisation percoit
une rémunération en contrepartie de la vente des normes
ou la mise a disposition des projets de normes.

Le conseil d’administration de l'institut en fixe Ie
baréme.

Section 3

De I’élaboration des reglements techniques

Art. 22. — Les projets de réglements techniques initiés
par les départements ministériels concernés sont élaborés
selon les procédures édictées par le guide annexé au
présent décret.

Art. 23. — Tout projet de reglement technique fondé
sur les normes ou projets de normes nationales et/ou
internationales obéit aux mémes procédures prévues a
Particle 16 ci-dessus. Le dit projet de reglement est
communiqué au point d’information.

Art. 24. — Tout projet du reglement technique non
fondé sur les normes ou projets de normes nationales et/ou
internationales est soumis a I’enquéte publique
conformément a I’article 16 ci-dessus.

Art. 25. — Chaque Etat membre, cité a I’article 2-2 de
la loi 04-04 du 5 Joumada EI Oula 1425 correspondant au
23 juin 2004, susvisée, ainsi que toutes parties intéressées
peuvent formuler leurs observations sur le projet de
reglement technique et les transmettre a l'institut algérien
de normalisation durant la période de l'enquéte publique
qui ne saurait excéder les soixante (60) jours.

Art. 26. — Dans le cas ou des problemes urgents de
sécurité, de santé, de protection, d’environnement ou de
sécurité nationale se posent ou menacent de se poser, le
projet de réglement technique est immédiatement adopté.
L’autorité de notification nationale étant saisie sans délai.

Art. 27. — Sauf le cas d’urgence prévu a l’article 26
ci-dessus, un délai raisonnable est accordé, avant la mise
en ceuvre du reglement technique, a compter de la date de
sa publication.

Art. 28. — Le reglement technique est adopté par arrété
conjoint pris par le ministre chargé de la normalisation et
les ministres concernés et publié intégralement au
Journal officiel de 1a République algérienne démocratique
et populaire.

Section 4

Des procédures d’évaluation de la conformité

Art. 29. — Les normes et les réglements techniques
sont soumis, lors de leur application, aux procédures
d’évaluation de leur conformité. Les procédures
d’évaluation de la conformité sont des documents a
caractere normatif.

Art. 30. — Les comités techniques nationaux élaborent
les procédures d’évaluation de la conformité pour la mise
en ceuvre des normes.

Les secteurs initiateurs élaborent les  procédures
d’évaluation de la conformité pour la mise en ceuvre des
reglements techniques.

Art. 31. — Les procédures d’évaluation de la
conformité sont fondées sur les normes ou projets de
normes internationales ou sur des reglements techniques
équivalents émanant d’un Etat membre d’une convention
dont I’ Algérie est partie.

Art. 32. — Toutes procédures d'évaluation de la
conformité non fondées sur des guides ou normes
internationaux obéissent aux procédures prévues aux
articles 24, 25, 26 et 27 ci-dessus.

CHAPITRE III
DISPOSITIONS FINALES

Art. 33. — Sont abrogés le décret exécutif n° 90-132
du 15 mai 1990 relatif a I’organisation et fonctionnement
de la normalisation, modifié et complété, ainsi que les
textes pris pour son application.

Art. 34, — Le présent décret sera publié au Journal
officiel de la République algérienne démocratique et
populaire.

Fait a Alger, le 4 Dhou El Kaada 1426 correspondant
au 6 décembre 2005.

Ahmed OUYAHIA

ANNEXE

GUIDE D’ELABORATION
DES REGLEMENTS TECHNIQUES

1. Objet

Le présent guide a pour objet de définir les modalités
pratiques d’élaboration et de publication des reglements
techniques initiés par les départements ministériels
concernés, afin d’assurer leur conformité avec les
dispositions de la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004 relative a la normalisation.

2. Domaine d’application

Les prescriptions du présent guide concernent les
produits industriels et agricoles.

3. Modalités pratiques d’élaboration des projets de
réglements techniques

L’initiative d’élaboration des projets de reglements
techniques, est du ressort du département ministériel
concerné.
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Un réglement technique ne doit pas avoir pour effet de Dans le cas ou un réglement technique est requis, le
créer des obstacles non nécessaires au commerce. département ministériel qul est responsable de son

élaboration doit prendre en compte les normes ou projets
de normes internationales ou leurs éléments pertinents
comme base du reglement technique projeté. Toutefois le

Les reéglements techniques sont basés sur les
prescriptions relatives au produit en tenant compte des
propriétés de son emploi plutot que de sa conception ou de

ses caractéristiques descriptives. département ministériel concerné peut se démarquer de
ces documents s’il juge que ces normes ou projets de
Un réglement technique n’est élaboré que pour réaliser normes en question lui paraissaient inadaptés.

un objectif 1égitime.
s . 4. Vérification
Les objectifs 1égitimes sont entre autres :
— la sécurité nationale ; Le département ministériel responsable de 1’élaboration
d’un reglement technique doit vérifier 1’existence des
normes ou projets de normes internationales pertinentes
aupres de ’institut algérien de normalisation.

— la prévention de pratiques de nature a induire en
erreur ;

— la protection de la santé et de la sécurité des

personnes ; En vue de 1’élaboration du réglement technique,

— la protection de la vie ou de la santé des animaux ; Iinstitut algérien de normalisation fournit, au département
ministériel concerné, le texte des normes ou projets de
normes nationales et/ou internationales pertinentes, ainsi
— la préservation de I’environnement. que les réglements techniques ayant le méme objet et
visant le méme objectif.

— la préservation des végétaux ;

Pour évaluer les risques liés a ces objectifs 1égitimes,
les éléments pertinents a prendre en considération sont : o ) o )
L’institut algérien de normalisation fournit également

les documents, normes et guides internationaux
— les données techniques disponibles ; notamment : les méthodes d’essais relatifs a 1’évaluation
de la conformité ainsi que les éventuels modes de preuve
et marques de certification existants dans d’autres pays

— les données scientifiques disponibles ;

— les techniques de transformation connexes ;

— les utilisations finales prévues pour les produits. membres relatifs aux produits concernés.
CANEVAS DU REGLEMENT TECHNIQUE ALGERIEN
N° RELATIF
et a et e a ettt e ettt et e ket et ea b et eatenteateatentesteReeReeR e Rt Rt eA et et e s et entententententententeseeseeaeeteseeseesententensentenee
EXPOSE DES MOTIFS

DEPARTEMENT MINISTERIEL INITIATEUR :
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1. Visas :

Faire référence aux textes législatifs et réglementaires
ayant servi d’ancrage juridique a 1’élaboration, a la
rédaction du réglement technique (loi sur la normalisation,
loi sur la protection du consommateur, ...).

2. Objet et domaine d’application

Citer les caractéristiques du produit industriel ou
agricole, les procédés de fabrication ou les propriétés
d’emploi du produit concerné par le réglement technique.

3. Sources documentaires et normatives

Citer les sources documentaires a caractére scientifique
et technique, les réglements techniques existants ainsi que
les normes ou projets de normes internationales contenant
des informations et des données sur la base desquelles le
reglement technique a été rédigé.

4. Exigences a satisfaire

Indiquer d’une maniere précise les exigences a satisfaire
pour réaliser le ou les objectifs légitimes et protéger
I'intérét général. Les reglements techniques doivent étre

rédigés de maniere a permettre de déterminer si ces
exigences sont respectées.

5. Procédures d’évaluation de la conformité

Indiquer les moyens de preuve pour démontrer la
conformit¢ du reglement technique aux exigences a
satisfaire, ainsi que les moyens acceptables d’attestation
de conformité.

6. Annexes

Afin de faciliter la mise en application du reglement
technique, le département ministériel initiateur peut
fournir toutes informations complémentaires.

ke

Décret exécutif n® 05-465 du 4 Dhou El Kaada 1426
correspondant au 6 décembre 2005 relatif a
P’évaluation de la conformité.

Le Chef du Gouvernement,
Sur le rapport du ministre de ’industrie,

Vu la Constitution, notamment ses articles 85-4° et 125
(alinéa 2) ;

Vu l'ordonnance n° 75-59 du 26 septembre 1975,
modifiée et complétée, portant code de commerce ;

Vu la loi n° 87-17 du ler aolit 1987 relative a la
protection phytosanitaire ;

Vu la loi n° 89-02 du 7 février 1989 relative aux regles
générales de protection du consommateur ;

Vu la loi n° 90-18 du 31 juillet 1990 relative au systeme
national 1égal de la métrologie ;

Vu I’ordonnance n° 03-06 du 19 Joumada El Oula 1424
correspondant au 19 juillet 2003 relative aux marques ;

Vu la loi n° 03-12 du 29 Chaédbane 1424 correspondant
au 25 octobre 2003 portant approbation de I’ordonnance
n° 03-03 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative a la concurrence ;

Vu la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004 relative a la normalisation ;

Vu le décret présidentiel n° 04-136 du 29 Safar 1424
correspondant au 19 avril 2004 portant nomination du
Chef du Gouvernement ;

Vu le décret présidentiel n° 05-161 du 22 Rabie
El Aouel 1426 correspondant au ler mai 2005 portant
nomination des membres du Gouvernement ;

Vu le décret exécutif n° 89-147 du 8 aoiit 1989, modifié
et complété, portant création, organisation et
fonctionnement du centre algérien du contrdle de la
qualité et de I’emballage ;

Vu le décret exécutif n° 96-355 du 6 Joumada Ethania
1417 correspondant au 19 octobre 1996 portant création,
organisation, fonctionnement des réseaux des laboratoires
d’essais et d’analyse de la qualité ;

Vu le décret exécutif n° 02-68 du 23 Dhou El Kaada
1422 correspondant au 6 février 2002 fixant les conditions
d’ouverture et d’agrément des laboratoires d’analyse de la
qualité;

Vu le décret exécutif n° 03-135 du 21 Moharram 1424
correspondant au 24 mars 2003 fixant les attributions du
ministre de I’industrie ;

Vu le décret exécutif n° 05-464 du 4 Dhou El Kaada
1426 correspondant au 6 décembre 2005 relatif a
I’organisation et au fonctionnement de la normalisation ;

Décrete :

CHAPITRE 1
DISPOSITIONS GENERALES

Article ler. — En application des articles 18, 21 et 22
de la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004, susvisée, le présent décret
a pour objet de définir :

— l’organisation et le fonctionnement de 1I’évaluation
de la conformité ;

— les procédures de certification des produits et les
caractéristiques des marques nationales de conformité ;

— la certification obligatoire des produits.

Art. 2. — L’évaluation de la conformité est un procédé
visant 2 démontrer que des exigences spécifiées relatives a
un produit, processus, systéme, personne ou organisme
sont respectées. Elle comprend les activités telles que les
essais, l’inspection, la certification et 1’accréditation des
organismes d’évaluation de la conformité.

Art. 3. — Au sens du présent décret, on entend par :

1. Certification : fourniture d’une affirmation, par une
tierce partie, que des exigences spécifiées relatives a un
produit, un processus, un systéme ou une personne, sont
respectées.




Décrit exécutif 005-465
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Décret exécutif n® 05-465 du 4 Dhou El Kaada 1426
correspondant au 6 décembre 2005 relatif a
P’évaluation de la conformité.

Le Chef du Gouvernement,
Sur le rapport du ministre de ’industrie,

Vu la Constitution, notamment ses articles 85-4° et 125
(alinéa 2) ;

Vu l'ordonnance n° 75-59 du 26 septembre 1975,
modifiée et complétée, portant code de commerce ;

Vu la loi n° 87-17 du ler aolit 1987 relative a la
protection phytosanitaire ;

Vu la loi n° 89-02 du 7 février 1989 relative aux regles
générales de protection du consommateur ;

Vu la loi n° 90-18 du 31 juillet 1990 relative au systéme
national 1égal de la métrologie ;

Vu I’ordonnance n° 03-06 du 19 Joumada El Oula 1424
correspondant au 19 juillet 2003 relative aux marques ;

Vu la loi n° 03-12 du 29 Chaédbane 1424 correspondant
au 25 octobre 2003 portant approbation de I’ordonnance
n° 03-03 du 19 Joumada El Oula 1424 correspondant au
19 juillet 2003 relative a la concurrence ;

Vu la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004 relative a la normalisation ;

Vu le décret présidentiel n° 04-136 du 29 Safar 1424
correspondant au 19 avril 2004 portant nomination du
Chef du Gouvernement ;

Vu le décret présidentiel n° 05-161 du 22 Rabie
El Aouel 1426 correspondant au ler mai 2005 portant
nomination des membres du Gouvernement ;

Vu le décret exécutif n° 89-147 du 8 aoiit 1989, modifié
et complété, portant création, organisation et
fonctionnement du centre algérien du contrdle de la
qualité et de I’emballage ;

Vu le décret exécutif n° 96-355 du 6 Joumada Ethania
1417 correspondant au 19 octobre 1996 portant création,
organisation, fonctionnement des réseaux des laboratoires
d’essais et d’analyse de la qualité ;

Vu le décret exécutif n° 02-68 du 23 Dhou El Kaada
1422 correspondant au 6 février 2002 fixant les conditions
d’ouverture et d’agrément des laboratoires d’analyse de la
qualité;

Vu le décret exécutif n° 03-135 du 21 Moharram 1424
correspondant au 24 mars 2003 fixant les attributions du
ministre de I’industrie ;

Vu le décret exécutif n° 05-464 du 4 Dhou El Kaada
1426 correspondant au 6 décembre 2005 relatif a
I’organisation et au fonctionnement de la normalisation ;

Décrete :

CHAPITRE 1
DISPOSITIONS GENERALES

Article ler. — En application des articles 18, 21 et 22
de la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004, susvisée, le présent décret
a pour objet de définir :

— l’organisation et le fonctionnement de 1I’évaluation
de la conformité ;

— les procédures de certification des produits et les
caractéristiques des marques nationales de conformité ;

— la certification obligatoire des produits.

Art. 2. — L’évaluation de la conformité est un procédé
visant & démontrer que des exigences spécifiées relatives a
un produit, processus, systéme, personne ou organisme
sont respectées. Elle comprend les activités telles que les
essais, l’inspection, la certification et 1’accréditation des
organismes d’évaluation de la conformité.

Art. 3. — Au sens du présent décret, on entend par :

1. Certification : fourniture d’une affirmation, par une
tierce partie, que des exigences spécifiées relatives a un
produit, un processus, un systéme ou une personne, sont
respectées.
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2. Accréditation : reconnaissance formelle, par une
tierce partie, qu’'un organisme d’évaluation de la
conformité possede la compétence a réaliser des activités
spécifiques d'évaluation de la conformité.

3. Marque de conformité : marque protégée, apposée
ou délivrée selon les regles d’un systeme de certification,
indiquant avec un niveau suffisant de confiance que le
produit, processus ou service Visé est conforme a une
norme ou autre document normatif spécifique.

4. Exigences spécifiées : besoins ou attentes formulés
dans des documents normatifs tels que les réglements, les
normes et les spécifications techniques.

CHAPITRE II

DE L’ORGANISATION
ET DU FONCTIONNEMENT
DE L’EVALUATION DE LA CONFORMITE

Art. 4. — Les organismes d’évaluation de la conformité
sont :

— les laboratoires,
— les organismes d’inspection,
— les organismes de certification.

Ces organismes sont chargés respectivement des
analyses, des essais, de I’inspection et de la certification
des  produits, des processus, des systemes, et des
personnes.

Art.5. — L’activité des laboratoires consiste,
notamment, en des services d’expérimentation, d’essais,
de mesurage, d’étalonnage, d’échantillonnage, d’examen,
d’identification, de vérification, d’analyses permettant la
vérification de la conformité a des normes, a des
reglements techniques ou autres exigences spécifiées.

Art. 6. — Les activités d’inspection consistent en
I’examen de la conception d’un produit, d’un processus,
d’une installation et la détermination de leur conformité a
des exigences spécifiques ou sur la base d’un jugement
professionnel a des exigences générales.

Art. 7. — Les activités de certification consistent en
I’établissement d’une assurance écrite de conformité a une
norme, reglement technique ou plus généralement un
référentiel sur la base des résultats d’analyses et/ou
d’essais en laboratoire ou d’un ou de plusieurs rapports
d’audits.

Art. 8. — La certification comprend :

— la certification de personnes : est le processus qui
consiste a évaluer et a reconnaitre publiquement la
compétence technique d’'une personne a effectuer une
tache déterminée ;

— la certification de produits : la certification de
produits atteste qu'un produit est conforme a des
caractéristiques spécifiques ou a des regles préalablement
fixées et strictement contrdlées ;

— la certification systéme couvre notamment :
* ]le management de la qualité ;

* le management de 1’environnement ;

* le management de la sécurité alimentaire ;

* le management de la santé et de la sécurité en milieu
professionnel.

Art. 9. — En vue de faire reconnaitre leur compétence,
les organismes d’évaluation de la conformité peuvent
recourir a I’accréditation par D’organisme national
compétent. Ils sont tenus, a cette fin, de satisfaire aux
exigences de compétence, d’intégrité, d’impartialité et
d’indépendance édictées par les normes nationales.

Art. 10. — Les procédures d’organisation et de
fonctionnement des activités de 1’évaluation de Ia
conformité sont fondées sur les normes et documents
normatifs nationaux pertinents.

CHAPITRE III

DES PROCEDURES DE CERTIFICATION
DES PRODUITS ET DES CARACTERISTIQUES
DES MARQUES NATIONALES DE CONFORMITE

Art. 11. — En vue d’évaluer la conformité des produits,
les organismes prévus a l‘article 4 ci-dessus délivrent des
documents attestant la conformité aux normes et aux
reglements techniques pertinents ou des autorisations de
droit d’usage des marques de conformité.

Art. 12. — La détermination des caractéristiques
d’identification et de gestion des marques nationales de
conformité est précisée par arrété du ministre chargé de la
normalisation et des ministres concernés.

CHAPITRE IV

DE LA CERTIFICATION OBLIGATOIRE
DES PRODUITS

Art. 13. — Les produits destinés a la consommation et a
I’emploi, touchant la  sécurité, la santé et
I’environnement, sont soumis a la certification obligatoire,
conformément a la 1égislation en vigueur.

La  certification  obligatoire  s’impose, sans
discrimination, aux produits fabriqués localement et a ceux
importés.

Art. 14 . — L’institut algérien de normalisation est seul
habilité a délivrer les certificats de conformité obligatoire
des produits fabriqués localement, autorisant 1’apposition
de la marque de conformité nationale obligatoire.

En cas de besoin, il peut mandater tout organisme
d’évaluation de la conformité accrédité pour la réalisation
de tiches spécifiques, précisées dans un cahier des
charges, établi a cet effet, par Il’institut algérien de
normalisation.
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Art. 15. — Les produits importés, visés a 1’article 13 Vu le décret exécutif n° 98-69 du 24 Chaoual 1418

ci-dessus, doivent comporter la marque de conformité
obligatoire, délivrée par les organismes habilités dans le
pays d’origine et reconnus par Dinstitut algérien de
normalisation.

Les produits non revétus de la marque de conformité
obligatoire  sont interdits d’admission et de
commercialisation sur le territoire national.

Art. 16. — Le présent décret sera publié au Journal
officiel de la République algérienne démocratique et
populaire.

Fait a Alger, le 4 Dhou El Kaada 1426 correspondant au
6 décembre 2005.
Ahmed OUYAHIA.
R Y

Décret exécutif n® 05-466 du 4 Dhou El Kaada 1426
correspondant au 6 décembre 2005 portant
création, organisation et fonctionnement de
I’organisme algérien d'accréditation KALGERAC ».

Le Chef du Gouvernement,
Sur le rapport du ministre de 1'industrie,

Vu la Constitution, notamment ses articles 85-4° et 125
(alinéa 2) ;

Vu l'ordonnance n° 75-59 du 26 septembre 1975,
modifiée et complétée, portant code de commerce ;

Vu la loi n° 88-01 du 12 janvier 1988 portant loi
d’orientation sur les entreprises publiques économiques ;

Vu la loi n° 89-02 du 7 février 1989 relative aux regles
générales de protection du consommateur ;

Vu la loi n° 90-18 du 31 juillet 1990 relative au systéme
national 1égal de métrologie ;

Vu I’ordonnance n° 95-25 du 30 Rabie Ethani 1416
correspondant au 25 septembre 1995 relative a la gestion
des capitaux marchands de I’Etat ;

Vu la loi n° 04-04 du 5 Joumada El Oula 1425
correspondant au 23 juin 2004 relative a la normalisation ;

Vu le décret présidentiel n°04-136 du 29 Safar 1425
correspondant au 19 avril 2004 portant nomination du
Chef du Gouvernement;

Vu le décret présidentiel n° 05-161 du 22 Rabie
El Aouel 1426 correspondant au ler mai 2005 portant
nomination des membres du Gouvernement ;

Vu le décret exécutif n° 89-147 du 8 aolit 1989 portant
création, organisation et fonctionnement du centre
algérien de contrdle de la qualité et de I'emballage ;

Vu le décret exécutif n° 90-39 du 30 janvier 1990 relatif
au contrdle de la qualité et a la répression des fraudes ;

Vu le décret exécutif n° 92-272 du 6 juillet 1992 fixant
la composition et les prérogatives du Conseil national de
protection des consommateurs (C.N.P.C) ;

correspondant au 21 février 1998 portant création et statut
de l'institut algérien de la normalisation JANOR) ;

Vu le décret exécutif n° 2000-111 du 6 Safar 1421
correspondant au 10 mai 2000 relatif au conseil algérien
d'accréditation des organismes d'évaluation de la
conformité ;

Vu le décret exécutif n°03-135 du 21 Moharram1424
correspondant au 24 mars 2003 fixant les attributions du
ministre de I’industrie ;

Vu le décret exécutif n° 05-465 du 4 Dhou El Kaada

1426 correspondant au 6 décembre 2005  relatif a
1’évaluation de la conformité ;
Décrete :
CHAPITRE I
DISPOSITIONS GENERALES
Article ler. — II est créé un établissement public a

caractere industriel et commercial, doté de la personnalité
morale et de [D'autonomie financiere, dénommé
«organisme algérien d’accréditation», ci-dessous désigné
«ALGERAC».

ALGERAC est régi par les lois et reglements en vigueur
applicables a 1’administration dans ses relations avec
I’Etat et est réputé commercant dans ses relations avec les
tiers.

Art. 2. — ALGERAC est placé sous la tutelle du
ministre chargé de la normalisation.

Art 3. — Le siege d’ALGERAC est fixé a Alger. Il peut
étre transféré en tout autre lieu du territoire national dans
les mémes formes.

CHAPITRE I
DES MISSIONS D’ALGERAC

Art. 4. — ALGERAC a pour mission principale
I‘accréditation de tout organisme d’évaluation de la
conformité.

A ce titre, il est chargé notamment :

— de mettre en place les regles et procédures relatives
a Daccréditation des organismes d’évaluation de la
conformité ;

— d’examiner les demandes et délivrer les décisions
d’accréditation aux organismes d’évaluation de la
conformité, conformément aux normes nationales et
internationales pertinentes ;

— de procéder au renouvellement, suspension et retrait
des décisions d’accréditation des organismes d’évaluation
de la conformité ;

— d’élaborer des programmes périodiques relatifs a
I’évaluation de la conformité ;




Annexe n° 3

Liste des figures



LISTE DES FIGURES

Figure 1 : Le cycle PDCA universel (ou cycle de\@ihnart) 23
Figure 2 : Le cycle de Deming 25
Figure 3 : Le cycle de contréle d’orientation 27
Figure 4 : L'équilibre des pouvoirs 39
Figure 5 : Le processus de négociation 40
Figure 6 : La logique d’un projet de certificatidiune entreprise 63
Figure 7: Historique de la révision 67
Figure 8 : Présentation générale de la série 1SID 9Q000 68
Figure 9 : la carte du systeme 104
Figure 10 : Sortants, clients internes et cliertsrmes 107
Figure 11: Processus d’animation 109

Figure 12 : Organigramme et processus : deux \8gil@l’organisation de I'entreprise 111
Figure 13 : la roue de Deming 115
Figure 14: Les processus de la démarche d’améborabntinue 121

Figure 15 : Organigramme de I'lIANOR 141



Annexe n° 4

Liste des tableaux



LISTE DES TABLEAUX

Tableau n°1 Les audits de la qualité

Tableau n°2 Les prix de la qualité

Tableau n° 3 Les objectifs des normes ISO 9000

Tableau n° 4 niveau d’attachement et impact sur la qualité

Tableau n° 5 les objectifs stratégiques et les conditionséaiessite

Tableau n° 6 Liste des produits certifiés a la marque TEDJ

Tableau n°® 7Liste des 20 organismes certifiés ayant répondu

Tableau n°® 8 Les apports du management de la qualité suelasons externes de
I'entreprise

Tableau n°® 9Les apports du management de la qualité suelasans internes de
I'entreprise

Tableau n° 10 Les motifs de la certification en matiere dsddisfaction client
Tableau n°11 La communication avec les clients

Tableau n° 12 Les moyens de la mesure e de la satisfactientcl

Tableau n°® 13 L'implication du leadership sur le managementadgualité de
I'entreprise

Tableau n° 14(suite)

Tableau n° 15(suite)

Tableau n°16(suite)

Tableau n°17(suite)

Tableau n°® 18 les moyens et les raisons de la communicaties &/personnel

Tableau n°19 les apports de I'approche processus

37

48

69

128

143

146

149

151

152

152

153

154

155

155

156

156

156

158

159



Tableau n°20t es apports de I'approche systéeme

Tableau n°21les objectifs de I'amélioration continue

Tableau n° 22 les outils de 'amélioration continue

Tableau n°23 les moyens de I'amélioration continue

Tableau n°24 Les informations recueillies de I'analyse desrtes
Tableau n°25La relation de I'entreprise avec son fournisseur

Tableau n°26(suite)

160

160

161

161

163

163

164



Résumé

Lors de la fabrication d’un produit, I’industriel est soumis a deux contraintes
essentielles : satisfaire son client et simplifier sa tache. Dans le premier cas, il s’agit de
produire de la qualité, dans le second, il convient de fixer des normes.

La qualité doit étre avant tout une aide au management pour atteindre les objectifs de
I’entreprise et pour que la stratégie de fidélisation des clients soit inscrite de fagon durable.

C’est pourquoi, la politique qualité de toute entreprise doit étre centrée sur des
objectifs issus d’une stratégie batie par le chef d’entreprise. Bien sir que le chef d’entreprise
doit aussi créer les conditions nécessaires d’application des principes essentiels de
management de la qualité.

La direction qualité qui souhaite mettre en conformité son systéme de management de
la qualité avec les normes de la série ISO 9000, version 2008 devra prendre en compte les huit

principes.

Mots clés :
Management De La Qualité; Satisfaction Client; Leadership; Implication Du Personnel,

Approche Processus; Amélioration Continue; Prise De Décision; ISO 9000; Revue de

direction; IANOR.
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