Ecole Nationale Supérieure Agronomique El-Harrach - Alger.
Mémoire en Vue de I'Obtention du Diplome de Magister en Sciences Agronomiques
Département : Economie Rurale
Option : Développement rural

Enjeux et apports de la certification
ISO 9001 : 2000 dans les entreprises
agroalimentaires algériennes

Présenté par:
Mme AKKAL née Boulfoul Nouara

Encadré par: Melle BRABEZ F Maitre de conférences classe A, ENSA
Date de soutenance: 25-01-2012

Jury : Mr BEDRANI.S: Président Professeur agrégeé, ENSA Mr CHEHAT.F : Examinateur Professeur
agrégé, ENSA Mr BEN MEBAREK.A: Examinateur Maitre de conférences classe A, ENSA






Table des matiéres

REMERCIEMENTS . .

RESUME . .

SUMMARY ..

adEoa. .

Liste des abréviations . .

Introduction, problématique et méthodologie . .

Premiére partie : Le systéme de management de la qualité et la certification aux normes
ISO 9001 :2000 . .

Introduction de la premiére partie ..

Chapitre | : Le systéme de management de la qualité et la certification en Algérie.

Introduction ..
1.1. Le concept de qualité ..
1.2. Du contréle de la qualité au management de la qualité . .
1.3. La normalisation et la certification en Algérie ..
1.4. Les acteurs de la normalisation en Algérie . .
1.5. L’état de la certification ISO 9001 :2000 dans le monde et en Algérie ..
Conclusion du chapitre | . .
Chapitre Il : La certification ISO 9001 :2000 . .
Introduction . .
2.1. Définitions . .
2.2. La normalisation ..
2.3. La certification ISO 9001 :2000 . .
2.4. La norme ISO 9001 :2000 ..
2.5. Les enjeux de la certification ISO 9001 :2000 . .
2.6. Les avantages et les inconvénients de la certification ISO 9001 :2000 . .
2.7. Les référentiels de certification des systémes de management . .
Conclusion du chapitre Il ..
Conclusion de la premiére partie ..

Deuxiéme partie : La certification ISO 9001 :2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes. ..

Introduction de la deuxiéme partie ..

Chapitre lll : Informations sur le Systéme de Management de la Qualité . .
Introduction . .
3.1. Caractéristiques des entreprises agroalimentaires certifiées . .

3.2. Les principales informations concernant le systéme management qualité

Conclusion du chapitre Ill ..
Chapitre IV - La certification des entreprises agroalimentaires en Algérie ..
Introduction : ..

4.1. Les raisons qui ont incité les entreprises a se certifier a la norme ISO
9000 : 2000 ..

= ©O© 00 N O O

14

14
14
15
18
28
32
35
40
41
41
41
42
44
46
55
57
60
63
63

65
65
65
65
66

71
84
85
85

85



4.2. Année de certification des entreprises ..
4.3. Les autres certifications envisagées par les entreprises . .

4.4. Les entreprises bénéficiaires du programme pour le développement du
systéme national de normalisation ..

4.5. Durée et colit effectués pour mettre en place la norme ISO 9001: 2000 ..
4.6. Les enjeux de la certification . .

4.7. Expérience générale avec ISO ..

4.8. Le niveau de conformation aux exigences de la norme ..

4.9. Les apports de la certification ISO 9001 :2000 . .

4.10. Certification et marchés ..

4.11. Les contraintes de la certification ..

4.12. Le prix et le label Algérien de la qualité . .

4.13. Conseils aux employeurs voulant implanter ISO . .

4.14. Les points forts et les ponts faibles de la certification ISO selon les
managers . .

Conclusion du chapitre IV . .

Conclusion de la deuxiéme partie . .
conclusion générale . .
Bibliographie . .

Ouvrage : ..

Articles : . .

Normes : . .

Documents électroniques : . .
Annexes . .

Annexe1 ..

Annexe2 . .

Annexe3 . .

90
90

91
92
94
97
98
99
101
105
107
110

111
111
112
114
116
116
117
119
120
121
121
121
122



REMERCIEMENTS

REMERCIEMENTS

Jexprime particuliérement ma reconnaissance a Melle Brabez Fatima, Maitre de conférences

A I’Ecole Nationale Supérieure Agronomique (ENSA) d’Alger et directrice de ce mémoire
pour son aide précieuse, ses conseils, sa disponibilité, sa contribution efficace et ses
encouragements qui ont été¢ déterminants pour I’accomplissement de ce travail.

Je remercie également Monsieur S. Bedrani, Professeur agrégé 4 I’Ecole Nationale Supérieure
Agronomique (ENSA) d’Alger, pour m’avoir fait I’honneur de présider mon jury.

Je tiens a remercier également Monsieur F. Chehat Professeur agrégé et directeur de 1’ Institut
National de la Recherche Agronomique d’Alger, Monsieur A.Ben Mebarek, Maitre de conférences
a I’Ecole Nationale Supérieure Agronomique (ENSA) d’Alger qui ont accepté de faire partie du
jury de soutenance de ce travail.

Je remercie aussi MEHDIA et Mme LAOUBI (Département économie rurale a I’ENSA)
d’avoir mis a ma disposition tous les ouvrages et papiers dont j’avais besoin.

Je remercie également mon mari, Rezki, pour son aide et sa patience.

Enfin, mes remerciements vont a tous les responsables management qualité des entreprises
enquétées pour leur collaboration en répondant a ce questionnaire.



Enjeux et apports de la certification ISO 9001 : 2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes

RESUME

Cette ¢tude présente 1’état de la certification ISO 9001 :2000 dans quelques entreprises
agroalimentaire en Algérie. L’étude aborde les enjeux et les apports de la certification - tels que
par les gestionnaires de la qualité - ainsi que les difficultés rencontrées lors de la certification.
Elle fournit aussi les recommandations de ces mémes responsables pour les entreprises qui ont
un projet de certification. Les résultats montrent que les trois principales raisons de I’adoption de
la certification ISO 9001 :2000 sont la mise en place d’une meilleure organisation, la réduction
des colits de non- conformité et la réponse aux attentes des clients. Les apports sont d’ordre
externe (reconnaissance, image de marque, extension des marchés,...) mais aussi d’ordre interne
(amélioration de 1’organisation...). Les recommandations concernent surtout la motivation de la
direction, la sensibilisation et I’implication du personnel et le respect des exigences de la norme.

Mots clés : Management de la qualité, certification, ISO 9001 :2000, entreprise
agroalimentaire.



SUMMARY

SUMMARY

The objective of this work is to present the state of certification ISO 9001: 2000 in some food
companies in Algeria. The work approaches the stakes and the contributions of the certification-
as perceived by the managers of quality — as well as the difficulties met during the certification. It
also provides the recommendations of these same persons in charge for the companies which have
a project of certification. The results show that the three principal reasons of the adoption of ISO
9001:2000 certification are the implementation of a better organization, the reduction of the costs
of nonconformity and the response to expectations of the customers. The contributions are of an
external nature (recognition, brand image, extension of markets...) but also of an internal nature
(improvement of the organization...). The recommendations concern especially the motivation
of the management, the awareness and the implication of the employees and the respect of the
requirements of the standard.

KEY WORDS: Quality Management, certification, 9001:2000 ISO, Foods Firms
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Liste des abréviations

Liste des abréviations

ACP : L'analyse en composante principale

AFNOR : Association Francaise de Normalisation

AIDMO : Organisation Arabe pour le Développement Industriel et des Mines.
ALGERAC : Organisme Algérien d’Accréditation.

AMDEC : Analyse des Modes de Défaillance, de leurs Effets et de leur Criticité
BS : Norme Britannique

CEIl : Commission Electronique Internationale

CEN : Comité Européen de Normalisation

CENELEC: Comité Européen de Normalisation pour I'électrotechnique

CNN : Conseil National de la Normalisation

DGRI : Direction Générale de Restructuration Industrielle du Ministére de I'Industrie
ENASEL : Entreprise Nationale des sels

EPA : Etablissement Public & Caractére Administratif

EPIC : Etablissement Public & caractére Industriel et Commercial ETSI : European
Télécommunications Standards Institute HACCP: Hazard Analysis Critical Control
Points

IANOR : Institut Algérien de Normalisation

ILO : Organisation Internationale du Travail

INAPI : Institut Algérien de Normalisation et de Propriété Industriel

ISO : International Organisation of Standardisation

MIPI : Ministére de I'Industrie et de la Promotion des Investissements
MMQ : Manuel de Management Qualité

NA : Norme Algérienne

NF : Norme Francaises

OEC : Organismes Evaluation de la Conformité

OHSAS: Occupational Health and Safety Assessment Series

OMC : Organisation Internationale de Commerce

ONML : Office National de Métrologie Légale

ONUDI : Organisation des Nations Unies pour le Développement Industriel
OTC : Obstacles Techniques au Commerce

PDCA: Roue de Deming(Plan, Do, Cheick, Act)

Pl : Programme Intégré pour I’Amélioration de la Compétitivité et I'’Appui a la
Restructuration Industrielle en Algérie

PNUD : Projet des Nations Unies pour le Développement

RMQ : Responsable Management Qualité SARL: Société a responsabilité limité SPA:
Societé par Action

SQM : Systeme de Management de la Qualité
TEDJ : Norme Algérienne
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TQM : Total Qualty Management
UIT : Union Internationale des Télécommunications
WTCA: World Trade Center Algeria
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Introduction, problématique et méthodologie

Introduction, problématique et
meéthodologie

La concurrence est exacerbée, conduisant a une course a 'amélioration et a I'innovation,
le comportement du client évolue, la tendance est de ne plus demander seulement un
produit, mais d’obtenir une solution a un probléme. A ce nouveau contexte, I'entreprise doit
s’adapter : elle doit donner confiance a ses clients en son aptitude a fournir les produits/
services en conformité avec leurs besoins. La certification aux normes ISO apporte la
réponse a cette nécessité (Laudoyer G, 2003).

Avec prés d’'un million (1 064 785) entreprises certifiées 1ISO 9001 :2000 au niveau
international (ISO survey, 2009), les normes ISO 9000 de Systéme de Management de la
Qualité représentent I'une des pratiques managériales les plus diffusées dans le monde
(Guillen M. et al ; 2002).Selon Penan H (1995),les évolutions du marché international ont
peu a peu installé la normalisation comme facteur de compétitivité et de pérennité des
entreprises, la référence aux normes est devenue un élément central de la désignation des
produits et des services dans les relations contractuelles.

Les normes ISO 9000, traduisent un consensus quant aux caractéristiques essentielles
que doit posséder un systéme qualité pour garantir le fonctionnement efficace de toute
organisation (Rolland S ; 2009).De plus, améliorait la satisfaction client via une amélioration
de la maitrise des processus car le produit offert 'est de maniére plus fiable et efficace
(Singh ; 2008). Elle accroit la sensibilité de 'ensemble du personnel a la satisfaction client
et a sa mesure (Fernandez G ; Prado P ; 2007).

Corbett et al. (2005) étudient I'impact de la certification ISO 9000 sur le rendement
financier des entreprises en se fondant sur 21 482 certifications 1ISO 9000 délivrées aux
Etats-Unis. lls établissent que la certification induit une amélioration du rendement financier.
Plus précisément, ils constatent que les entreprises qui n’ont pas recherché une certification
ont fait 'expérience de dégradations substantielles du rendement de l'actif. Ces résultats
sont en cohérence avec ceux de Sharma (2005) qui démontre une influence positive de la
certification sur la performance financiére des entreprises certifiées.

La norme ISO 9000 est devenue une priorité, justifiant ainsi 'augmentation croissante
du nombre de certification ISO 9001 au niveau mondial. Cette croissance rapide s’explique
par les conséquences positives attendues par les entreprises. Ainsi, elles adoptent le
systeme ISO pour se différencier de la concurrence et améliorer leur image ou leur
compétitivité (Simmons, White ; 1999, Segrestin ; 1997). Pour étre efficace, la certification
ISO doit étre considérée comme un processus d’amélioration continue de la qualité et
percue comme tel pour 'ensemble des acteurs de I'entreprise (externes tels que le client
ou internes qui sont les salariés).

Les travaux analysant les apports de la certification pour les entreprises sont nombreux,
surtout en ce qui concerne la performance de I'entreprise. Pour Han et al (2007), Terziovski
et al (2003) précisent que la certification selon le référentiel ISO 9000 permet une plus forte
productivité, une réduction des colts et une augmentation de la qualité. Elnuti (1996), ajoute
de sa part que la certification permet 'amélioration des parts de marché.
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Enfin, Terlaak et King (2005) analysent une période de 10 ans un panel d’entreprises
américaines certifiées, démontrent 'apport commercial de la certification ISO 9000.

La mise a niveau a travers la normalisation et le management de la qualité est une
nécessité vitale et incontournable a méme de garantir leur survie et leur développement
dans la dynamique de la mondialisation de I'économie (Hassen Bey M ; 2006).

L'Algérie a l'instar des autres pays, a mis en place un Programme pour développer
le Systéme National de Normalisation. Ce programme consiste a promouvoir I'adoption et
I'utilisation des normes homologuées (ISO 9000 et ISO 14 000) et soutenir financierement
les entreprises désireuses de se doter d’un systéme qualité (ISO 9000 version 2000) et d’'un
systéme qualité (ISO 14000) pour parvenir a la certification.

L'analyse de I'impact de la certification 1ISO 9000 est relativement peu étudié au
regard des investissements financiers et organisationnels considérables déployés par I'Etat
pour répondre a ce référentiel. Les implications de la certification ISO 9001 : 2000 sur
les entreprises algériennes restent largement méconnues. Cela souléve de nombreux
questionnements dont le principal : Quels sont les apports de la certification ISO percus par
les responsables management qualité des entreprises agroalimentaires certifiées ?

Il s’agit aussi de déterminer les raisons qui ont poussé les entreprises a se faire certifier
aux normes ISO 9001 :2000 et de savoir si le type de financement (financement par les
propres moyens de I'entreprise ou bénéficiaire de I'aide de I'Etat) des entreprises certifiées
influe sur le maintien des parts de marché.

Dés lors, notre recherche, qui s’inscrit dans une démarche hypothético-déductive
s’appuie sur un certains nombre d’hypothéses, notamment :

Hypothése 1 :L’engagement dans une démarche de certification semble s’inscrire
dans une logique volontaire d’amélioration globale de son image que I'on pourrait qualifier
de démarche de progrés (amélioration de l'efficacité du systéme qualité), d’autres part
'entreprise peut s’engager dans une logique volontaire focalisée sur une démarche
commerciale (volonté de différenciation).

Hypothése 2 : Les apports d'une démarche de certification ISO sont multiples. La
certification ISO 9001 est une démarche volontaire qui dotera I'entreprise d’'un avantage
évident pour pénétrer de nouveaux marchés. Elle améliore 'organisation et la cohérence
des activités en clarifiant les responsabilités de 'ensemble des intervenants. Elle permet
aux entreprises d’étre compétitives en peaufinant des approches et stratégies qui leur
permettent une meilleure organisation de la production et de I'entreprise en diminuant les
disfonctionnements et en maitrisant les colts qui permettent de distinguer les entreprises
de la concurrence et par conséquence I'assurance de la pérennité de I'entreprise a moyen
et surtout a long terme.

Hypothése 3 : Les enjeux de la certification sont d’ordre interne et externe. Sur le plan
interne, la certification permet une meilleure organisation de la production et de I'entreprise,
elle permet aussi de diminuer les colts de non qualité. Pour ce qui est des enjeux externes,
la certification procure un avantage concurrentiel aux entreprises, elle procure aussi un
avantage a I'exportation.

Hypothése 4 : L'engagement dans une démarche de certification focalisé sur une
démarche commerciale est une motivation incontournable. Le maintien ou la capture des
parts de marché est le but de toute entreprise, méme si elle n’est pas certifiée ISO. Dés lors,
on pourrait avancer que le type de financement de I'entreprise (certification par les propres
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moyens de I'entreprise ou par la subvention de I'Etat) n’a aucun effet sur le maintien ou la
conquéte de nouveaux marchés.

Méthodologie

Pour réaliser cette étude qualitative, nous avons choisi de procéder a une étude de
perception des manager des enjeux et apports de la certification, par 'administration d’'un
questionnaire.

Le questionnaire est composé de questions ouvertes, mais aussi de questions fermés
dont les réponses sont déterminées a partir d’'une échelle de mesure a 4 modalités en
utilisant I'échelle de Likert. Likert est une échelle sémantique se prétant bien a la mesure
de l'opinion. La personne interrogée exprime son degré d’accord ou de désaccord vis-a-vis
d’'une affirmation. Ce questionnaire est composé de deux parties :

La premiére partie porte sur le systéme de management de la qualité, I'objectif de cette
partie était de recueillir les informations sur l'identification des entreprises, la démarche
qualité, les motivations ayant incité les entreprises a mettre en place un systeme de
management de la qualité dans les entreprises et enfin, les apports de ce systéme.

La partie sur la certification est composée de 12 parties résumées comme sulit :

Raisons et motivations de la certification ;

La formation des employés ;

Les apports et les enjeux de la certification ISO ;

L'impact de la certification ISO sur les consommateurs et les marchés.
Les difficultés rencontrées ;

Les conseils aux employeurs voulant implanter ISO ;

Et enfin, les points forts et les points faibles de la certification.

L'analyse des résultats s’est faite a I'aide du logiciel statistique SPSS, nous avons utilisés
quelques méthodes statistiques telles que 'analyse des composantes principales (ACP), le
test binomial et le test d’ajustement du Khi deux.

Notre échantillon représente 85 % des entreprises agroalimentaires certifiées ISO en
Algérie. Les entreprises enquétées se répartissent géographiquement dans les wilayas
suivantes : Alger, Blida, Tizi Ouzou, Bejaia, Sétif, Annaba et El Taref.

Le travail effectué est réalisé sur la base des interviews (entretien face a face). Notre
travail s’articulera au tour de deux parties :

Une premiére partie consacrée au cadre théorique, nous 'avons présenté en deux
chapitres. Le premier constitue une revue historique de I'évolution de la qualité dans le
temps, du passage du contréle de la qualité au management de la qualité ainsi que I'état
des lieux de la certification ISO en Algérie et dans le monde. Le deuxiéme chapitre porte
sur les normes et la normalisation, la certification du systéme de management de la qualité,
les avantages et les enjeux de la certification.

Une deuxiéme partie dans laquelle, nous présentons les résultats de I'étude empirique
portant sur I'évaluation du systéme de management de la qualité, sur les enjeux et les
apports de la certification 1ISO 9001 :2000 auprés de 17 entreprises certifiées du secteur
agroalimentaire sur le territoire national.

Enfin, nous conclurons ce mémoire en démontrant I'apport de la certification et en
mentionnant quelques conseils pour les entreprises désireuses d’implanter la norme ISO
9001 :2000.

13
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Premiere partie : Le systeme de
management de la qualiteé et la
certification aux normes ISO 9001 :2000

Introduction de la premiére partie

La concurrence internationale se durcit, notamment par l'arrivée de grands groupes,
les mutations des marchés et des techniques s’accélérent. Face a cet environnement
économique, il faut que nos entreprises optimisent leurs performances.

C’est pourquoi les entreprises des pays développés ont pris la décision de modifier la
facon de travailler pour améliorer la qualité des produits et services, internes et externes.

Nous sommes en effet convaincus qu’a l'avenir, seules seront compétitives les
entreprises qui seront engagées dans une démarche permanente d’amélioration, visant a
réduire le surcolt considérable et les pertes de marché qu’engendre la non qualité sous
toutes ses formes : défauts, erreurs, réclamation client, etc.

La certification 1ISO 9000 a travers les exigences de la norme 1ISO 9001 :2000 et le
systeme de management qualité apporte la réponse a cette nécessité.

L’objectif principal de cette partie consiste dans I'explication de I'évolution des concepts
qualité, du systeme de management de la qualité et de la certification ISO 9001 :2000 et
leurs importances dans les entreprises ainsi que I'état des lieux de la certification en Algérie
et dans le monde.

Chapitre | : Le systéme de management de la qualité
et la certification en Algérie.

Introduction

14

« La qualité est ce — une mode ou un mode de management révolutionnaire » (Laboucheix
Vincent, 1990).

Au début de ce chapitre et avant de présenter la certification iso 9001 :2000, il est
nécessaire d’aborder quelques concepts théoriques concernant la qualité et ses différentes
approches, ensuite nous parlons du management de la qualité, de son évolution, de ses
principes et ses enjeux.

A la fin, nous allons présenter le dispositif d’aide mis en place pour 'amélioration de la
compétitivité des entreprises algériennes, le programme national de normalisation et I'état
des lieux de la certification en Algérie et dans le monde.



Premiére partie : Le systéme de management de la qualité et la certification aux normes ISO
9001 :2000

1.1. Le concept de qualité

1.1.2. Historique

C’est en fait a I'époque de FW TAYLOR que remonte la rigueur par l'individualisation, la
parcellisation des taches et la formation simple avec son organisation scientifique du travail.
Par la suite, et au fil des années, Walter Shewhart a mis au point en 1924 une méthode
de gestion de la qualité des produits dans son la « «Western Electric Company » (Gogue
JM, 2000).

En paralléle, le professeur Deming a diffusé les méthodes et les techniques de la
gestion de la qualité lorsqu’il fut invité au Japon par le général Mc Arthur. Aprés la deuxiéme
guerre mondiale, le professeur Juran a été également invité et été chaleureusement accueilli
notamment grace a son manuel « Quality Control Hand Boock ». C’est en fait au Japon
que s’est réellement développé le concept de la qualité grace entre autre aux spécialistes
japonais tels que Ishikawa et Musino, et il a fallu attendre les années 60 pour voir ces
méthodes appliquées aux USA et faire des prétendants comme CROSBY et son « zéro
défaut » (Laboucheix Vincent, 1990).

1.1.3. Définitions

Dans ce qui suit, nous allons aborder la définition de la qualité selon les experts, ensuite
selon les normes (Louapre B, 1992).

1.1.3.1. Selon les experts
Plusieurs experts ont défini la qualité :

Pour W.E Deming, statisticien américain, la qualité est le degré de satisfaction ;

Pour P.B Crosby, c’est la conformité aux spécifications ;

Pour C.Hersan, c’est la conformité au besoin ;

Pour P.Lyonnet, c’est la satisfaction du besoin appréciée par le client ;

Selon J. Juran, c’est l'aptitude a I'emploi ;

Pour K.Ishikawa, la qualité est I'aptitude a satisfaire le client
Vandeville P (1984), définit la qualité a travers le produit et dit que « le produit de bonne
qualité est donc celui qui donne aussi compléte satisfaction que possible a son utilisateur

tant par ses propriétés et ses performances techniques que par son prix, sa disponibilité,
sa sécurité d’emploi, sa durée de vie, sa facilité d’entretien et son délai d’acquisition».

Il'y a enfin la définition de Wissler.M (encyclopédie de management, 1992) qui semble
trés intéressante, et qui dit que « la qualité désigne le degré de conformité de 'ensemble des
propriétés des caractéristiques d’'un produit ou d’'un service a 'ensemble des besoins des
utilisateurs, pour un niveau de prix acceptable par ces derniers, de fagon globale, la qualité
d’'un bien exprimé par le degré au niveau de satisfaction des utilisateurs pour lesquels il a
été congu ».

Ces grands maitres ont traité la qualité par ses différents aspects selon leurs
expériences et leurs carriéres (statisticiens, industriels,...). Pour d’autres, la qualité c’est le
zéro défaut, zéro panne, zéro stock, zéro délai, zéro papier, zéro accident et zéro mépris.

1.1.3.2. Selon les normes
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Les organismes de normalisation dans le monde ont essayé eux aussi de donner une
définition a la qualité a travers leurs normes nationales.

Parmi ces normes, la francaise « NF » donne la définition suivante « la qualité, c’est
I'aptitude a satisfaire les besoins des utilisateurs » (NFX-50-109 normalisée en 1982), elle la
définit aussi en disant que « c’est 'ensemble des propriétés et caractéristiques d’un produit
ou service qui lui confére I'aptitude a satisfaire des besoins exprimés ou implicites » (NFX
-50- 120, normalisée en 1987).

Pour I'organisation internationale de normalisation (1SO), elle définit la qualité comme
étant

« L'ensemble des caractéristiques d’une entité qui lui confére I'aptitude a satisfaire des
besoins exprimés et implicites» (Normes ISO 4802 :1994, Management de la qualité et
assurance de la qualité vocabulaire).

En 2000, l'organisation internationale de normalisation « ISO » a définit la qualité
comme étant « I'aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinséques, a satisfaire les
exigences ».

B.Gale a dit que « la qualité telle qu’elle est percue le client est le plus important
déterminant de la part du marché et du profit a long terme » (Diridollou B, Vincent C, 1998).

1.1.4. Le triangle de la qualité

L'entreprise quelque soit sa taille est confrontée a de nouveaux défis technologiques,
économiques, commerciaux et sociaux dont elle doit faire face. Pour cela la réponse qui
convient a chacun de ces défis est la satisfaction du client qu’il soit partenaire, utilisateur,
pouvoirs publics, salariés, actionnaires....et cela en intégrant « trois dimension ».

La dimension intrinséque, la dimension financiére et la dimension temps, on parle alors
de triangle de la qualité : performance, délais et colt (Louapre B, 1992).

Performances

Coits Délais

Figure1 : Le triangle de la qualité

Source : Louapre B, 1992.

1.1.5. L’évaluation des colts qualité

Pendant des années, les entreprises ont pensé que le colt de la non-qualité coltait trés cher
pour fournir des produits de qualité. A partir de 1970 environ, la mondialisation de I'économie
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a démontré que des produits de qualité étaient un gage de retour d’investissement rapide
(Duret M ; Pillet M, 1998).

Selon Gogue JM, Fey R (1983), le docteur Deming E.W précise que la non qualité
engendre la réduction de la productivité par 'augmentation d’articles non conformes tout au
long de la chaine de production et quand quelques-uns des produits défectueux sortent de
'usine vont chez le client, le client mécontent fait circuler I'information. L’effet multiplicateur
d’'un consommateur mécontent est un chiffre imprévisible qui peut étre déterminant pour la
pérennité de I'entreprise.

Gérer les colts qualité, c’est optimiser les colits d’obtention de la qualité. Mesurer les
colts qualité permet de chiffrer I'importance de la non qualité et d’identifier la possibilité de
réduction des colts (Détrie P, 2003).

Les colts qualité sont la somme de deux montants (Norme X 50-126) :

Les colts de non qualité dus aux anomalies internes et externes.

—  Codts des anomalies internes : frais encourus lorsque le produit ne
satisfait pas aux exigences de qualité avant d’avoir quitté I'entreprise.

—  Codt des anomalies externes : frais encourus lorsque le produit ne
répond pas aux exigences de qualité aprés avoir quitté I'entreprise.

Les colts d’obtention de la qualité, c.-a-d. de détection et de prévention.

—  Codts de détection : dépenses engagées pour vérifier la conformité des
produits aux exigences de qualité, c'est-a-dire pour financer la recherche
des anomalies.

—  Codt de prévention : investissement humain et matériels engagés.

Coiit de la qualite :
Prévention
¢ Prévertion des inspections
»  Progmammes de qualification Prograrmmes de fonmation a la qualite
o Depenses du departerment qualite
Détection
¢ Ingpection entrante
o Inspection en cours de fabrication Inspection finale
¢ Métrologie et mairtenance
o Audiz qualité
Défaillance interne
o  Febuts
o FEépamtion en production
» Eeépamtion des produitz achetés Action comrectives
Defaillance externe
¢ Dépenszes de garantie
¢ Dépenszes post-garartie
*  Assistance au client

Figure 2 : Grille d’analyse du codt de la qualité
Source : Gogue JM, 2000.
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Aujourd’hui tous les secteurs industriels sont concernés par I'évolution de plus en plus
rapide de ce concept, la qualité est sans aucun doute I'aboutissement d’'une logique de
développement caractérisée par trois époques pour en arriver a ce nouveau mode de
management qui est le management de la qualité. Il s’agit clairement du contréle de la
qualité, de I'assurance de la qualité, du management de la qualité qui est le référentiel de
la norme ISO 9001 :2000 et de la qualité totale.

1.2.1. Le contréle de la qualité

C’est au début des années 1920, au sein de I'’American Bell Telephone Company et de
sa filiale la Western Electric Company, ou collaborent des praticiens et des chercheurs
industriels américains tels que H.F. Dodge, H.G. Romig, G. Edwards, W.A. Shewart, J. Juran
puis plus tard W.E. Deming, que le modéle probabiliste de la maitrise de la qualité des
productions est initialement théorisé et mis en pratique (Lérat Pytlak J, 2002).

Le modéle taylorien était encore de rigueur jusqu’a dans les années 1940, il permettait
gu’un contrdle final du produit a travers des tris ou les rebuts étaient rejetés ou réutilisés,
ainsi l'indicateur de qualité le plus utilisé était le taux de rebut. La qualité était donc
essentiellement obtenue par le contréle final des piéces fabriquées. Toute I'attention était
portée sur la qualité du produit fini ou semi-fini, les piéces rejetées étant détruites ou
retravaillées (Stora G, Montaigne J, 1987).

Le professeur Deming, un américain vénéré par les industriels japonais pour assistance
au développement des méthodes de maitrise de la qualité utilisées notamment dans les
célebres« cercles de qualité » décrit le processus de management selon quatre phases.
Elles sont identifiées par ces lettres capitales PDCA (Gogue JM, 2000).

L'approche de Deming qui fut développée grace a son cycle d’amélioration continue,
appelée également la roue de Deming qui décrit le cycle d’une activité bien maitrisée :
(K.Ozeki et T.Asaka, 1996). Ce cycle contient 4 étapes qui sont :

Planifier : c’est écrire une « politique qualité » mettant en avant les valeurs de
I'entreprise et ses objectifs. C’est écrire aussi le manuel qualité et le manuel des procédures
et enfin, mettre en place des indicateurs pour se situer par rapport aux objectifs.

Réaliser : c’est faire ce qui est écrit en visant a atteindre les objectifs de I'entreprise.
Vérifier : c’est vérifier, auditer, contréler ce qui est fait, et suivre les indicateurs.

Réagir : c’est mettre en place les « actions correctives ou d'amélioration » qui vont
permettre aux entreprises d'améliorer ses performances, et la satisfaction de ses clients.

Le cycle PDCA résume toute philosophie du management de la qualité. Il est sur la
base d’'une méthode scientifique permettant de comprendre et d’améliorer un processus.
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Figure 3 : La roue de Deming
Source : K.Ozeki et T.Asaka, 1996, p59.

1.2.2. L’assurance qualité

Le terme assurance de la qualité est apparu aux Etats-Unis aprés la deuxiéme guerre
mondiale dans les contrats passés par le ministére de la défense et les industries
d’armement. De fagon générale, il désigne les activités dont le but est de donner a toutes les
personnes concernées, dans I'entreprise et chez ses partenaires, les preuves nécessaires
pour qu’elles soient certaines que la fonction qualité est exercée correctement (Gogue JM,
2000).

L'assurance qualité comprend toutes les actions préétablies et systématiques destinées
a donner confiance au client dans le fait qu’il obtiendra la qualité spécifiée, en lui donnant
les preuves que les processus sont maitrisés. L'assurance qualité a pour but de donner
confiance, sur la base d’'une démonstration, en la conformité des produits (Laudoyer G,
2000).

Hubérac, JP 2001, précise que I'assurance qualité est devenue celle du management
par la qualité. Elle recouvre 'ensembles des actions pré-établies et systématique nécessaire
pour

donner la confiance appropriée en ce qu’un produit ou un service satisfera aux
exigences données relatives a la qualité en s’aidant d’un référentiel qui débouche sur
la certification Selon ISO 8402 : 1994, l'assurance de la qualité est « I'ensemble des
activités préétablies et systématiques mises en ceuvre dans le cadre du systéeme qualité, et
démontrées en tant que besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu’une entité
satisfera aux exigences pour la qualité ».

1.2.3. Le management de la qualité

Puisque notre théme s’articule sur le management de la qualité et la certification 1SO
9001 :2000, nous allons faire beaucoup de détail en ce qui a trait au management de la
qualité.
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Le management de la qualité (SMQ) est né aux Etats unis et s’est développé au Japon. Il
gagne aujourd’hui le monde entier (Gogue JM, 2000).Une démarche qualité est I'application
d’'une politique qui permet de livrer avec certitude au client ce qu'il attend (Hubérac, JP
2001).

Les normes de management de qualité ont été développées a partir des années 50
dans les grands pays industriels et dans les différents secteurs d’activité, principalement
dans le domaine militaire, nucléaire, spatiale et médical.

A partir de 1970, des normes internationales sont élaborées et un comité technique
ISO est crée en 1979, chargé de I'élaboration de la série des normes de management et
d’assurance qualité. La série ISO 9000 a été crée en vue de fournir une base normative
pour le management et 'assurance qualité commune a tous les pays et utilisable dans tout
type d’activité.

Le management de la qualité inclut généralement I'établissement d’une politique
qualité, la maitrise de la qualité, 'assurance de la qualité et 'amélioration de la qualité.

1.2.3.1. Définitions

Dans ce qui suit, nous allons aborder la définition de management de la qualité selon ses
pionniers, ensuite selon les normes.

a. Définitions des grands maitres

Selon Karou Ishikawa fils d’Ishiro Ishikawa ('un des précurseurs du concept qualité au
japon), «le management de la qualité est le développement, la conception et la fabrication
des marchandises les plus économiques, les plus utiles et les plus satisfaisantes pour
'acheteur ».

Le docteur Deming pense que « la gestion de la qualité est une application des
méthodes statistiques a toutes les étapes de la fabrication des produits les plus utiles, les
plus conformes au marché et les moins cher ».

Pour le docteur Juran, « le management de qualité est 'ensemble des moyens mis en
ceuvre pour déterminer les normes de qualité totale et les réaliser ».

Le docteur FEIGENBAUM, chef de la division gestion de la qualité de « GENERAL
ELECRIC » donne une définition propre a un industriel : « la nouvelle gestion de la qualité
est un systeéme efficace de collaboration de toutes les divisions d’un organisme congu pour
maintenir et améliorer la qualité de ses produits a un niveau a la fois le plus parfaitement
satisfaisant pour les utilisateurs et le plus économique pour le fabricant ».

b. Définitions selon les normes

La norme ISO 8402 : 1994 définit le management de la qualité comme « 'ensemble des
activités de la fonction générale du management qui déterminent la politique, les objectifs
et les responsabilités, et les mettent en ceuvre par des moyens tels que la planification de
la qualité, la maitrise de la qualité, 'assurance de la qualité et 'amélioration de la qualité
dans le cadre du systéme qualité ».

1.2.3.2. Principes de management de la qualité

Le management c’est a la fois diriger, organiser, gérer, faire fonctionner avec succes
un organisme. Pour réussir ce pilotage, il faut, d’abord I'orienter (donner une direction)
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puis controler méthodiquement (mesurer) ce qui se passe afin de pouvoir réagir (corriger,
rectifier), si nécessaire, pour rester dans la bonne direction (Pinet, C, 2006).

Il ajoute que dans le cadre du systtme de management de la qualité, I'entretien de
ce systeme doit garantir 'amélioration continue des performances, tout en répondant aux
besoins de tous les acteurs.

Pour que la direction d’'une entreprise puisse conduire 'organisme vers de meilleures
performances, les experts internationaux rédacteurs de textes normatifs ont identifié une
liste de huit fondamentaux qui sont :

Orientation client ;

Leadership ;

Implication du personnel ;

Approche processus ;

Management par approche systéme ;

Amélioration continue ;

Approche factuelle pour la prise de décision ;

Relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs.

a. L’orientation client

Le devenir d’'une entreprise réside dans sa relation avec ses clients. Il est donc vital pour
une entreprise de bien comprendre les besoins présents mais aussi futurs de ses clients.
De plus, une entreprise n'a rarement qu’'un seul client. Ce qui peut étre percu comme
satisfaisant pour un client n’est pas forcément percu comme satisfaisant par un autre client
(Pinet, C, 2006).

Rechercher la satisfaction du client c’est rechercher la pérennité de I'entreprise. Pour
y parvenir il faudra :

Construire une notion globale de client ;

Intégrer tout les maillons de la chaine de valeur ;
Ne pas se limiter au donneur d’ordre ;

Collecter toutes les informations ;

Exploiter les informations collectées ;

Identifier des actions de progreés ;

Etudier les dysfonctionnements et leur fréquence ;
Analyser I'impact sur le client.

La finalité de cette orientation tournée vers le client et de la recherche permanente de sa
satisfaction constitue le moteur principal de la motivation de I'entreprise et de son personnel.

b. Le leadership

La direction d’'une entreprise doit établir la finalité et les orientations stratégiques. Elle doit
créer et entretenir des conditions et un environnement favorable qui facilite I'implication
de tout le personnel. Un tel phénoméne d’entrainement permet de placer et de conduire
« I'équipe entreprise » dans une dynamique gagnante pour atteindre les objectifs définis
(Laudoyer G, 2000).

Le leadership de la direction va permettre de renforcer son réle en s’appuyant sur le
systéme de management de la qualité. A savoir :
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Etablir la politique et les objectifs qualités ;
Promouvoir cette politique et ces objectifs qualité ;
Vérifier la prise en compte des exigences clients ;
S’assurer que les processus sont appropriés ;
Fournir les ressources nécessaires ;

Effectuer la revue de fonctionnement du systéme ;
Décider des actions d’amélioration.

c. L’'implication du personnel

La résultante de I'implication marquée de la direction (son leadership) sera une répercussion
trés forte sur les collaborateurs directs ('encadrement) puis, par voie de ricochet, sur
'ensemble du personnel. Un organisme c’est comme une équipe dans une discipline
sportive collective. Méme si des personnalités fortes se manifestent dans I'équipe, le succés
dans les compétitions est intimement lié a I'esprit de I'équipe. L'individualisme est un facteur
d’échec. Quel que soit leur niveau, tous les membres de I'équipe ont leur rble a jouer, chacun
a sa place et avec les aptitudes qui sont les siennes (Pinet, C, 2006).

Fédérer toutes les énergies et les canaliser dans la bonne direction est un point
de passage obligé pour atteindre les objectifs ambitieux. C’est pourquoi les ressources
humaines représentent une composante fondamentale des nouvelles normes. Cette
dimension humaine constitue le moteur d’'une démarche de progres.

La prise en compte de cette composante ressource humaine va s’appuyer sur les
actions suivantes :

Identifier les besoins en compétence et formation (recenser) ;

Etablir le plan de formation (prévoir) ;

Réaliser le plan de formation (pratiquer) ;

Gérer des dossiers individuels du personnel (enregistrer) ;

Evaluer : formation, organisme de formation, personnel formés (progresser).

d. L’approche processus

L'approche processus offre une autre maniére d’observer I'entreprise et ce qui s’y déroule.

Elle emprunte a la méthode systémique des pratiques et des outils qui vont permettre
de:

Raisonner de fagon transversale ;

Se focaliser sur les résultats ;

Créer de la valeur ajoutée ;

Dimensionner ses procédures a son juste nécessaire ;

Réaliser plus de réactivité face au marché et aux exigences des clients.
De nombreux exemples prouvent qu’un seul résultat escompté est atteint de fagon plus
efficiente lorsque les activités nécessaires a sa réalisation ainsi que la gestion des
ressources qui y contribuent sont géré a la maniére d’'un processus. C’est pourquoi la

nouvelle norme internationale encourage I'adoption de I'approche processus pour gérer un
organisme efficacement et avec qualité.
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e. Le management par approche systéeme

Les exigences définies dans les normes ISO sont génériques. Elles s’appliquent a des
organismes de tout secteur d’activité économique, qu'il soit industriel, administratif ou
tertiaire. D’ou I'appellation d’organisme plutdét que le terme d’entreprise. De méme sont
concernés sans distinction des organismes fabricant des produits ou bien délivrant des
services. L'ISO 9001 présente aucune exigence relative au livrable (produit ou service) si
ce n’est qu'’il doit répondre aux exigences spécifiés par le client (Laudoyer G, 2000).

Un organisme est vu comme un systéme général. Ce systéme se compose de différents
sous- systemes spécialisés. Chaque sous systéme répondant a I'exécution d’une activité.
Le déroulement d’'une activité suit un processus. Ainsi, pour gérer I'organisme selon cette
approche il va étre nécessaire d’identifier, de comprendre, de maitriser et de gérer chacun de
ses processus constitutifs des sous systémes et donc du systéme général (Pinet, C, 2006).

De plus, chacun de ces processus interagit avec les autres processus. La maitrise de
la corrélation entre les processus est un facteur de contribution a I'efficacité de 'organisme
tout entier et a la réalisation de ses objectifs (Mitonneau H, 2000).

Dans un systéeme de management de la qualité I'approche processus permet de
souligner 'importance :

De comprendre et de satisfaire les exigences ;

De considérer les processus en termes de valeur ajoutée ;

De mesurer la performance et I'efficacité des processus ;

D’améliorer en permanence les processus sur la base des mesures objectives.

Le modele de systéme de management de la qualité fondé sur I'approche processus tel que
recommandé par I'lSO 9001 est représenté ci-dessous (figure 4). Ce schéma fait apparaitre
toutes les exigences de la norme. |l illustre aussi les relations entre les processus du
systéme. En revanche, il ne présente pas les processus a un niveau détaillé.

Figure 4 : Amélioration continue du systeme de management de la qualité.
Source : Pinet C, 2006
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On pourra constater sur ce schéma que le client est a I'origine du systéme (exigences)
mais aussi en phase finale (satisfaction).On remarquera aussi la présence dans le cercle
central du schéma la matérialisation des quatre points de la norme cités précédemment et
qui constituent les quatre parties fondamentales de la norme.

f. amélioration continue
Au-dela de la qualité atteinte a un certain moment, une entreprise et son environnement
sont des organismes qui « vivent » et donc en perpétuel mouvement d’évolution.

Afin de prendre en compte cet aspect vivant des choses, 'amélioration s’inscrit dans
cette dynamique. Cette amélioration est a caractére continu parce que rien n’est jamais
acquit définitivement. L'environnement bouge en permanence et vient remettre en question
les acquis (Pinet, C, 2006).

La mise en place de cette amélioration continue va impliquer :

D’augmenter I'efficacité et I'efficience ;

De contrer I'entropie des processus ;

D’analyser des écarts ;

De rechercher des causes ;

De définir des actions correctives ;

De définir les actions préventives ;

De conduire des actions d’amélioration ;

De suivre les impacts des actions d’amélioration.
L’amélioration continue du systéme de management de la qualité va contribuer a augmenter
la probabilité de réussite de la satisfaction des clients (et des autres acteurs participants a

I'activité de I'organisme). La mise en place des solutions retenues et des changements qui
en résultent devra étre formalisée, mesurée et évaluée afin d’en vérifier I'efficacité.

Comme tout élément du systéme de management de la qualité, des revues périodiques
assureront les retours d’informations pour faire boucler le processus.

g. L’approche factuelle pour la prise de décision

Prendre des décisions est une activité importante du management. |l en est de méme pour
le management de la qualité. Toutefois, pour prendre des décisions bonnes et efficaces le
décideur doit disposer d’'informations fiables et précises (Pinet, C, 2006).

Le stockage des données contenues dans les supports d’'information que I'on décide
de conserver et assurer par « enregistrements qualité » exigé par la norme internationale.
Afin de maitriser ces enregistrements, les régles de leur capture, de leur stockage et de leur
gestion devront étre définies, mise en ceuvre et vérifiées. Cet enregistrement des données
constitue la tracgabilité des faits passés (Laudoyer G, 2000).

Stocker ces données est une chose, mais pour les rendre exploitables, les données
devront étre analysées. Cette analyse des données est réalisée a partir de la trace
enregistrée qui permet a posteriori de comprendre et d’expliquer ce qui s’est déroulé. La
trace ainsi conservé et analysée va contribuer a 'amélioration.

h. Les relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs
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Au lieu de passer du temps a définir des régles mutuelles de communication et a auditer
les fournisseurs, la norme internationale pose les bases minimum de la gestion des
interdépendances client /fournisseur (Pinet, C, 2006).

A partir de ce socle commun il ne reste plus qu’a préciser les spécificités du métier ou
les particularités de la relation.

Une économie de temps et d’argent est réalisée par chacune des parties prenantes.
Le fournisseur et le client vont se concentrer sur I'essentiel et chacun va créer de la valeur.
Une relation de partenariat va s’instaurer ou chacun est gagnant /gagnant (Pinet, C, 2006).

Ces huit principes de management de la qualité constituent la base des nouvelles
normes de la famille ISO9001 version 2000. L'utilisation réussite de ces huit principes de
management par un organisme procurera des avantages pour les parties intéressées, tels
que des retours financiers plus importants, la création de la valeur et une plus grande
stabilité.

Ces principes permettant aux organismes d'améliorer leurs performances de fagon
continue, tout en répondant aux besoins de toutes les parties prenantes (clients, personnel,
actionnaires, fournisseurs, partenaires...). Ces principes pour un systéme de management
de la qualité sont issus des meilleures pratiques et de I'expérience d'un grand nombre
d'organismes au niveau international.

1.2.3.3. Enjeux du systéme de management de la Qualité

On s’engage dans une démarche qualité pour améliorer ses performances. La démarche
qualité est un outil stratégique destiné a atteindre les objectifs internes et externes fixés par
la direction.

Le SMQ vise a aider les entreprises a accroitre la satisfaction des clients qui exigent
toujours des produits (services) dont les caractéristiques répondent a leurs besoins et leurs
attentes qui sont désigné par I'expression « exigences clients ». La démarche SMQ incite
les entreprises a analyser les exigences des clients, a définir les processus qui contribuent
a la réalisation des produits/services acceptables par le client. Le SMQ peut servir de cadre
a 'amélioration continue permettant d’accroitre la probabilité de satisfaire le client au sens
large (Boéri D, 2003).

Détrie P, (2003) précise que si le systtme de management de la qualité est souvent
initialisé a la demande des clients (soucieux d’avoir confiance dans leur fournisseur et de se
prémunir contre les mauvaises surprises), il existe bien d’autres bonnes raisons de mener
un systéme de management de la qualité :

Enjeux économiques : fidélisation des clients, accroissement des parts de marché,
réduction des colts de non-qualité, conservation de connaissances et des pratiques
d’entreprise, intégration plus efficace des nouveaux collaborateurs.

Enjeux commerciaux : se distinguer des concurrents, conquérir et maintenir des parts
de marcheés.

Enjeux humains et techniques : formation du personnel, intégration des nouveaux
collaborateurs, opportunité pour faire bouger I'entreprise, réveiller les acteurs
assoupis.

Autre enjeu possible : répondre a la réglementation en vigueur.
1.2.3.4. Pourquoi posséder un systéme qualité
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Dans un environnement économique et concurrentiel tendu, l'offre est souvent bien
supérieure a la demande et les clients plus difficiles a convaincre. L'entreprise qui veut rester
compétitive doit plus que jamais identifier clairement les besoins de ses clients et réussir a
y répondre parfaitement. Pour y parvenir, une organisation et un fonctionnement efficaces
sont indispensables. Difficile en effet d'étre compétitif avec des dysfonctionnements internes
qui se succedent, des procédures mal appliquées, des contrdles peu s(rs, une organisation
inadaptée, des problémes fournisseurs. Le management de la qualité est donc essentiel au
succes durable de l'entreprise (Pinet C, 2006).

Giliotte. (1997) précise que certains clients des secteurs public et privé recherchent
la confiance que peut inspirer une entreprise disposant d’'un systéme qualité. La mise en
place d’'un systéme qualité permet de répondre a ces attentes ; mais de nombreuses autres
raisons peuvent intervenir, a savoir :

L’amélioration des résultats, de la coordination et de la productivité ;
Un plus grand souci des objectifs de I'entreprise et des attentes de clients ;

La qualité présente et future des produits de I'entreprise, afin de répondre aux
besoins, explicites ou implicites, du client ;

La confiance de la direction sur le fait que la qualité recherchée et obtenue et
maintenue ;

La démonstration aux clients actuels et potentiels des aptitudes de I'organisme ;
L'élargissement des marchés ou des parts de marché ;
La certification ;

L'opportunité de se mesurer a de grandes entreprises, sur un méme plan (c’est-a-dire
la capacité de soumissionner ou de faire des devis).

Méme si le systéme qualité contribue a répondre a ses attentes, il ne faut pas oublier
qu’il s’agit seulement d’'un moyen et qu’il ne peut se substituer aux objectifs fixé par
I'entreprise. Un systéme qualité n’entraine pas automatiquement a lui seul une amélioration
des processus de fabrication ou de la qualité du produit.

1.2.3.5. L’'importance du systéme de management de la qualité

Le management de la qualité vise a satisfaire les besoins du client, a renforcer la
compétitivité de I'entreprise et donc a assurer la réussite de celle-ci a long terme. Le
management de la qualité vise également a gérer systématiquement les risques de
I'entreprise (Legouge D, 1998).

Avec I'année 2000, on assiste a la transformation des exigences de la certification. La
nouvelle norme se centre sur le systéeme de management de la qualité et les processus (ISO
9001 version 2000) de I'entreprise et non plus seulement sur la conformité du produit. La
philosophie qui prime devient la « satisfaction du client » par ailleurs, pour aider I'entreprise
a atteindre ces résultats, la nouvelle norme 9004 : 2000 lignes directrices pour 'amélioration
des performances propose une aide et un guide d’évaluation de leur application. Avec le
concept de qualité totale, I'entreprise vise également la satisfaction du client, la mesure de
performance, la participation totale du personnel et 'amélioration continue (Boéri D, 2003).

1.2.4. Le management de la qualité totale TQM

On a vu précédemment que les perceptions des pionniers de management de la qualité ont
été a l'origine du management de la qualité totale.
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Le management de la qualité totale ou appelé également Total Quality Management
(TQM) est I'un des nouveaux concepts de la gestion de la qualité et qui est selon la définition
de la norme ISO 8402 « un mode de gestion d’'un organisme centré sur la qualité, basé sur
la participation de tous ses membres et visant au succes a long terme par la satisfaction du
client et a des avantages pour tous les membres de I'organisme et pour la société ».

On peut retenir également la définition qui est donnée par Lucas F (1995) et qui dit
que « la Qualité totale est une stratégie d’élimination systématique des gaspillages pour
un emploi de plus en plus judicieux et de plus en plus efficace de toutes les ressources de
I'entreprise en vue d’assurer sa compétitivité ».

le TQM est une approche qualité globale (qui affecte toute I'organisation) et volontaire
initialisée par des entreprises qui concourent a I'un des 4 grands prix qualité internationaux
(Le Malcom, Baldrige, Le Juran, le prix européen de la qualité (Lambert G, 2004).

Le TQM est aussi un systéme évolutif de pratiques, d’outils et de méthodes de formation
pour la conduite des entreprises. Son but est de satisfaire le consommateur dans un monde
en rapide évolution. Le management par la qualité totale améliore les performances de
I'entreprise en particulier par I'amélioration des défauts sur les produits, par la conception
de produits plus attrayants, la réduction des délais et des colts et 'amélioration du service
(Shiba S., Graham A., Walden D, 2003).

Selon ces auteurs, les 4 révolutions de la pensée managériale du TQM sont ;

La priorité au client : les entreprises se concentrent sur les clients et la satisfaction
de leurs besoins.par conséquent, elles doivent pouvoir réagir rapidement a I'évolution des
besoins du client et concentrer leurs ressources limitées sur les activités permettant de
satisfaire ces besoins.

L'amélioration continue : les entreprises cherchent I'amélioration continue des
processus conduisant a des produits et services de meilleure qualité. L'amélioration
continue inclut le recours a une approche scientifique (analyse des faits, actions fondées sur
des faits, vérification concréte des faits). Celle-ci leur permet de réaliser des améliorations
progressives pour conquérir rapidement des marchés et acquérir une expérience réelle.
Le processus d’amélioration est répété constamment pour atteindre des niveaux de qualité
toujours plus éleves.

La participation totale du personnel : les entreprises recherchent la participation totale
de leur personnel. Toutes les capacités de 'ensemble des membres de I'entreprise doivent
étre utilisées, si celle-ci entend réaliser 'amélioration continue et rechercher la satisfaction
du client.

L'insertion de I'entreprise dans un réseau social : les entreprises doivent contribuer
au développement des connaissances du réseau social (partager leur savoir avec
d’autres entreprises) pour éviter d’avoir a réinventer des méthodes, pouvoir appliquer plus
rapidement les pratiques, et créer une culture qualité au sein de la quelle elles puissent
développer leur activité.
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Figure 5 : Les révolutions de la pensée managériale
Source: Shiba, Graham, Walden, 2003. P44

L'objectif du management de la qualité totale est donc de concilier les intéréts de tout le
monde, c'est-a-dire ceux du client, du personnel, des managers, de I'actionnaire, des sous-
traitants ou des fournisseurs.

La normalisation et la certification en Algérie
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1.3.1. Le programme intégré (Pl) pour I’'amélioration de la compétitivité et
I’appui a la restructuration industrielle en Algérie

Le programme intégré en Algérie faisait partie de la premiére vague des Pl de TONUDI.
Elaboré suite a une mission de programmation en septembre 1998, le Pl a été construit sur
la base des projets de coopération de I'Algérie et de TONUDI.

Les domaines fiancés concernent cing domaines d’action :

Mise a niveau des entreprises ;

Qualité, normalisation, certification et accréditation ;

Promotion de I'investissement ;

Préparation d’'un réseau d’information ;

Environnement (production plus propre) ;
Le PI Algérie a été financé par le PNUD (cofinancement avec I'Algérie), des fonds propres
de I'Algérie, la France, I'ltalie et les fonds propres de 'ONUDI. Malgré les efforts conjoints
de mobilisation de ressources, le taux de financement est resté faible et a peu évolué depuis

2004. La performance de mobilisation des fonds a décliné parallélement a la perception
qgu’ont les donateurs potentiels de I'Algérie, vue comme un pays « riche ».

Le programme national de qualité a pris la releve du Pl. Un nombre important
de bureaux d’études offre des services d’accompagnement. Plusieurs organismes de
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certification existent. La sensibilisation des entreprises a la certification qualité évolue de
facon positive.

1.3.2. Le dispositif Algérien de mise a niveau des entreprises

Le ministéere de lindustrie et de la restructuration, conformément au programme du
gouvernement, a engagé un programme qui est financé par une dotation budgétaire. Depuis
1996, avec l'assistance du PNUD (Programme des Nations Unies pour le Développement)
et de 'ONUDI (Organisation des Nations Unies pour le développement industriel) et de
quelques pays donateurs, un programme pilote a été déja engagé intitulé « programme
intégré d’appui et d’assistance a la restructuration industrielle et au redressement des
entreprises industrielles en Algérie » (Ouaret A, 2004).

La loi de finance 2000 a retenu la création d’'un compte d’affectation spécial intitulé «
fonds de promotion de la compétitivité industrielle » destiné a couvrir les aides financiéres
directes aux entreprises pour des opérations de mise a niveau pour la promotion de la
compétitivité industrielle crée par décret, ce fonds est doté d’'un comité national présidé par
le ministre chargé de l'industrie et de la restructuration, ordonnateur du fonds.

Un dispositif de suivi et d’évaluation du fonds de promotion de la compétitivité
industrielle est mis en place par arrété conjoint du ministre chargé des finances et du
ministére chargé de l'industrie. Ces missions sont confiées au « comité national de la
compétitivité industrielle (MIPI, 2000).

1.3.2.1. Les acteurs du programme

Les acteurs du programme sont :

La direction générale de la restructuration industrielle (chargée de la gestion du
programme de mise a niveau) ;

Le comité national de compétitivité industrielle ;

Les banques ;

Les services d’appui, notamment les centres techniques spécialisés, les bureaux
d’études.

1.3.2.2. La direction générale de restructuration industrielle

La (DGRI) direction générale de restructuration industrielle du ministére de l'industrie et de
la promotion de l'investissement est chargée de la mise en place et de la coordination des
instruments juridiques et financiers du fonds de promotion de la compétitivité industrielle,
de la définition des conditions techniques, financiéres, réglementaires de fonctionnement
de programme de mise a niveau.

1.3.2.3. La mise a niveau

La mise a niveau « n’est ni un programme d’investissement au sens classique du terme,
ni un programme de « sauvetage » des entreprises en difficulté. C'est au contraire un
processus d’amélioration permanent (upgrading) qui doit introduire une démarche de
progrés et d’anticipation. La démarche de mise a niveau qui se déroule dans le cadre d’'un
plan pluriannuel, et non seulement un objectif de management, mais également un objectif
de qualité et donc de chasse a la non qualité. (Hassen-Bey M, 2006)

1.3.2.4. Le fonds de promotion de la compétitivité industrielle
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La loi de finance 2000 offre le support financier fondamental aux actions de mise a niveau
par la création du fonds de promotion de la compétitivité industrielle. La contribution du
fonds de promotion de la compétitivité industrielle est accordée aux entreprises sous forme
d’aides financiéres qui couvrent notamment :

Aides financiéres aux entreprises :

Il s’agit d’aides financieres destinées a couvrir une partie des dépenses engagées par
I'entreprise pour :

Le diagnostic stratégique global et le plan de mise a niveau ;
Les investissements immatériels ;
Les investissements matériels.

Aides financiéres aux structures d’appuis :
Il s’agit de dépenses liées a :

Des opérations orientées vers I'amélioration de I'environnement des entreprises de
production ou de service lié a l'industrie comme, notamment, celles visant a I'amélioration
de la qualité, de la normalisation et de la métrologie, de la propriété industrielle, de la
formation, de la recherche-développement, de I'information industrielle et commerciale, de
I'essaimage, de politiques et de stratégies industrielles et de la promotion des associations
professionnelles du secteur industriel.

1.3.3. Le programme pour le développement d’un systéme national de
normalisation

Considération au plan international :

L'adhésion prochaine de notre pays a 'lOMC, dont I'accord relatif aux obstacles
techniques au commerce (OTC) impose de nouvelles régles commerciales
matérialisées par les prépondérances des normes et des systémes d’évaluation de la
conformité dans les échanges mondiaux.

L'importance de la qualité donc de la normalisation et de la certification, qui
constituent une exigence du marché.

L'encouragement de la reconnaissance des certificats ISO 9000 dans le monde.

Considération au plan national :

Le faible niveau de mise en ceuvre de la normalisation en général et des normes ISO
9000 en particulier.

L'inexistence d’organismes certificateurs capables de remplir correctement leurs
missions.

L'absence d’institutions spécialisées de formation d’auditeurs qualité.

L'absence d'un systéme national d’accélération.

La faiblesse du systéme national de métrologie, élément fondamental pour la qualité.
La certification et I'accréditation.

A travers ces constats, il apparait évident qu’une telle situation ne favorise pas I'intégration
du management de la qualité dans les entreprises algériennes confrontées de plus en plus
a une rude concurrence d’autant plus que les compétences nationales dans ce domaine
sont trés réduites.

Néanmoins la mise en place d’'un systéme national de normalisation ne seraient se
réaliser sans:
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Un soutien de I'Etat, en particulier dans les premiéres années en attendant la mise en
occuvre effective de la certification ;

La mise en place effective du systéme national d’accréditation ;

La formation d’'un grand nombre d’auditeurs, et la promotion d’organismes
certificateurs ;

Le renforcement du systéme national de métrologie ;

1.3.3.1. Les objectifs du programme :

Par ailleurs, les objectifs visés par le présent programme sont autant de raisons qui justifient
son opportunité :

Accroitre les exportations hors hydrocarbures ;

Accroitre la production nationale en diminuant les colts de non qualité ;

Assurer une meilleure protection de la production nationale et du consommateur en
général;

Disposer de textes harmonisés en prévision de notre adhésion a 'OMC.

1.3.3.2. Les actions d’ordre général du programme

Le programme de développement du systéme national de normalisation, mis en place par
le ministere de l'industrie et approuvé par le gouvernement en mars 2000, vise a asseoir
un systéme national de normalisation qui tient compte de I'état des lieux, et par conséquent
des insuffisances du systéme existant.

1.3.3.3. Le contenue du programme

Le programme est composé de 14 chapitres, nous sommes intéressés a celui de la
certification ISO 9000.

La Certification: ISO 9000 et ISO 14000.
La Sensibilisation et la communication.

La Formation.

Le Prix Algérien de la Qualité.

Les normes et les marchés publics.

Les Cours sur la Normalisation.

Le partenariat international

Le label « TEDJ ».

Le conseil national de normalisation.

La normalisation et TOMC.

L’accréditation.

Les normes et les réglements techniques.
Les organismes d’évaluation de la conformité.
L'IANOR : financement et décentralisation.

En matiére de certification, le programme consiste a promouvoir I'adoption et I'utilisation
des normes homologuées et soutenir financierement les entreprises désireuses de se doter
d’'un systéme qualité (ISO 9000 version 2000) et d’un systéme qualité (ISO 14000) pour
parvenir a la certification.

Les actions entreprises par la direction générale de la régulation et de la normalisation
consistent en :
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La mise en place d’'un comité de suivi de I'opération de certification

La promotion d’'une campagne d’information

L’élaboration d’'un cahier de charges pour la sélection des entreprises
L’élaboration d’'un cahier de charges pour la sélection des bureaux d’études.

Les aides financieres prévues sont :

50% du colt en DA du contrat d’'accompagnement a la mise en place du systéme de
management de la qualité avec un plafond de trois millions de DA.
50% du colt en DA lié a la certification avec un plafond de trois millions de DA.

Mais a partir de 2008, I'Etat a revu a la hausse son aide financiere a la certification en la
portant de 50% a 80% de la rémunération exigée par les organisations internationales de
normalisation, le reste étant pris en charge par I'entreprise candidate a la certification.

Les ressources financiéres nécessaires a la mise en ceuvre du programme propose
sont mobilisées a travers les sources suivantes :

La coopération internationale (projets ONUDI ou MEDA) ;
Une contribution budgétaire de I'Etat ;
Les ressources propres de I'entreprise.

1.4. Les acteurs de la normalisation en Algérie
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Le schéma suivant nous montre les différents organismes chargés de la normalisation et de
la certification en Algérie et qui sont sous tutelle du ministere de l'industrie et de la promotion
de l'investissement :
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Figure 6 : Les acteurs de la normalisation en Algérie
Source : MIPI, 2010.

1.4.1. L’'Institut Algérien de Normalisation (IANOR)

Jusqu’en 1990, la normalisation a connu un faible développement dans notre pays, malgré
la création d’un organisme national de normalisation (IANOR).

Les normes utilisées étaient celles fournies par les constructeurs étrangers, ce qui n'a
pas permis de disposer d’'un systéme national cohérent.
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L'Institut Algérien de Normalisation (IANOR) a été érigé en établissement public a
caractére industriel et commercial (EPIC) par décret exécutif n°® 98-69 du 21 février 1998
dans le cadre de la restructuration de I'INAPI (Institut Algérien de Normalisation et de
Propriété Industriel).

La journée nationale de normalisation est célébrée le 19 décembre de chaque année,
L'IANOR remis le prix algérien de la qualité a I'entreprise leader : un prix de 2 millions de
dinars d’encouragement et de soutien ainsi qu’un trophée.

1.4.1.1. Missions de 'lANOR

Il est certifi¢ ISO 9001 : 2000 par le bureau international AIB-VINCOTE (Belgique) en
date du 26 mars 2007. Il est sous tutelle du ministére de I'Industrie et de Promotion des
Investissements. Il exerce en fait des prérogatives de I'Etat en matiére de normalisation :

L’élaboration, la publication et la diffusion des Normes Algériennes (NA);

La centralisation et la coordination de 'ensemble des travaux de normalisation des
entreprises par les structures existantes et celles qui seront crées a cet effet;
L’adoption de marque de conformité aux Normes Algériennes (NA) et de labels de
qualité ainsi que la délivrance d’autorisation de I'utilisation de ces marques et le
contréle de leur usage dans le cadre de la Iégislation en vigueur;

De la certification obligatoire des produits (décret 465);

La promotion de travaux, recherches, essais en Algérie ou a I'étranger ainsi que
'aménagement d’installations d’essais nécessaires a I'établissement de normes et a
la garantie de leur mise en application;

La constitution, la conservation et la mise a la disposition de toute documentation ou
information relative a la normalisation;

L’application des conventions et accords internationaux dans les domaines de la
normalisation auxquels I'Algérie fait partie;

Il assure le secrétariat du conseil national de la normalisation (CNN) et des comités
techniques nationaux de normalisation

Laloin® 04-04 du 23 juin 2004 relative a la normalisation a abrogé la loi du 19 décembre
1989, elle a pour objectifs de :

Améliorer la qualité des biens et services et le transfert de technologie;

Réduire les obstacles non nécessaires au commerce (Accord OTC) et la non
discrimination dans le traitement des produits fabriqués localement ou importés;
Consacrer le principe de transparence (tout projet de réglement technique doit étre
communiqué au point d’information domicilié a I'Institut Algérien de Normalisation
(IANOR) organisme membre de I'lSO;

Atteindre les objectifs Iégitimes (santé, sécurité et environnement).

1.4.1.2. L'IANOR et ’'OMC

L'Institut Algérien de Normalisation est le point d’information algérien sur les obstacles
techniques au commerce (OTC) de I'organisation mondial du commerce.

L'Algérie, a travers ce point focale doit informer les Etats membres de 'OMC dans les
délais raisonnables sur :

Les réglements techniques ;
Les Normes Algériennes (NA).
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L'IANOR représente I'Algérie auprés de I'Organisation Internationale de Normalisation
(ISO). Il est membre de I'ISO de puis 1976. Il est le point d’'information algérien de 'OTC
(Obstacle Technique au Commerce) et ce conformément a 'accord OTC de 'Organisation
Mondiale du Commerce (OMC).

L'IANOR est le premier organisme certificateur en Algérie depuis 2010, il a démontré
qu’il peut se charger non seulement de la certification produit mais d u processus de
certification du SMQ. Il a amélioré en 2009 sa position au classement des comités membres
de I'ISO en passant de la 104e place au top 50.

1.4.1.3. L'IANOR et le domaine agricole et agroalimentaire

Plusieurs comités techniques de normalisation (57) existent présentement en Algérie dont
12 spécialisés dans les questions des équipements agricoles, des intrants agro industriels,
de l'industrie et de I'hygiéne alimentaire, des produits agricoles et de la protection de
I'environnement.

Un catalogue des Normes Algériennes (NA) est actuellement disponible. Celui ci porte
en particulier sur:
les engrais et produits phytosanitaires ;
les industries alimentaires ;
les viandes et produits a base de viande ;
les autres productions animales et les produits de la péche ;
les laits et les produits laitiers ;

les produits agricoles et dérivés autres que les céréales légumineuses et graines
oléagineuses — Fruits et légumes en I'état.

1.4.2. L’Office National de Métrologie Légale (ONML)

1.4.2.1. La métrologie

La métrologie est un outil essentiel a la normalisation vu qu’elle intervient dans la conception,
la réalisation et I'usage des instruments de mesure et de régulation. Elle est une base
indispensable a la vérification de la conformité et de la fiabilité.

La pratique de la métrologie en Algérie existe depuis 1962 et est actuellement prise en
charge par I'office national de la métrologie Iégal (ONML), établissement public a caractére
administratif (EPA) crée par décret n° 250-86 du 30 septembre 1986.

1.4.2.2. L’Office National de Métrologie Légale (ONML)

ONML est un Etablissement Public & caractére Administratif (EPA), relevant du Ministére
de I'Industrie, doté de I'autonomie financiére et crée en 1986 par Décret n°86-250 du 30
septembre 1986.

Sa mission principale est de s’assurer de la fiabilité de la mesure des instruments
nécessitant une qualification légale et ayant incidence directe sur :
L’équilibre des échanges commerciaux
La santé
L sécurité
L'environnement
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La qualité de la production industrielle

Ses objectifs sont la sauvegarde de la garantie publique, la protection de I'économie
nationale sur le plan des échanges nationaux et internationaux et la protection du
consommateur. Les instruments assujettis aux contréles métrologiques sont :

Instruments de pesages ;
Instruments de mesures dimensionnelles ;
Compteurs d’eau ;

Tous les instruments de mesure rentrants dans le systéme de comptage (sonde de
température.....

1.4.3. L’'Organisme Algérien d’Accréditation (ALGERAC)

Créé par le Décret exécutif n° 05-466 du 4 Dhou El Kaada 1426 correspondant au 6
décembre 2005, I'Organisme Algérien d’Accréditation (ALGERAC) est un établissement
public a caractére industriel et commercial, doté de la personnalité morale et de 'autonomie
financiére. ALGERAC est placé sous la tutelle du Ministére de I'Industrie, de la Petite et
Moyenne Entreprise et de la Promotion de I'Investissement.

1.4.3.1. Définition de I'accréditation

L’accréditation consiste en une attestation émise par une tierce partie et concernant un
organisme d’évaluation de la conformité. Cette attestation apporte la démonstration formelle
de la compétence de l'organisme a exécuter des taches spécifiques d’évaluation de la
conformité.

1.4.3.2. Principale activité d’ALGERAC

ALGERAC a pour fonction l'accréditation des organismes d’évaluation de la conformité
(OEC).Une seule norme, 1ISO17011: 2004, qui précise les exigences pour les organismes
d’accréditation procédant a l'accréditation d’Organismes d’Evaluation de la Conformité
(OEC). L'accréditation concerne les :

Les laboratoires d’essais et d’étalonnage. (ISO/CEI 17025) ;
Les organismes d’inspection. (ISO/CEI 17020) ;
Les organismes de certification ;

—  Systémes (ISO/CEI17021) ;

—  Produits (ISO Guide 65) ;

—  Personnes (ISO/CEI 17024).

1.5. L’état de la certification 1ISO 9001 :2000 dans le monde et en
Algérie

ISO Survey fournit des informations et des statistiques sur le nombre d’entreprises certifiées
dans le monde et par pays. Les statistiques présentées ci-dessous sont les plus récentes
a ce jour, elles datent de la fin 2008.

1.5.1. Répartition mondiale des certificats ISO 9001/2000 délivré par pays
(Top des 10 pays)
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Top des 10 pays certifiés1S0 9001: 2000

Chine I 224616
Italie I 118309
Espazne [N 63730
Japon [ 62746
Allemagne [N 33324
Angleterre [N 41150
Inde [N 37958
UsA [N 32400
France [ 238317
Corée [N 23036

Graphe1 : Répartition mondiale des certificats ISO
9001/2000 délivré par pays (Top des 10 pays) :

Source : ISO Survey 2008. Pour les 10 premiers pays, la Chine arrive en téte de groupe :
elle est « I'atelier du monde »

tourné en grande majorité vers I'export, une fagon de prouver la qualité aux clients
internationaux est de se faire certifier.

L'ltalie championne d’Europe incontestée de I'ISO 9001 en 2008 : elle domine
largement les autres pays d’Europe avec 118 309 certificats enregistrés soit 5 fois plus que
la France et 2,5 fois plus que I'Allemagne ; cela s’explique par les subventions de 'Etat a la
certification et en plus, le tissu économique est fait de milliers de petites entreprises, d’ou
le nombre importants de certifications.

L'Europe représente a elle seule presque la moitié des certificats délivrés dans le monde
(46,33%). Elle place 5 pays parmile Top 10 mondial des pays possédant le plus de certificats
(France, Allemagne, ltalie, Espagne, Grande Bretagne).

Le Japon posséde prés de deux fois plus de certificats que les Etats Unis. Il est
stupéfiant de constater que les entreprises de la premiéere puissance économique mondiale
possédent aussi peu de certificats. Les entreprises américaines préferent se conformer au
« Malcolm Baldrige » (qui est une loi du congrés américain datant de 1987) plutét qu’a l'iso
9001.

On constate une disparité étonnante du poids des géants de I'économie mondiale
devant I'ISO

9001.

1.5.2. Total mondial des certificats 1ISO 9001:2000
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Graphe 2: Total mondial des certificats ISO 9001:2000.
Source: ISO Survey 2008.

Jusqu’a la fin de Décembre 2008, au moins 982 832 certificats ISO 9001:2000 avaient
été délivrés dans 176 pays.

La carte mondiale des certifications ISO 9001 évolue constamment, et méme si
certains pays connaissent une baisse notable du nombre de leurs certificats, le nombre

d’'organismes, associations et entreprises certifiés est en augmentation dans le monde
année aprés année.

Toutefois depuis 2006 la courbe s’inverse et on note une décélération du nombre de
certificats.

1.5.3. La croissance annuelle des certificats ISO 9001:2000
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Graphe 3 : La croissance annuelle des certificats ISO 9001:2000.
Source : ISO Survey 2008.

Le total 2008 représente une augmentation de 31 346 (+ 3%) par rapport a 2007, ou le
total était de 951 486 dans 175 pays. Mai le taux de croissance est en régression continue
de 2004 a 2008. Il a passé de 162 213 en 2004 a 31 346 en 2008. L'explication la moins
rationnelle mais la plus probable semble étre I'influence de la « culture qualité dans les pays
» qui influe « naturellement » sur le nombre de certifications.

Le Canada a perdu prés de 4500 certificats en Décembre 2007 par rapport a 'année
précédente avant d’en regagner 3500 en 2008. Cette chute s’explique par l'attente de la
norme ISO 9001:2008, d’ou les ajournements de certification.

Les Etats Unis ont connu une diminution de 28% de leur nombre de certificat entre
Décembre 2006 et Décembre 2008.

1.5.4. Evolution des entreprises agroalimentaires certifiées 1SO 9001 :2000

Tableau 1 : Evolution des entreprises agroalimentaires certifiées I1SO 9001 :2000

Année \ 2002 \ 2003 2004 \ 2005 \ 2006 \ 2007
Nombre de 1 3 4 6 14 18
certificats

ISO 9001
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Source : Réalisé a partir des données du ministéere de I'industrie, 2011.

A linstar de l'ensemble des activités économiques, l'industrie agroalimentaire
algérienne est confrontée a des contraintes technologiques et de qualité qui lui obstruent
de maniére significative I'accés aux marchés extérieurs.
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Les entreprises de I'agroalimentaire sont sommées de s’adapter aux exigences du
marché international sous peine de disparition irrémédiable. De ce point de vue, les
entreprises de l'agroalimentaire accusent un retard fort important qui est d'autant plus
difficile a rattraper que nous avons affaire a des produits agricoles réputés pour leur
variabilité et leur périssabilité.

1.5.5. Evolution des entreprises algériennes certifiées 1ISO 9001 :2000

L'Algérie qui était classé a la 105e place par I'organisation mondiale de la normalisation
(ISO), est passée aujourd’hui a la 46e place.

Annee 2002 | 2003 2004 | 2005 2004 2007 2008 2000 2010
Nomhbre 14 43 126 185 103 | 269 440 7000 1100
e

certificats

IS0 00

Tableau 2: Evolution des entreprises algériennes certifiées ISO 9001 :2000
Source : Réalisé a partir des données du ministére de I'industrie, 2011.

Le nombre d’entreprises ayant obtenu la certification de la mise en conformité de leur
systeme de management de la qualité aux normes internationales dépasse le millier.

On remarque que le nombre d’entreprises certifiées a triplé durant les 3 derniéres
années. Cette augmentation est illustrée par 'augmentation des aides financiéres a la
certification.

L'Etat a revu a la hausse son aide financiére a la certification en la portant de 50 a 80
%, le reste est pris en charge par I'entreprise candidate a la certification.

Mais devant I'importance et la densité du tissu économique et industriel de notre pays,
on peut qualifier ce chiffre d’«insuffisant». Il faut inciter les opérateurs économiques a
s’inscrire dans la «logique de qualité». Il faut que les entreprises algériennes se mettent a
la normalisation de leurs produits et systémes de gestion.

1.5.6. Le nombre de certificats ISO 9001 : 2000 dans le monde arabe

Les Emirats arabes arrivent en téte de peloton suivie de 'Egypte, I’Arabie Saoudite et la
Tunisie. L’Algérie occupe la cinquieme position dans ce monde : 1100 entreprises certifiées
ISO en 2010, c’est insuffisant Avec tout I'argent mis par I'Etat (80% des charges), pour la
qualité, le nombre d’entreprises répondant aux normes reste négligeable.

A linstar de tous les pays arabes membres de ['Organisation Arabe pour le
Développement Industriel et des Mines (AIDMO), I'Institut Algérien de la Normalisation
(IANOR), célébre le 25 mars de chaque année, la Journée arabe de normalisation. Ses
objectifs :

La coordination et I'intégration des industries arabes ;

La contribution au développement de I'économie arabe, renforcer ses capacités dans
les domaines de l'industrie, I'énergie, des mines, des spécifications et des normes
qui favorisent le développement de la production, la productivité, la qualité et la
competitivité ;

Unifier normes arabes pour faciliter le commerce d'échange d'interface.
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Comparativement au taux des échanges commerciaux entre les pays arabes et I'Union
européenne, les échanges interarabes sont trés faibles, pour ne pas dire insignifiants.
Ces derniers ne dépassent pas les 8,2%. L'une des plus importantes raisons de ce faible
pourcentage réside en la non-harmonisation des normes régionales, a laquelle s'ajoutent
les barriéres douaniéres et I'absence du respect des certificats d'origine des marchandises

échangés.
Pays Momhre de certificat IS0
Ernirats arahes 3 283
Egmte 1344
Arahie Baoudite aTa
Tunisie ada
EE:E 50
Ilaroc %
Chnat 405
Jordanie KEX]
HYriE 333
Kowreft 254
Babwrein 220

Tableau 3 : Le Top des 10 pays arabes certifies ISO :

Source : réalisé a partir des données de I'ISO Survey 2008.

1.5.7. Le nombre de certificats ISO 9001 : 2000 en Afrique

Au top 10 du nombre d’entreprises certifiées ISO dans le continent africain, I’Afrique du
sud se trouve au sommet avec 3792 certificats, suivi de 'Egypte et la Tunisie. L'Algérie
quant a elle occupe le quatriéme rang. Alors que La Sierra Leone, la Guinée équatorial et
la Guinée- Bissau ne comptaient aucun certificat. En comparant ces chiffres avec ceux des
pays européens, japonais et chinois, les entreprises africaines ne peuvent qu’en prendre
acte et réagir en conséquence.

Pays Momhbre de certificat IS0
Africuae dusad 57

Egypte I 9dd

Tunisie B4

Ivlaroc E

LES T a7

Higetria IG5

Zitrthahwe 157

soudat 7

Séndgal 36

Tableau 4 : Le Top des 10 pays africains certifies ISO :
Source : réalisé a partir des données de I'ISO Survey 2008.

Conclusion du chapitre |

On a vu dans ce chapitre que le concept Systéme de Management de la Qualité (SMQ) était
le fruit d’'une longue étape d’évolution de la qualité. Cette derniére a donné une évolution

40



Premiére partie : Le systéme de management de la qualité et la certification aux normes ISO
9001 :2000

marquante a travers le temps en passant du contréle de la qualité a I'assurance de la qualité
et enfin le SMQ qui est le référentiel de management des normes ISO 9000.

A la fin du chapitre, on a vu que I'Algérie a l'instar des autres pays a donné une
importance a la qualité, aux normes a travers le programme intégré Pl des années 90, et le
programme national de normalisation pour aider les entreprises financiérement a se lancer
dans la certification.

Toutes ces aides ont pour but la mise a niveau des entreprises a travers la
normalisation. Ces entreprises seront plus tard capables d’affronter le marché concurrentiel
suite a la prochaine adhésion de notre pays a 'OMC, dont I'accord relatif aux obstacles
de commerce (OTC) impose de nouvelles régles commerciales matérialisées par les
prépondérances des normes et des systémes d’évaluation et de la conformité dans les
échanges mondiaux.

Chapitre Il : La certification ISO 9001 :2000

Introduction

2.1.

La normalisation des produits, d’'un ou de tous les processus de I'entreprise, s’inscrit dans
une logique d’'une démarche qualité. A cet effet, nous avons consacré ce chapitre aux
normes a travers leur définition, les objectifs de la normalisation et nous nous intéressons
particulierement a la famille des normes ISO 9001 :2000 ayant trait au domaine de
management de la qualité.

Définitions

Pour éviter toute confusion, il convient de définir normalisation et certification qui peuvent
sembler des mots synonymes.

2.1.1. La normalisation

La normalisation est 'ensemble de régles techniques résultant de l'accord entre les
fournisseurs et les clients ou les pouvoirs publics, afin de spécifier, simplifier, unifier le produit
ou le service fourni Hubérac (2001).

Exemple : Le format des pellicules photos sont normalisés Le dictionnaire est une
norme.

Ouaret A (2004), considére la normalisation comme activité propre a apporter des
solutions d’application répétitive a des questions relevant de la science, de la technologie
et de I'économie pour I'obtention d’un degré optimal d’ordre dans un contexte donné. Elle
se manifeste par I'élaboration, la publication et la mise en application des normes.

2.1.2. La Certification

Selon Hubérac (2001), Il ya plusieurs types de certification :

La certification des comptes assurée par les commissaires aux comptes ;
La certification de produits ou services ;
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La certification pour I'environnement ;

La certification éthique qui s’attache au respect de la Iégislation du travail du
fournisseur aux sous-traitants (S A 8000) ;

La certification du systéme de management de la qualité, qui nous intéresse ici (ISO
9000).

La certification est une procédure par la quelle une tierce partie (organisme certificateur
indépendant) garantit par un certificat que le systéme qualité ou le management de
I'entreprise est conforme a un référentiel qui peut étre la norme 1ISO9001

Cette certification tierce partie se distingue de la certification seconde partie qui consiste
pour un client (le donneur d’ordres) a aller auditer le systeme qualité de son fournisseur. Ce
dernier type a pour inconvénient de multiplier les audits chez le fournisseur par le nombre
de ses clients. En principe I'audit tierce partie évite cet inconvénient.

Il faut préciser aussi que la certification d’entreprise ne certifie pas la qualité du produit
lui- méme, mais la qualité du management de la qualite.

La certification peut étre délivrée apres un audit pour vérifier que les exigences de la
norme ISO 9001 sont appliquées dans I'entreprise. L'audit porte sur tous les processus qui
concourent a la construction et a la gestion de la qualité de I'offre (Laudoyer G, 2000).

2.2. La normalisation
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2.2.1. La norme

La norme est un document établi par consensus et approuvé par un organisme de
normalisation reconnu, qui fournit, pour des usages communs et répétés, des regles, des
lignes directrices ou des caractéristiques, pour des activités ou leurs résultats, garantissant
un niveau d’ordre optimal dans un contexte donné. Il convient que les normes soient fondées
sur les acquis conjugués de la science, de la technique et de I'expérience (Ouaret A, 2004).

Les normes sont élaborées par des organismes dont les plus connus sont :
Au niveau international :

L'ISO : International Organisation for Standardisation ;

La CEIl : La commission Electronique Internationale ;

L'UIT : L'Union Internationale des Télécommunications ; Au niveau Européen:
La CEN : le Comité Européen de Normalisation ;

Le CENELEC: le Comité Européen de normalisation pour I'électrotechnique ;
L'ETSI : European Telecommunications Standards Institute.

2.2.2. Les objectifs de la normalisation

La normalisation a pour objet de fournir 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 des relations entre partenaires socio-
économiques, scientifiquement et techniques (Ouaret A, 2004 ).

Selon le site officiel de I'ISO (1SO.org), la nécessité de la mise en place d’'une démarche
qualité et de la normalisation s’est fait ressentir par le passage d’'une économie de produit
a une économie de sélection et d’internationalisation du marché.
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En effet, la mise en place de normes internationales, permet de faciliter et rationaliser
les échanges internationaux. C’est dans cette politique et afin de régir toutes les industries
a travers le monde que I'lSO, organisme international de normalisation, a été crée (1SO.org)

Plusieurs objectifs assignés a la normalisation, elle permet de :

D’améliorer la qualité des biens et services et le transfert des technologies ;
Réduire les entraves techniques au commerce et la non discrimination ;

Faire participer des parties intéressées a la normalisation et respecter le principe de
transparence;

Eviter le chevauchement et la publication des travaux ;

Encourager la reconnaissance mutuelle des réglements techniques des normes et
des procédures d’évaluation a effet équivalent d’économiser les ressources et de
protéger I'environnement ;

De réaliser les objectifs Iégitimes.

2.2.3. Les avantages de la normalisation

Les normes sont des outils puissants pour les entreprises, ils soutiennent l'innovation et
améliorent la productivité. Une standardisation efficace favorise une concurrence énergique
et développe la rentabilité, ce qui permet a une entreprise d'occuper un réle principal
en fagonnant l'industrie (Ouaret A, 2004). Selon l'auteur, la normalisation procure des
avantages pour le consommateur, I'entreprise et le producteur.

Pour le consommateur :

Faciliter la comparaison et le choix sur les bases scientifiques ;
Satisfaire ses besoins et remplir les fonctions escomptées du produit ;
Bénéficier d garanties de qualité, de rigidité, de sécurité et d’'interchangeabilité.

Pour le producteur

Produire selon les plans et des programmes prédéfinis et reconnus ;

Produire en masse tout en assurant la qualité du produit ;

Réduire les colts de production, améliorer la productivité et diminuer les stocks
morts ;

Disposer de documents techniques comme argument de vente et renforcer par
conséquent le potentiel de concurrence.

Pour I'économie :

Economiser les efforts et les ressources ;

Limiter, voire supprimer les obstacles techniques lors des échanges commerciaux
entre les pays;

Améliore la qualité de vie du contribuable ;

Augmenter la compétitivité des entreprises sur le plan national et international ;
Faciliter la coopération technologique internationale ;

Faire face a la concurrence déloyale.

2.2.4. La normalisation algérienne dans le secteur agroalimentaire

Conformément a l'article 10 du décret n° 90-132 du 15 mai 1990 relatif a I'organisation et
au fonctionnement de la normalisation, les dispositions de I'arrété du 02 Novembre 1992
ont été modifiées et complétées.
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2.3.

Parmi les cinquante sept (57) comités techniques nationaux qui prennent en charge
les travaux de normalisation, sept (07) comités techniques activent dans le secteur agro-
alimentaire (Ouaret A, 2004) (voir annexe1).

La certification ISO 9001 :2000

44

2.3.1. Historique

En 1979, est constitué a I'International Organisation for Standardisation (ISO) le comité
technique TC 176. C’est en 1987 qu’une premiére version de norme qualité est publiée sous
le titre d’ISO 9000.

En 1990, la décision est prise de réviser cette premiére version. Les notions de service,
de processus et d’environnement devront étre prises en compte. Une premiére phase de
révision abouti a la publication en 1994 de la version communément appelée ISO 9001 :
1994.

En 1996, un nouveau cahier des charges est adopté pour poursuivre le travail de
révision. A partir de 1998, des versions préparatoires (working drafts) vont apparaitre en
résultant des travaux des groupes d’experts internationaux.

En 1999, des versions de travail (committies drafts) vont voir le jour pour permettre
les derniers ajustements de texte. Finalement la norme officielle (international standard)
sera publiée au cours du dernier trimestre 2000. La version en langue francaise de I'l|SO
9001 :2000 a tété publiée par TAFNOR le 15 décembre 2000.

2.3.2. Le nom ISO

Parce que le nom de l'organisation internationale de normalisation donnerait lieu a des
abréviations différentes selon les langues (ISO en anglais et OIN en francgais), il a été décidé
d’emblée d’adopter un mot dérivé du grec ISOS, signifiant « égal ». La forme abrégée du
nom de I'organisateur est par conséquent toujours 1SO.

2.3.3. Ce que I'ISO

ISO (organisation internationale de normalisation) est le plus grand organisme de
normalisation au monde. L'ISO a pour activité principale I'élaboration de normes techniques.

L'ISO est un réseau d'’instituts nationaux de normalisation de 148 pays, selon le principe
d’'un membre par pays, dont le secrétariat central, situé a Genéve, Suisse, assure la
coordination d’ensemble.

L'ISO est une organisation non gouvernementale : ses membres ne sont pas, comme
dans le systeme des Nations Unies, des délégations des gouvernements nationaux. L'ISO
occupe néanmoins une position privilégiée entre les secteurs publics et privés. La raison
tient a ce que I''SO compte dans ses membres de nombreux instituts faisant partie
de la structure gouvernementale de leur pays ou mandatés par leur gouvernement et
d’autres organismes issus exclusivement du secteur privé , établis par des partenariats
d’associations industrielles au niveau national.

Les normes ISO sont des accords techniques qui procurent le cadre pour des
technologies mondialement compatibles. L'édification d’'un consensus techniques a cet
échelon international est une entreprise majeure. En tout, il y a plus de 2850 groupes
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techniques (comités techniques, sous comités, groupe de travail) et quelques trente experts
participent annuellement a I'élaboration des normes.

2.3.4. Les normes ISO dans le domaine agricole et agroalimentaire

Le secteur agricole et agroalimentaire comprend 5 normes qui sont :
La NF ISO 15 161 :

Lignes directrices relatives a I'application de I'lSO 9001 aux industries de I'alimentation et
des boissons.

La NF V 01 - 005 : 2004

Systéeme de management de la production agricole — Modéle pour la maitrise des
engagements réciproques entre les producteurs et une structure organisée de production
agricole.

La NF EN ISO 22000 : 2005

Systéeme de management de la sécurité des produits alimentaires - Exigences pour des
organisations tout au long de la chaine alimentaire.

La NF V 01-007 : 2004

Systeme de management de la qualité et de I'environnement de la production agricole.
LaFD V 01 -020

Organisation d’'une démarche de tragabilité dans les filiéres agricoles et alimentaires.

2.3.5. L’ISO et le commerce mondiale

L'UIT (Union Internationale des Télécommunications) a édifié un partenariat avec 'TOMC
(Organisation mondiale du commerce), I'objectif commun étant de promouvoir un systéme
mondial de libre échange équitable. Les accords politiques obtenus dans le cadre de TOMC
doivent s’appuyer sur des accords techniques.

L'ISO, la CEI et I'UIT, en tant qu'elles sont les trois principales organisations
internationales disposent des domaines d’activités, des cadres, des compétences et
des expériences complémentaires leur permettant d’assurer ce soutien technique a la
croissance du marché mondial.

L'ISO publie périodiquement, au nom de 'OMS, un répertoire des organismes a
activités normatives qui ont notifié leur acceptation du code de la normalisation de TOMC.

2.3.6. Comment I'ISO décide des normes a élaborer

Dans le systéme de I'ISO, linitiative de I'élaboration d’'une norme émane du secteur qui
en a besoin. Ainsi, lorsqu’un secteur industriel ou économique a besoin d’'une norme, il
le fait savoir a un membre national de I'lSO. Ce dernier soumet la proposition d’étude
nouvelle a I'ISO. Si la proposition est acceptée, I'étude est attribuée a un comité technique
existant. Les propositions peuvent également porter sur la création de comités techniques,
en vue d’aborder de nouveaux domaines d’activités technique. Afin de garantir la plus haute
efficacité dans I'utilisation des ressources, I'|SO n’entreprend I'élaboration de nouvelles
normes que si elles répondent manifestement a un impératif du marché. Le domaine des
comités techniques de I'lSO est nécessairement spécialisé est précis. L'ISO compte aussi
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trois comités chargés de I'élaboration d’orientations politiques. Leur mission est de fournir
des orientations stratégiques pour les activités d’élaboration des normes sur des aspects
multisectoriels. Ces comités veillant a assurer que les activités techniques spécifiques
répondent bien aux intéréts du marché au sens large et de 'ensemble des partenaires
économiques (Ouaret A, 2004).

La norme ISO 9001 :2000

2.4.1. La série des normes ISO 9000-2000

La série des normes ISO 9000, qui jouit d’'une reconnaissance internationale, est un
ensemble de normes dont certaines spécifient les exigences des systemes qualité (ISO
9002 et ISO 9003) et d’autres donnent de conseils pour faciliter la mise en ceuvre d’un
systéme qualité (par exemple, ISO 9000-2 et ISO 9004-1) (Afnor, 1997).

La série des normes ISO 9000 :2000 est constitué de trois normes avec le titre général :
systémes de management de la qualité. Chacune des normes est dédiée a une fonction et
un usage déterminé (Laudoyer G, 2000).

ISO 9000 : fournit les principes essentiels liés aux systémes de management de la
qualité et du vocabulaire employé. Il s’agit d’'une introduction relative aux systémes de
management de la qualité.

ISO 9001 : dont le titre particulier est « exigence » spécifie les exigences relatives aux
systémes de management de la qualité a utiliser lorsque la capacité d’un organisme a fournir
des produits conformes doit étre démontrée.

ISO 9004 ; appelé « conseils pour 'amélioration des performances » est un guide pour
la mise en ceuvre d’'un systéme de management de I'entreprise allant au-dela des exigences
formulées dans la norme ISO 9001 (vers le TQM).

ISO 10011 compléte les trois normes et fournit les lignes directrices pour la conduite
d’audits externes et internes.

ISO 9001 est utilisée pour mettre en place un systéme de management de la qualité
envers d’'une certification, elle spécifie les exigences nécessaires.

IS0 9000

Principes essentiels — Vocabulaire

IS0 9001 IS0 9004
Exigences Consetls pour I"ameélioration des
(enwue de la certification) performances
I50 10011
Audits

Figure 7 : La série des normes ISO 9001 :2000
Source : Laudoyer G, 2000. P42
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2.4.2. Domaine d’application des ISO 9001/9004

Les normes ISO 9001 et ISO 9004 forment un couple cohérent. Les paragraphes de la
norme ISO 9001 apparaissent explicitement dans la norme ISO 9004. Ces normes sont bien
rédigées et plus claires que les précédentes. La cohésion entre ces normes est plus nette
et leurs structures favorisent une meilleure lecture croisée.

Couple ISO - _— . ] .
9001-9004 Portee objectif cible Evaluation
Tous les
1500001 |  Processus | Maitrise dela Client .
- ) impliques dans qualite du T, Audit externe
Exigences . o . (satisfaction)
la qualite des produit
produsts
IS0 9004 Tous les Performance de | Enfreprise ou Audit intarne
Guide-conseil processis Ientreprise tout organisme | auto-s=valuation

Tableau 5: Domaine d’application des ISO 9001/9004.
Source : Laudoyer G, 2000.

2.4.3. Les exigences de la norme ISO 9001

Pour construire un systéme de management de la qualité, c’est donc le texte de la norme
ISO 9001 qui fixe les exigences imposées.

Cette norme est structurée de la maniére suivante :

Domaine d’application

Référence normative

Terme et définitions

Systéeme de management de la qualité.
Responsabilité de la direction
Management des ressources
Réalisation du produit

Mesures, analyse et amélioration.

Comme toute norme, l'article 1 définie le périmétre, I'article 2 fait le lien avec les autres
textes normatifs applicables et 'article 3 liste les éléments de vocabulaires. Les exigences
effectives a prendre en compte sont contenues dans les articles 4 et8.

Le tableau suivant donne une vision synoptique de la structure de la norme ISO 9001
et de son contenu. Il liste les exigences que le systéme de management de la qualité doit
satisfaire pour obtenir la certification.

Ainsi tout organisme qui veut se faire certifier doit établir, documenter et mettre en
ceuvre et contrdler le bon fonctionnement d’un systéme de management de la qualité. Ce
SMQ doit faire I'inventaire de ses processus, les décrire et déterminer leurs interactions. Un
paragraphe (cartographie) donnera une vue précise de I'ensemble.

En ce qui concerne le chapitre 4 de la norme : Systéme de management de la qualité,
nous l'avons détaillé dans le premier chapitre, dans ce qui suit, nous allons présenter les
chapitres de 5 a 8 qui représentent une structure pour la norme 1ISO 9001.
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4-Systeme de
management de la

gualite

Exigences
geénsrales

Exigences
relatives a la

documentation
5-Responsabilite | 6-Management T-Realisation du 8-Mesure,
direction des ressources produit /service analyse et
amelioration
Engagsment MMise a disposition Planification (séneralites
.- Ressources Processus relatif an Surveillance et
Ecoute client L - o
humaines client mesures
Conception Maitrise du
Politique qualite Infrastructures . P produtt non-
developpement e
confarmités
o - Analvyse des
Planification Achats S S
donnees

Fesponsabilite
autorite

Environnament de
travail

Production =t
préparation

Amelioration

cotrnunication

MMaitrise des
dispositifs de
surveillance et de

gslre

Eevue de direction

Tableau 6 : Schéma synoptique de la structure de la norme ISO 9001
Source: Pinet C, 2006.

2.4.5. La structure de la norme ISO 9001 :2000

A la différence de la version précédente (1994) qui présentait un catalogue de vingt
exigences sans véritable lien entre elles, cette version présente une structure normative
plus réduite dans la quelle les exigences sont regroupées en quatre parties a savoir :

La responsabilité de la direction

Le management des ressources

La réalisation du produit

Mesures, analyse et amélioration.
En fait, ces quatre thémes refletent davantage la réalité opérationnelle de I'entreprise. Ainsi,
la démarche de préparation a la certification va apparaitre plus naturelle pour I'entreprise

candidate. La mise en place de la qualité devrait en étre grandement facilitée. En final, il
sera plus facile d’obtenir des retours sur investissement significatifs (Pinet C, 2006).

a. La responsabilité de la direction
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La direction de I'entreprise doit faire la preuve de son engagement vis-a-vis de la mise en
ceuvre du systéme de management de la qualité. Elle doit aussi s'impliquer dans la mise en
ceuvre de 'amélioration continue et de son efficacité (Pinet, 2006).

Il ajoute qu'il résulte de cet engagement un ensemble d’actions trés fortes :

Que les exigences formulées par les clients soient clairement exprimées. Ensuite
qu’elles soient respectées afin d’accroitre la satisfaction de ces mémes clients ;
Que la politique en matiére de qualité existe. Cette politique qualité doit avoir une
réalité en se matérialisant dans un certain nombre d’objectifs qualité diffusés. Ces
objectifs étant naturellement atteignables et mesurables ;

Que la planification existe et fonctionne. La planification des objectifs qualités bien sir
mais aussi la planification de 'ensemble du systéeme de management de la qualité ;
Que les différentes responsabilités de chacun soient clairement définies et
communiquées dans 'entreprise ;

Que la communication interne a I'entreprise soit établie et qu’elle fonctionne de
maniére appropriée ;

Que des revues de direction soient planifiées a intervalles réguliers. C’est le moyen
d’évaluer l'efficacité des actions décidées et réalisées antérieurement. C’est aussi
I'occasion de prendre les décisions qui s'imposent en vue des améliorations futures.

b. Le management des ressources

Aprés I'engagement de la direction, ce qui importe c'est de disposer des moyens
nécessaires. Pour cela, I'entreprise va pouvoir agir sur :

Les ressources humaines qui doivent étre compétentes, formées en conséquence et
motivées ;

Les moyens matériels ou infrastructures qui comprennent les batiments, les
équipements et tous les moyens qui agissent en supports tels que les moyens
logistiques et ceux de communications ;

Les environnements de travail qui conditionnent aussi le niveau de qualité des
produits fabriqués.

c. La réalisation du produit

Les conditions dans lesquelles un produit ou un service est fabriqué influent sur la qualité
du produit ou service. C’est pourquoi il importe d’en maitriser trés étroitement le processus
de réalisation.

La nouvelle norme s’intéresse d’abord a la planification de cette réalisation. Ensuite les
exigences concernent tous les échanges avec le client afin d’éliminer tout ce qui pourrait
étre sujet a incompréhension.

Apres cela, conformément a I'ordre logique de la réalisation d’un produit, les exigences
portent sur la conception et le développement du produit ou service. Puis sont concernées
les achats et matiéres premiéres avant de traiter les exigences relatives a la fabrication
(production), au stockage et a la livraison au client du produit ou service.

d. Mesures, analyse et amélioration

L'entreprise doit démontrer la qualité des produits ou services qu’elle fabrique. Elle doit aussi
vérifier le maintien en conformité de son systéme de management de la qualité. Enfin elle
doit s’améliorer en permanence.
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Pour y parvenir, I'entreprise va devoir mettre en place un certain nombre de mesures :

Des mesures de la satisfaction réelle de ses clients. C’est la qualité telle qu’elle est
percue par les clients qui est importante pour connaitre le niveau de satisfaction
effective du client.

Des mesures sur le systeme de management de la qualité lui-méme. Pour cela

des revues et des audits internes seront a prévoir, organiser et réaliser tout au

long de I'année. Ces audits internes vont apporter des remontées d’informations
indispensables pour apprécier le fonctionnement réel du systéme de management de
la qualité et prendre des décisions ;

Des mesures de surveillance sur les processus afin de connaitre leur efficacité afin de
les améliorer ;

Des mesures de surveillance sur les produits ou services fabriqués afin de savoir s’ils
sont réellement en conformité avec les exigences définies.

Toutes ces mesures et analyses ont pour seul but de détecter les non-conformités et les
dysfonctionnements afin de prendre des mesures d’amélioration au moyen d’actions de
correction soit curatives soit préventives.

2.4.6. La gestion d’une structure documentaire

Le systtme documentaire de I'organisme devra contenir I'expression de la politique et
les objectives qualités. Le manuel qualité doit expliquer comment I'entreprise intégre les
exigences de la norme et comment elle y répond. Le manuel qualité est complété par
des procédures organisationnelles et les instructions (modes d’emploi) qui décrivent les
maniéeres de faire. Les supports d’'information (papier ou électronique) seront structurés et
constitueront les enregistrements qualité. Les régles de gestion pour les documents et les
enregistrements seront formalisées afin d’en assurer la maitrise.

La structure documentaire identifie I'entreprise des documents normatifs (référentiels)
et réglementaires utilisés dans l'entreprise. Elle décrit la formalisation des proces, la
tracabilité des événements.

La structure documentaire est la base de la certification 1ISO 9001 :2000. En effet, au
cours de la démarche de certification, I'auditeur externe utilise la structure documentaire
dans trois perspectives :

Analyser sa pertinence,

Examiner son mode de gestion en ce qui concerne la mise a jour et diffusion dans
I'entreprise

Vérifier sur le terrain I'application dans les services.

Selon (Boiral D, 2003), la structure documentaire comporte deux parties :

La pyramide documentaire (voir schéma) : elle définit la démarche générale et
uniforme de I'entreprise pour faciliter le traitement de masse des événements selon
une tracabilité identifiée.

Le plan qualité : qui a pour objectif d’'introduire de la souplesse et du traitement

par exception. Il décrit les actions spécifiques a un projet ou une affaire. Il permet
de traiter ainsi les cas particuliers et de s’assurer néanmoins de leur tragabilité. La
structure documentaire d’un systéme qualité souvent présentée sous la forme d’'une
pyramide comporte les éléments présentés ci-dessous.
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MODES
OPERATOIRES

ENREGISTEEAENTS

Figure 8 : Structure documentaire
Source : Boiral D, 2003

Le manuel de management qualité : (MMQ), décrit la totalité du systéme qualité en
présentant les réponses aux exigences de la norme apportée par I'entreprise et fait
référence a I'ensemble des documents qualité d’application existants telles que les
procédures générales.

Les processus/procédures : sont I'enchainement de taches élémentaires standard
irisées déclenchées en amont par un besoin et identifiées en aval par la réalisation
d’un livrable (résultat attendu).

Les modes opératoires définissent les instructions pour réaliser les taches
élémentaires ainsi que les conditions d’exécution.

Les enregistrements, formulaires, répertoires.... Il s’agit d’enregistrer selon les
exigences du mode opératoire ou de la procédure, les événements quantitatifs ou
qualitatifs qui surviennent lors de I'activité. lls permettent de mettre en évidence

la tracabilité. C’est une phase extrémement importante dans la mesure ou,
ultérieurement, le systéme d’amélioration continue sera alimenté par les informations
enregistrées.

Le plan qualité : décrit les procédures spécifiques a un projet, a un client ou a une
affaire délibérément décidées par I'entreprise (Boiral, 2003).

Ainsi, dans le projet de la nouvelle norme 2000, la documentation doit comprendre :
Les processus documentés, exigés par la norme elle-méme.

Les documents exigés par I'entreprise pour assurer le fonctionnement efficace et la
maitrise des processus.

Par ailleurs, il est admis que I'étendue de la documentation dépend :

De la taille et du type d’entreprise.
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De la complexité et de l'interdiction des processus.
Des compétences du personnel.

2.4.7. L’approche processus

La version 2000 de la norme ISO 9001 impose I'approche processus aux entreprises
souhaitant obtenir la certification qualité. La version 87 et 94 de ces normes étaient assez
procéduriéres, basée sur 'obligation de mettre en place des schémas d’organisation assez
rigide. La version 2000, par contre, rebaptisée par ailleurs management de la qualité
n'impose plus de schémas rigides, mais un modeéle ouvert et unique : 'approche processus
(norme 1ISO 9001 :2000).

L'approche processus est une méthode d’analyse ou de modélisation, elle consiste
a décrire de fagon méthodique une organisation ou une activité, généralement dans le
but d’agir dessus ou de linformatise. Issue de I'analyse systéme, 'approche processus
s’est généralisée comme outil de management puissant depuis la fin des années 80.
(Brandenburg H ; Wojtyna J P, 2003).

Pour assurer la qualité de ses produits, une entreprise doit identifier les processus
nécessaires a la réalisation de ses produits et ensuite assurer le bon fonctionnement et
I'amélioration continue de chaque processus. Autrement dit, d’utiliser I'approche processus
comme outil de management. L'approche processus permet de décrire de fagon méthodique
une organisation ou une activité pour détecter les points faibles puis initier et suivre des
actions d’amélioration (Mitonneau H, 2004).

Le but du processus est de travailler collectivement sur 'amélioration de I'efficacité
d’'une organisation. La cartographie des processus d’une entreprise ou d’une organisation
est une facon graphique de restituer 'identification des processus et leur interaction.

a. Définition d’un processus

Un processus est un enchainement d’activités ou d’ensemble d’activités, qui est alimentées
par des entrées, qui dispose des ressources et qui ajoute de la valeur par rapport au but
pour créer des sorties. Les entrées d’un processus proviennent soit de I'extérieur soit d’'un
autre processus (processus amont). Tout comme ses sorties vont soit vers I'extérieur, soit
vers un processus aval. (Brandenburg H ; Wojtyna J P, 2003)

b. Caractéristiques d’un processus

Selon Mitonneau H (2004), un processus est caractérisé par :

Des entrées mesurables

Une séquence organisée, stable et reproductible d’activités ;

Des ressources mises a sa disposition ;

Un résultat final attendu (sortie mesurables) qui apporte une valeur ajoutée.

Ce résultat final concourt soit a la réalisation d’un produit attendu par un client interne (pour
les processus de réalisation) soit au bon fonctionnement d’un autre processus (pour les
processus de pilotage ou de support).

c. Les trois catégories de processus

Face aux mutations technologiques qui se produisent a une vitesse vertigineuse et a la
globalisation des marchés, le management de la qualité axé sur les processus s'impose, il
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consiste dans la recherche de I'amélioration continue des déroulements et des processus
internes a I'entreprise. Les processus sont souvent regroupés en trois familles, a savoir :

c.1 Les processus de réalisation

Se sont les activités qu’une entreprise doit mettre en ceuvre pour transformer la demande
de ses clients en produits ou prestation qui satisfait cette demande.

lls sont composés d’un enchainement d’activités ou d’ensemble d’activités, alimentés
par des entrées et consomment des ressources, qui créent des sorties en y apportant une
valeur ajoutée.

c.2 Le processus support

Les processus support ont pour but de fournir les moyens nécessaires a tous les autres
processus. Les entrées des processus support sont généralement constituées de besoins
ou de demandes de moyens formulés par les autres processus. Les sorties sont constituées
par les moyens attribués.

c.3 Les processus pilotage

Pour mieux fonctionner, les processus de réalisation et de support doivent étre pilotés. Ces
activités de pilotage traitent des informations pour donner des directives. Comme pour les
activités de réalisation, les activités de pilotage peuvent étre décrites comme des processus
un enchainement d’activités qui apporte une valeur ajoutée en transformant des entrées
(les informations) en sortie (les directives).

Les entrées de processus de pilotage proviennent en grande partie, des processus
de réalisation, sous forme d’indicateurs, de tableaux de bord, de résultats financiers.
Une autre partie des entrées vient de I'extérieur, dont notamment des clients (besoins,
satisfaction...) et autres parties permanentes (salariés, actionnaires, maison meére,
partenaires, réglementation...). Les sorties peuvent avoir des formes multiples : objectifs,
consignes d’organisation...

La norme n’exige pas de présenter les processus graphiquement. Cette norme
n’impose jamais un moyen précis, mais décrit plutét un but a atteindre. Elle précise qu’il
faut « identifier les processus nécessaire au management de la qualité et déterminer la
séquence et l'interaction de ces processus.

L'organisation doit établir, documenter, mettre en ceuvre, entretenir et améliorer en
continue un systéme de management de la qualité conforme aux exigences de la présente
norme internationale.

Pour mettre en ceuvre le systéme de management de la qualité, 'organisme doit :

Identifier et gérer les processus nécessaire au systéeme de management de la qualité.
Identifier et gérer les ressources nécessaires au systéme de management de la
qualité.

Déterminer la séquence et l'interaction de ces processus.

Assurer la disponibilité des informations nécessaires pour soutenir le fonctionnement
et la surveillance de ces processus.

Mesurer, surveiller et analyser ces processus et mettre en ceuvre les actions
nécessaires pour obtenir les résultats planifiés et 'amélioration continue. ISO
9001-2000
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d. L’avantage d’approche processus

Le tableau qui suit, nous résumes les différents avantages de I'approche processus en
termes d’organisation et en termes de management des ressources humaines.

Intérés en termes d’organisation

Intar® en tarimes de
gssources hirmaines

management des

Organisme plus ouvert (prise en compte des
esoins client meillsre connaissance de la
concurrance et du marche etc et plus flexible

et plus reéactif (face aux marchés of aux

dysfonctionnements), etc.

Le client est a1 coawr du systeme de

Chaque actaur a une meillewrs perception de
la valeur gjoutee qu’il peut apporter au clisnt
et au fonctionnement de I entreprise
Implication et motrvation du persomel :
gspace d’atonomis plus important

Travail en aquipe d ou une mobilization du

fonctionnement de I entreprise. personnel

eduction des colts = des durees cycles de | Responsabilization indmwiduslle a tous le
production niveaux
Utilisation optimale des ressources ete
Mesure de [ efficacité des changements.
efc

[*3]

Tableau 7 : Les avantages de I'approche processus
Source: Brandenburg H, Wojtyna J P, 2003

2.4.8. Logigramme de la chronologie d’une certification

Une fois qu’elle répond aux exigences de la norme qualité 1ISO 9001, I'entreprise peut
demander a un organisme spécialisé (organisme certificateur) de venir le constater. En cas
de vérification positive (lors d’un audit qualité), I'entreprise obtient un certificat qualité ISO
9001, valable pour 3 ans. Un audit qualité de suivi par rapport a la norme qualité ISO 9001
aura lieu chaque année.

Au bout de trois ans sera organisé un audit qualité de renouvellement (toujours par
rapport a la norme qualité ISO 9001).

Le schéma qui suit nous résume les différentes étapes de la certification en allant de
la demande a la certification jusqu’au renouvellement.
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Figure 9: Logigramme de la chronologie d’une certification
Source: Hubérac JP, 2001

2.4.9. Spécificité des normes ISO 9001:2000

Les normes de la famille ISO 9000 qui représentent un consensus international sur
les bonnes pratiques du management de la qualité détiennent deux caractéristiques
importantes :

Compatibilité avec d’autres systémes de management : des principes communs
avec le systéme ISO 14000 pour éviter les duplications éviter aussi les exigences
conflictuelles. Exemple : intégrer dans la politique et les objectifs qualité, la politique
et les objectifs environnementaux. Mettre en place une procédure d’audit commune
pour les deux systemes.

Les normes ISO sont des normes génériques c.-a-d. normes applicable a tout
organisme grand ou petit quel que soit le produit ou le service et dans tout secteurs
d’activité.

2.5. Les enjeux de la certification ISO 9001 :2000
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Les enjeux de la certification sont bien évidemment multiples. lls sont aussi bien d’ordre
commercial, fonctionnel et réglementaire.

2.5.1. Mieux vendre ou apporter le meilleur service

Cattan M (2003) nous précisent que pour mieux s’adapter aux marchés, les organismes
doivent prendre les attentes de leurs clients en matiere de colts, de délais et de qualité des
produits et services fournis. Il suffit pour s’en convaincre, de parcourir les normes ISO 9001
et 9004 (2000a qui, place le client au coeur de I'organisme, et qui préconisent un nouveau
mode de nouveau mode de management pour aboutir a la satisfaction de toutes les parties
intéressées (clients, partenaires, fournisseurs, personnels, etc.). pour la majorité des chefs
d’entreprises, la qualité est devenue de ce fait un outils au service de la stratégie car elle
est de plus en plus axée sur la satisfaction du client, donc sur sa fidélisation, voire sur la
conquéte de nouveaux marchés.

2.5.2. Mieux acheter

Selon le chapitre 7.4.2 de lanorme ISO 9004 la sélection des fournisseurs est indispensable.
En effet, le département des achats est responsable de la recherche, et de plus c’est lui
qui décide de la nécessité de la qualification d’un produit acheté. Parmi les critéres de
sélection possibles, on trouve évidemment la certification ISO 9000 (Gogue JM, 2000).donc
'avantage de cette certification est de diminuer les audits pour ces fournisseurs et par
conséquence I'entreprise va gagner du temps.

Pour sa part, Cattan M (2003) ajoute et précise que pour certains organismes qui ont
un nombre important de fournisseurs, la certification est un moyen pour limiter ou simplifier
I’évaluation voire la surveillance qu’ils se doivent d’exercer sur ces fournisseurs. En effet,
dans la mesure ou I'on fait confiance a un organisme certificateur, le résultat de ses audits
peut constituer une piéce maitresse du dossier d’agrément.

Mais le client n’est pas le seul a pouvoir tirer bénéfices de I'utilisation de la certification.
Un fournisseur qui doit étre agréé par plusieurs clients peut faire valoir sa certification pour
éviter de se soumettre a autant d’audits qu’il a de clients.

2.5.3. Mieux fonctionner

Comment éviter les dysfonctionnements ? C’est la question que tout responsable
d’entreprise est conduit a poser.

Cattan M (2003), nous réponde a cette question en précisant que le management de la
qualité a travers la norme ISO 9001 :2000 met I'accent sur cette question pour I'amélioration
du fonctionnement d’un organisme : la maitrise des interfaces par une approche processus
et 'amélioration permanente de I'efficacité des taches, mais surtout des processus et du
systéme de management de I'organisme.

La mise en exergue des processus de l'organisme conduit tout naturellement a
s’intéresser a leur efficacité et, par conséquent, a mettre en place des structures adaptées
qui donneront plus d’autonomie et de responsabilité aux acteurs d’'un processus (Cattan
M, 2000).

2.5.4. Mieux réglementer

Un réglement peut demander a l'entreprise de gérer ses procédures. Dans ce cadre, il
est indispensable que l'entreprise présente un systéme de procédures qui réponde au
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cadre réglementaire. Ces procédures peuvent étre internes mais elles peuvent s'inspirer
de normes. La norme participe au moyen de mise en ceuvre demandé par l'exigence
réglementaire. Etre certifié sur une norme montre simplement que les procédures sont mises
en place. On a donc répondu a un des éléments de I'exigence réglementaire. La norme la
plus largement reconnue pour un support méthodologique a I'application des réglements
est I''SO 9001:2000. Cette norme générique est orientée sur le contrdle, d'une part, et sur
I'amélioration continue, d'autre part. Elle permet de garder un équilibre entre la conformité
et l'efficacité, c'est-a-dire de conserver un caractere opérationnel a la mise en place d'une
norme. (Gogue JM, 2000).

Mais la réglementation tend également a sécuriser les clients et les usagers. En effet,
le fait que des regles existent et que des entités soient en charge de vérifier leur application
rassure, méme si I'on sait parfaitement que cette vérification n’est pas exhaustive. Encore
faut-il que la réglementation soit accessible et compréhensible pour qu’elle ait un effet
psychologique positif Cattan M (2003).

La figure suivante, nous résumes les différents enjeux de la certification.

ey v ) . Meux
Ll Lty <:| Mieux fonctiommer IZ:}
o servir acheter

hisux réglementer

Figure 10 : Les enjeux de la certification ISO 9001 :2000
Source : Cattan M, 2003.

2.6. Les avantages et les inconvénients de la certification ISO
9001 :2000

2.6.1. Les avantages de la certification

La certification peut servir d’outil de reconnaissance de la qualité. Boéri (2006), pour sa part,
considere que la certification est "un acte majeur, dans la vie d’'une entreprise, qui a pour
objet d’évaluer et de reconnaitre la conformité du Systéme de Management de la Qualité
d’une entreprise a la norme 1SO 9001 version 2000 (normes définies par I'International
Standard Organisation définissant le Systéme de Management de la qualité)". Il ajoute que
la certification ISO permet a I'entreprise :

D’avoir un avantage concurrentiel qui lui permet de se différencier de ses
concurrents. En revanche, I'absence de certification risque de devenir un réel
désavantage tant celle-ci gagne du terrain.

D’obtenir la confiance des clients en mettant a leur disposition I'analyse des moyens
utilisés pour respecter la promesse qui leur a été faite, mais surtout de leur donner la
possibilité de vérifier les conditions du respect de cette promesse via la Certification
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Beattie et Sohal (1999) qui ont réalisés leur recherche auprés d’entreprises australiennes
sur « les avantages de I'adoption de la certification ISO 9000 » aboutissent a la conclusion
que i) 'avantage principal, de la certification 1SO, pergue par les clients est de donner
confiance ii) les entreprises la considérent comme une stratégie de part de marché ou de
défense de leur position sur le marché iii) les gouvernements la voient comme le moyen
d’accroitre I'efficacité de I'industrie qui, a terme, permettra aux entreprises de gagner des
marchés a I'étranger et d’améliorer la balance commerciale. lls font ressortir que la part de
marché est 'avantage numéro 1 dans la liste des avantages et que le service aprés vente
est numéro deux des avantages opérationnels. Mais ils mentionnent d’autres avantages de
la certification ISO 9000 — qui sont internes - dont la survie de I'entreprise, 'amélioration
du moral du personnel, la documentation et les procédures (qui ont permis aux entreprises
de répondre aux besoins du marché de plus en plus croissants) et 'amélioration des
compeétences des employés. Donc ces deux auteurs n'ignorent pas les avantages internes
de la certification 1ISO 9000 qui est une occasion d’améliorer les opérations internes des
entreprises.

Une analyse de linformation obtenue a partir du traitement de 749 questionnaires
renseigneés par des entreprises espagnoles a permis a Escanciano, Fernandez, et Vazquez
(2001) d'affirmer que dans I'opinion des directeurs de la qualité, les compagnies espagnoles
reconnaissent I'importance de certification qu'ils considérent un outil de la gestion qui produit
des avantages compétitifs et que ces mémes directeurs considérent la certification comme
une voie de progrés vers gestion de la qualité totale.

Sur la base de donnés de résultats de recherches empiriques sur 502 entreprises
espagnoles afin de déterminer les avantages de la mise en ceuvre de cette norme,
Casadesus, Gimenez et Heras (2001) ont constaté I'existence de différentes typologies
d'entreprises. Selon leur étude, prés de 65% des entreprises certifiées en Espagne ont
obtenu d’importants avantages internes et externes. D'aprés cette étude, de nombreuses
entreprises ont reconnu que les motifs de la certification sont exclusivement commerciaux
— augmentation de part de marché, maintien des clients actuels, 'image qu’offre la qualité,
ou méme pour des raisons de survie — plutét que par une réelle prise de conscience de la
nécessité d'améliorer la qualité.

Terziovski et Power (2007) ont évalué - a travers une enquéte auprés d’'un échantillon
de 1500 organisations certifiées- le lien entre la motivation de la certification ISO 9000,
la culture de la qualité, la responsabilité du management et la perception des avantages
qui découlent de la certification ISO 9000. Les principales conclusions auxquelles ils
aboutissent sont que les organisations qui cherchent la certification 1ISO 9000 avec
une approche proactive conduite par une approche d’amélioration continue sont plus
susceptibles d’en tirer des avantages commerciaux significatifs par la suite. lls ont
également constaté que les organisations peuvent utiliser efficacement la certification ISO
9000 comme moyen de promotion et de facilitation de la culture de la qualité, ou I'auditeur
qualité est un acteur important dans les processus. Terziovski et Power (2007) affirment,
enfin, que "la certification ISO 9000 peut procurer d'importants avantages si elle est mise
en ceuvre dans le cadre d’'une stratégie d’amélioration continue".

Pour d'autres auteurs, la certification présente aussi d'autres avantages qu'externes.
Ainsi, Hoyle (2006) avance que, si la certification ISO 9001 n’est pas une exigence client,
elle a peut-étre quelques avantages pour certaines organisations comme i) la valeur d'un
audit indépendant du systéme de gestion de I'entreprise, ii) la pression pour formaliser le
systéme de gestion ou iii) la reconnaissance que la certification apporte sur le marché.
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Comme de nombreuses organisations ont découvert que la clé de la satisfaction client
et le succes concurrentiel réside dans la réalisation de la qualité des produits et services
comme une arme stratégique pour la performance des entreprises (Pulat, 1994 ; Krasachol
and Guch, 2000). Il est clair que la qualité est apparue comme un avantage concurrentiel
stratégique pour la réussite organisationnelle (Yong and Wilkinson, 2002).

Duret M, Pillet M, (1998) ajoutent que la certification a comme premier objectif de donner
confiance au client. Elle va rendre également I'entreprise plus "robuste" par la formalisation,
la transparence de la politique qualité et surtout la mise en mémoire du "savoir faire" de
I'entreprise.

De sa part, Détrie P (2001), nous résume les avantages de la certification en deux
types : les avantages internes et les avantages externes :

Les avantages externes :

Assurer la fiabilité de la réponse aux exigences clients ;

Accroitre la confiance du client en garantissant le respect d’un référentiel par un
organisme indépendant ;

Démontrer la maitrise de ses procédés de fagon objective ;

Disposer d’'un avantage concurrentiel ;

Accéder a des appels d’'offres ;

S’ouvrir aux marchés européens et internationaux ;

Inciter les fournisseurs a adopter les mémes niveaux d’exigences ;

Obtenir une reconnaissance nationale et internationale.

Les avantages internes :

Améliorer les dispositions d’assurance qualité, a savoir :
—  Maitriser le fonctionnement interne et éliminer les dysfonctionnements ;
—  Capitaliser le savoir faire ;
— Améliorer les relations client-fournisseur internes.

Assouplir les contraintes liées aux nombreux audits et alléger les contréles ;
Fédérer et motiver le personnel ;
Bénéficier d’'une évaluation extérieur.

2.6.2. Les Inconvénients de la certification

Selon Détrie P (2003), l'inconvénient souvent rencontré est la non intégration de la
démarche certification dans la stratégie générale de I'entreprise ; le dirigeant pressé par la
concurrence ou par un gros client, souhaite obtenir son certificat a moindre frais et sans
perturbation pour son organisation. La certification est obtenue pour un systéme artificiel
qui survit rarement a I'audit de suivi.

Il ajoute que les salariés craignent I'asphyxie de la surcharge de travail, le bachotage
laborieux et la lourdeur de la gestion documentaire, premiére cause de remarques.

La résistance au changement est un autre inconvénient important, car changer ses
habitudes n’est pas facile, et chacun doit trouver dans la démarche qualité un intérét au
niveau collectif (nouveaux clients...) et individuel (amélioration de son quotidien, gain de
temps...).

Duret M, Pillet M, (1998) pour leur part confirment qu’en dehors de la formalisation
qui peut paraitre lourde et contraignante, la certification a un colt non négligeable. Cet
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investissement ne peut étre rentabilisé qu’au bout d’'un temps assez long, par diminution
des colts d’obtention de la qualité.

Akdere et Schmidt (2008) précisent que toutes sortes d’initiatives en faveur de la qualité
impliquent les employés dans I'organisation, et que la formation et la communication sont
des facteurs importants dans les efforts organisationnels pour améliorer la qualité. L’étude
de Delbridge et Whitfield (2001) montre que, les employés des établissements qui disposent
de systémes visant a accroitre la participation des salariés dans la prise de décision,
percoivent qu'ils ont plus d'influence sur leur emploi.

Les référentiels de certification des systémes de management
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Nous avons vu dans le présent chapitre le référentiel de systéme de management le plus
universalisé qui est I'lSO 9001 version 2000.nous allons intéresser aux référentiels de
management les plus utilisés dans le secteur agroalimentaires.

2.7.1. Le systéeme de management environnemental ISO 14 001

a) Définition

La norme ISO 14001 est la plus utilisée des normes de la série des normes ISO 14000 qui
concernent le management environnemental. La premiére version de ces normes remonte
a 1996. La publication de la version actuelle des normes de la série ISO 14000 date
de décembre 2004. En regle générale, I''SO n’élabore que des normes répondant a un
impératif du marché, les normes ISO 14 000 relatives aux systémes de management

environnemental aident les organisations de toutes sortes a améliorer leurs performances
environnementales tout en exercant un impact positif sur leurs résultats.

L'ISO 14 000 traite du «management environnemental », c'est-a-dire de ce que réalise
I'organisme pour minimiser les effets dommageables de ses activités sur I'environnement,
améliorer en permanence sa performance environnementale : cela contribue a la protection
et a la stabilité de I'environnement (Vaute L, 2003).

b) La série des normes ISO 14 000
ISO 14001 : Management environnemental - Exigences et lignes directrices pour son
utilisation. La deuxiéme édition est parue le 15 novembre 2004 ;
ISO 14004 : Lignes directrices du systéeme environnement ;
ISO 14010, 11, 12 : Audit du systéme environnement ;
ISO 14031 : Indicateurs environnementaux ;
ISO 14040 : Analyse du cycle de vie, principes et cadre ;
ISO 14044 : Analyse du cycle de vie, exigences et lignes directrices ;
Alors que les normes ISO 14004 et ISO 14010, 11, 12 sont considérées comme des normes

outils, la norme ISO 14001 constitue le référentiel de base pour la certification. |l représente
18 exigences réparties en 6 chapitres.

En Algérie, seulement NCA Rouiba a obtenu cette norme environnementale ISO 14
001.

2.7.2. OHSAS 18 001
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Faute d'ISO 18001 suite aux désaccords au sein de I'|SO pour la création d'une norme
de management de la santé et la sécurité, 'OHSAS 18001 s'impose désormais comme le
référentiel sécurité de I'entreprise.

OHSAS = Occupational Health and Safety Assesment Series.

Cette norme a pour objectif d'avoir une gestion rigoureuse et efficace de la santé et
la sécurité au travail. L'OHSAS est le seul référentiel permettant cette approche avec une
reconnaissance internationale (Cattan M, 2003).

Son objectif est de fournir aux entreprises le souhaitant un support d'évaluation
et de certification de leur systtme de management de la santé et de la sécurité au
travail, compatibles avec les normes internationales de systéme de management (les plus
connues : ISO 9001 pour la qualité, ISO 14001 pour I'environnement et ILO-OSH 2001 pour
la Sécurité et la Santé au travail).

Ce référentiel est né en 1999 a linitiative de divers organismes certificateurs dans
I'espoir de la création d'une norme ISO en la matiere. Mais I'|SO n'a pas décidé de produire
la norme attendue (deux votes négatifs). Finalement c'est I'Organisation Internationale du
Travail (ILO en anglais) qui s'est trouvée plus a8 méme de remplir ce mandat avec I'édition
du référentiel international ILO-OSH "principes directeurs des systémes de gestion de la
sécurité et de la santé au travail" en 2001 (sans que I'lSO souhaite collaborer a ce travail).
La promotion de la norme britannique BS OHSAS a été assurée au niveau international par
les organismes de certification.

Elle est composée de deux textes :

BS OHSAS 18001 : la norme elle-méme (née en 1999 avec une structure copiée-
collée de I''SO 14001).

BS OHSAS 18002 : Un guide pour sa mise en place.

2.7.3. Le systéeme de management intégré

Le SMI ou systétme de management intégré est le regroupement du systéme de
management de la qualité, de la sécurité et de I'environnement a partir de concepts
normatifs communs (Cattan M, 2003).

ISO 9001 : 2000 (2008) pour le concept qualité ;
ISO 14001 : 2004 pour le concept environnement ;
OHSAS 18001 pour le concept sécurité.

Il ajoute que le systéme de management intégré permet :

D’avoir une version globale de I'entreprise

De facilité I'aide a la décision lorsqu’il s’agit d’établir une politique et des objectifs
cohérents.

De faciliter I'aide a la décision lorsqu'il s’agit de définir des priorités.

Il constitue I'outil idéal pour aider a s’engager dans la voie du développement durable.
2.7.4.1S0O 22 000
a) Définition
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Selon 'AFNOR et le site officiel de I'ISO (ISO.org), L'ISO 22 000 est une norme
internationale qui définit les exigences du systéme de gestion de la sécurité alimentaire pour
I'ensemble des acteurs de l'industrie alimentaire (de la ferme a I'assiette).

Elle associe les éléments clés généralement reconnus pour garantir la sécurité des
aliments tout au long de la chaine d'approvisionnement, notamment :

Communication interactive

Systémes de gestion

Contréle des risques liés a la sécurité alimentaire via des programmes de prérequis et
des analyses HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points, analyse des risques et
maitrise des points critiques)

Amélioration et mise a jour continues du systéme de gestion de la sécurité alimentaire

b) A qui s’adresse cette norme?

La norme internationale ISO 22000 s'adresse a tous les intervenants de la chaine
d'approvisionnement, notamment aux entreprises impliquées assurant la production
d'équipement, d'emballage, d'agents nettoyants, d'additifs et d'ingrédients.

L'ISO 22000:2005 est également destinée aux sociétés souhaitant intégrer leur

systéme de gestion de la qualité (ISO 9001:2000, par exemple) et leur systeme de gestion
de la sécurité alimentaire.

c) Avantage de I'lISO 22 000

La certification ISO 22000:2005 présente les avantages suivants :

Application a lI'ensemble des acteurs de la chaine d'approvisionnement;

Norme internationale reconnue mondialement;

Possibilité d'harmonisation aux normes nationales;

Couverture de la plupart des exigences des normes de sécurité alimentaire actuelles
pour le détaillant ;

Conformité aux principes du Codex HACCP;

Communication des principes HACCP a I'échelle internationale ;

Norme pouvant étre auditée, avec des exigences claires définissant un cadre de
référence pour la certification par un tiers ;

Certification convenant aux organismes de régulation;

Alignement de la structure avec les clauses de I''SO 9001 et de I''SO 14001 relatives
aux systémes de gestion;

Possibilité d'échanges sur les risques avec partenaires de la chaine
d'approvisionnement;

Autres avantages spécifiques :

Approche basée sur le systéme plutdt que sur le produit;

Rationalisation des ressources a l'interne et sur toute la chaine d'approvisionnement;
Analyse systématique des risques sur toutes les mesures de contréle;

Meilleure planification et moins de vérification en aval du processus;

Meilleure documentation;

Gestion systémique des programmes de prérequis;

Meilleure vérification préalable;
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Communication dynamique sur les questions de sécurité alimentaire avec les
fournisseurs, les clients, les organismes de régulation et les autres parties
intéressées;

Approche systémique et proactive pour identifier les risques liés a la sécurité
alimentaire, ainsi que pour concevoir et mettre en place des mesures de contrdle

En Algérie, seulement Vitajus et SBA Hammoud Boualem (I'unité de Meftah) ont obtenu la
certification ISO 22 000.

Conclusion du chapitre Il

On a vu dans ce chapitre que la normalisation s’inscrit dans une logique d’'une démarche
qualité et qu’elle procure des avantages pour le consommateur, I'entreprise et le producteur.

La certification a travers les normes ISO est devenue un phénoméne incontournable
dans les échanges mondiaux. Elle peut servir d’outils de reconnaissance de la qualité, elle
a pour objet d’évaluer et de reconnaitre la conformité du SMQ a la norme 1ISO 9001 :2000.

La norme ISO 9001 : 2000 est utilisée pour mettre en place un SMQ donnant
'assurance que l'organisme est apte a fournir un produit répondant aux besoins et aux
attentes des clients.

La norme ISO 9001 :2000 impose l'approche processus destinée a maitriser et
améliorer le fonctionnement d’un organisme (réduction des colts et des durées de cycles
de la production).

A travers la littérature, on a constaté que la certification ISO permet d’avoir un avantage
concurrentiel qui permet aux entreprises de se différencier de la concurrence. Elle permet
aussi d’obtenir la confiance des clients.

Conclusion de la premiére partie

Dans cette partie, nous avons constaté que I'évolution du concept qualité a donné naissance
au systeme de management de la qualité en passant par la création du premier laboratoire
d’essai en 1901 a la création de I'|SO (Fédération mondiale d’organismes nationaux de
normalisation) enfin, la publication de la premiére série des normes ISO 9000.

Le management de la qualité et la certification des entreprises aux normes ISO
connaissent une croissance exponentielle partout dans le monde. La derniére étude
annuelle de I'lSO sur les certifications révéle une prédominance mondiale accrue des
normes de systémes de management, et d'ISO 9001 en particulier. Les discours sur la
qualité insistent beaucoup sur la satisfaction des besoins explicites et latents des clients,
et montrent a la fois que la maitrise de la qualité peut permettre une meilleure organisation
interne mais aussi de réaliser des économies substantielles de colts. La satisfaction des
clients conjuguée a de faibles colts devraient conduire a des parts de marché importantes
et a une compétitivité sur le marché.

Les normes ISO 9000 recommandent de mettre sur supports les pratiques et savoir-
faire de I'organisation et affectent a cet effet les connaissances organisationnelles. Voir la
qualité dans une optique de gestion des connaissances permet de concevoir des systémes
qualité non seulement pour la certification mais aussi et surtout pour développer une force
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créatrice et innovatrice interne permettant de faire face durablement a la concurrence sur
le marché.

On a pu constater que la normalisation est devenue un élément incontournable du
marché mondial, ou la conformité des produits et services aux exigences de conception et
le respect des normes de la santé, de gestion de la sécurité alimentaire et environnemental
ont un impact direct sur les responsabilités d’exportation, et les entreprises sont de plus en
plus nombreuses a se faire certifier pour accroitre leur avantage concurrentiel.



Deuxiéme partie : La certification ISO 9001 :2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes.

Deuxieme partie : La certification
ISO 9001 :2000 dans les entreprises
agroalimentaires algeériennes.

Introduction de la deuxiéme partie

Conscient d’un besoin accru d’accompagnement pour le développement de I'entreprise
algérienne qui a été soumise a de rudes épreuves durant la décennie écoulée, compte tenu
de I'adhésion de notre pays a I'organisation Mondiale du Commerce (OMC), et toutes les
implications qui y découlent. Vu I'importance de la qualité, donc de la normalisation et de la
certification, et qui constituent une exigence du marché au niveau mondial : le gouvernement
a mis en place un programme intitulé : Programme pour le Développement d’'un Systéme
National de Normalisation qui permettra a terme I'intégration compléte du management de
la gestion de la qualité dans les entreprises algériennes.

Aprés la revue de littérature développée dans la premiére partie sur les notions de SMQ
et la certification nous allons présenter les résultats de I'étude empirique.

L'objectif de cette partie est, d'étudier a travers l'enquéte réalisée auprés de 17
entreprises du secteur agro-alimentaires le systéme management qualité, les apports et les
enjeux de la certification ISO 9001: 2000.

Les questions émanant sont en outre;

Quelles sont les motivations qui ont incité les entreprises a se faire certifier a la norme
ISO 9001:20007?

Quelles sont les perceptions des directeurs qualité des organisations certifiées par
rapport a ISO: en terme de logique organisationnelle et commerciale? Quels sont les
critiques, limites et contraintes rencontrés?

Quels conseils et améliorations suggérés aux entreprises ayant objectifs pour se
certifier?

La thématique centrale de I'étude porte sur les enjeux et les apports de la certification
ISO 9001:2000 telles qu'elle est pergues par les managers des 17 entreprises du secteur
agro- alimentaire.

Chapitre lll : Informations sur le Systéme de
Management de la Qualité

Introduction
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Dans ce chapitre et avant de passer a I'étude des apports de la certification ISO 9001 :2000
dans les entreprises agro-alimentaires algériennes, on doit d’abord voir 'ensemble des
caractéristiques identifiant ces entreprises, ensuite nous allons étudiés les informations
concernant le systeme management qualité de ces entreprises a savoir les motivations, la
durée et le colt de SMQ, ainsi que I'évaluation et I'utilité de ce systéme de management
qualité.

3.1. Caractéristiques des entreprises agroalimentaires certifiées
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3.1. 1. Date de création des entreprises certifiées

D’aprés le graphe ci-dessous, on remarque que la plus part des entreprises ont été créé
durant la derniere décennie ce qui va faciliter a ces entreprises I'implantation de la norme
ISO 9001 :2000 mais surtout la norme ISO 22 000 qui définit les exigences du systéme de
gestion de la sécurité alimentaire pour I'ensemble des acteurs de l'industrie alimentaire.

9

8

a I I
n.. I

GI{1956-1966) G2{1967-1977) G3({1978-1988)  G4(1989-2000)

i

Fad

[

Graphe 4 : Date de création des entreprises certifiées.
Source: établi par nous a partir des données de I'engéte

3.1.2. Adhésion des entreprises au Programme pour le Développement du
Systéme National de Normalisation

Le diagramme ci- dessus nous montre qu’un nombre important d’entreprises est adhéré
au programme national de normalisation et qui est de treize entreprises dont deux d’entre
elles sont certifiées dans le cadre de 'TONUDI. Alors que seulement quatre entreprises
s’engageaient a se certifier par leurs propres moyens.
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Graphe 5 : Adhésion des entreprises au Programme
de développement du systeme Nationale de Normalisation

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

3.1.3. Le poste occupé par I’'interlocuteur

La plupart des interlocuteurs et qui représente 60 %, occupe un post de responsable
management qualité RMQ comme il est dicté par la norme. Pour les autres, on constate que
ce sont des connaisseurs de I'entreprise et du domaine puisqu’ils ont un lien direct avec le
manager de I'entreprise. Pour un seul cas, on a le représentant de la direction est lui-méme
le directeur de I'entreprise.

3.1.4. Le statut juridique des entreprises

La majorité des entreprises sont des SPA, elles sont au nombre de 10, les autres sont des
SARL.
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Graphe 6 : Le statut juridique des entreprises
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

3.1.5. Secteur de I’entreprise

Dans le diagramme qui suit, on remarque que le nombre d’entreprises publiques est presque
€gal au nombre d’entreprises privées.
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Graphe 7 : Secteur de I'entreprise :
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

3.1.6. Structure du capital

Secteur Prive

secteur Public

algériennes.

Le capital social de ces entreprises interviewées reste largement variable, il est inclus entre

10 et 896 millions de DA.

Le tableau qui suit nous montre que huit entreprises sur 17 ont pour source de
financement 'Etat & 100% et huit en ont 100% le capital privé. Une seule entreprise a eu

28 % de financement étranger.

Etru.ctura du| | 3 part
L pital | dy privé | La part Part | Organismes
miEprisE algérien | de I'Etat | étrangére | financiers | Autres
g 100%; 0 0 0 0
0 0 0
g 0 100% | 0O 0 0

Tableau 8 : Structure du capital :
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

3.1.7. Activité des entreprises
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Toutes les entreprises enquétées ont une activité principale dans le domaine de I'agro-
alimentaire a savoir le lait, les boissons, la tomate industrielle, etc.

Parmi les 17 entreprises entretenues, on trouve seulement dix qui ont une activité
secondaire.

Notre échantillon est composé de 9 filiales de groupes, 7 sont indépendantes et
seulement une entreprise est un groupe.

3.1.8. Effectif total des entreprises

Le graphique qui suit nous montre I'effectif total des entreprises. Il est inclut entre 31 et 827

employés ce qui veut dire que notre échantillon est composé de petite, moyenne et grande
entreprise.

La taille de I'entreprise est mesurée par le nombre d’employés. Le graphe ci-dessous
nous montre que notre échantillon est constitué principalement de moyenne et grande

entreprises.
l | offectif
— .-"'r'
T
0

250 ot plus

0% " -.,._ : - :

01 10
1059 50 25

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

3.1.9. Le chiffre d’affaire

Le graphique ci-dessous nous montre le chiffre d’affaire des entreprises étudiées pour
I'année 2006. Il estinclut entre 70 et 2274 millions de DA. Sachant qu’on n’a pas les données
pour deux entreprises.
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Figure 9 : Le chiffre d’affaire :
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

3.2. Les principales informations concernant le systéme management
qualité

3.2.1. L’objectif initial de I’entreprise

Avant d’aborder les facteurs déterminants qui ont poussé les entreprises a adopter la
certification ISO 9001 :2001, nous avons voulu savoir si I'objectif premier était de se faire
certifier ou celui de mettre en place une démarche qualité dans I'entreprise.

Se faire certifier Metire en place une demarche
gualité au sein de I'entreprise
Oui Non Total Oui Non Total
Fréguence 8 9 17 14 3 17
Pour cent 47 53 100 g2 18 100

Tableau 9: L’objectif initial de I'entreprise
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Il semblerait que 'objectif visé par la mise en place de la certification ISO 9001 :2000
est a (82 %) la mise en place d’'une démarche qualité au sein de I'entreprise pour mettre

un en place une meilleure organisation a travers la formalisation des procédures, la chasse
aux dysfonctionnements et la réduction des codts de non qualité.

3.2.2. Motivations

Le tableau qui suit nous montre les différentes motivations et raisons qui ont incités les
entreprises a mettre en place le systéme de management de la qualité.
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Tout a Plutot | Plutotpas | Pasdu | Total
fait d'accord | d'accond tout
d'accord d'accord
Pour pouveir répondre a 4 7 3 2 17
certains appels d’offre
3% | 1L | 176 | 47 | 100
A la demande de ses 17
clients : f 2 0 ’
(pour ameliorer les 100
relations avec kes clients) 33, %% 11,8% 0% 54,%%
Pour ameliorer 17
I’ organisation interne 13 2 0 g
88.2% 11,8% 0% 0% 100
Pour mieux maitriser les 17
coiits 13 3 0 1
76,5% 17, 6% 0% 5% 100
Powr profiter des aides 4 5 5 7 17
des pouvoeirs publics
23,5% 17, 6% 17, 8% 41,55 100
Autres Ialsons et - Ameliorer la quahte de gestion
Mo dvatons : - Pérenniser I entreprise par la satisfaction client
- Acces a4 d'avtres marchés
- Wheuz ze situer par rapport 2 1a conourence
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Tableau 10 : Les motivations qui ont incité les entreprises
a mettre en place le systeme de management de la qualite.

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Pour savoir quelles sont les raisons qui poussent une entreprise a mettre en place un
SMQ a travers le référentiel ISO 9001, il a été demandé aux entreprises interrogées de
choisir parmi les 5 raisons susceptibles d’avoir motivé leur décision de solliciter I'installation
de SMQ, s’ils sont tout a fait d’accord, plutét d’accord, plutét pas d’accord et pas du tout
d’accord.

Le tableau résume que les principales raisons qui ont poussé les entreprises a mettre
en place le SMQ sont ni la demande des clients, ni pour répondre aux appels d’offres
et les aides des pouvoirs publics mais ce sont la maitrise des colts et 'amélioration de
I'organisation interne qui les ont incité.

D’autres raisons cité par les responsables management qualité (RMQ), telles que la
pérennisation de I'entreprise par la satisfaction client, I'accés aux marchés et mieux se situer
par rapport a la concurrence.
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3.2.3. Accompagnement des entreprises pour la mise en place du SMQ

Le tableau suivant nous montre que la plupart des entreprises ont fait recours a un
accompagnateur pour mettre en place le SMQ. Seulement une entreprise ou le responsable
management qualité est lui méme I'accompagnateur.

L entreprise a-t-2lle fait recours a un accotmpagnateur 7

Oui Non Total
16 1 17
04,1% 5,%% 100%

Tableau 11 : Accompagnement pour mettre en place SMQ
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte.

Le consultant accompagnateur va apporter a I'entreprise son expérience et son savoir
faire. De plus, s’i connait bien métier de I'entreprise, le projet va gagner en temps. Le
consultant accompagnateur doit étre un homme d’expérience, capable de s’impliquer
rapidement dans la problématique de I'entreprise pour en comprendre le fonctionnement.

Les consultants, par ailleurs dipléomés auditeur qualité certifiés, seront riches en
expériences d’audits de terrain et de ce fait, ils seront mieux a déceler les écarts par rapport
a la norme internationale et les dysfonctionnements d’une organisation.

Un projet qualité certification dure en moyenne de 10 a 12 mois environ. Il est
souhaitable de conserver le méme accompagnateur tout au long du projet. Aussi, les RMQ
préférent une petite structure (ou un indépendant) a un grand cabinet qui présente de
nombreux risques de « turn-over » de son personnel.

3.2.4. Type de I’'accompagnateur

Dans le tableau qui suit nous allons voir les différents types d’accompagnateurs.

L accompagnatenrest : | Fréquence Pour cent
Un consultant national 8 47 .05

Un bureau conseil national | 5 29.41

[ consultant dranger 3 17.64

Un bureau conzel éranger | 1 5,88

Tableau 12 : Type de 'accompagnateur
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte.

Les entreprises ont décidé d’engager un consultant, les deux parties se mettent
d’accord sur le travail a réaliser et un planning réaliste est établi. Il est également possible
de demander au consultant d’effectuer une étude ou une évaluation préliminaire.

Lorsqu’un consultant a été sélectionné, il faut déterminer ce que sera sa tache. I
convient de ne pas considérer le recours a un consultant comme le report sur une autre
personne de la responsabilité de la mise en place du systéme qualité.

Le choix du consultant doit étre pertinent, car il a un réle clé dans le déroulement
de la démarche et le conseil pour la certification, a travers son avis, le consultant donne
des éléments, suggére des orientations, et recommande les dispositions qui lui paraissent
pertinentes. Il a un pouvoir d'influence.
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Donc, les consultants jouent un réle trés important dans la certification 1ISO puisqu'ils
sont mandatés par I'entreprise afin d'assurer la réussite du processus de certification.

On remarque que les entreprises ont un choix différent pour choisir 'accompagnateur :
la plupart optent pour les consultants nationaux et les bureaux conseils nationaux. La simple
raison, c’est les frais d’'accompagnement. Mais, 6% de ces entreprises n'ont pas fait appel
a un consultant ce qui s'explique par des compétences en interne. C’est le cas de Sodas et
Boissons d'Algérie SBA Hamoud Boualem de Meftah.

a) Le choix du bureau d’étude

D’aprés les interlocuteurs de I'entreprise le choix de bureau d’étude a été fait selon plusieurs
critéres :

La construction d’un tableau comparatif des offres, le critére de choix est qualité/prix
Sur la base d’une consultation restreinte et aprés étude et négociation par la
commission des marchés.

Suite a un appel d’offre.

Selon la qualification des bureaux et le colt de la mise en place du SMQ.
Expériences dans 'accompagnement des entreprises pour la certification.

Par la reconnaissance de la compétence du bureau.

Pour les entreprises certifiées dans le cadre de 'ONUDI, les accompagnateurs nous ont
été imposés par 'ONUDI

b) Les problémes rencontrés avec les bureaux d’études

Eloignement du bureau d’ou la nécessité de programmer des séances de 03 jours.
Démarche théorique et faible présence sur terrain.

Faible connaissance de la réalité de I'entreprise.

Délai d’accompagnement lent et trés lent.

Les accompagnateurs n’étaient pas du domaine Agro-alimentaire.

Culture différente (maturité dans I'appropriation des termes et outils qualité). Les
RMQ recommandent certaines actions a mener au moment d’engager un consultant :
S’entretenir avec plusieurs consultants,

Choisir le consultant avec soin, vérifier son expérience et ses références,

S’assurer que le consultant a bien compris quel était le domaine d’activité de
I'entreprise et ses objectifs.

Affecter les moyens nécessaires pour la durée qui a été convenue.

S’intéresser personnellement a ce qui est fait puisque, apres tout, il s’agit de du
systéme qualite.

Expliquer les attentes des clients et pourquoi, les entreprises cherchent a mettre en
ceuvre un systéme qualité.

Pour que le recours a un consultant soit efficace, il faut qu’'une bonne communication
s’établisse entre les entreprises et le consultant. Le consultant doit travailler avec les
différentes personnes de I'entreprise, afin de s’assurer que les procédures requises sont en
place pour se conformer aux exigences de la norme iso 9000 retenue.

Il est bon que le consultant apporte sa contribution et donne des conseils visant a rendre
les procédures plus simples, facilement compréhensibles et que ses derniéres soient une
aide pour le personnel dans son travail et n’engendrent pas de documents et papiers inutiles.
Un systéme qualité efficace est un systéme qui décrit la fagon dont I'entreprise fonctionne.
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Les RMQ conseillent aux entreprises d’étre prudentes face a un consultant proposant
de mettre en place un systéme de qualité qui serait « prét a I'emploi ».

3.2.5. La durée de la construction du SMQ

Entreprise Durée de lamise en place | Durée totale y compris
du SMQ (Mois la certification (Mois)

1 20 30
2 7 14
3 6 12
4 24 36
5 28 40
6 12 18
7 25 36
8 12 18
0 25 38
10 17 24
11 20 38
12 16 24
13 4 0
14 6 12
13 20 36
16 16 24
17 11 18

29 40

Tableau 13 : Durée de la construction du systeme qualité
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

L'élaboration des procédures constitue une longue démarche et il est important d'y
accorder le temps nécessaires afin de conceptualiser des procédures qui seront facilement
applicables par les employés.

Le délai requis pour l'implantation du SMQ dépend de plusieurs facteurs comme la
taille de la firme, la complexité des processus de fabrication, le niveau actuel de la qualité
et le degré d'engagement du comité de supervision dans le processus d'implantation de la
norme.

La durée dépend de la vitesse d'adaptation des du personnel mais aussi et surtout de
la compétence des responsables qualité et des consultants engagés.

On remarque que la durée de la construction du SMQ est trés longue par rapport aux
normes, cela est di aux anomalies internes et les dysfonctionnements que rencontrent nos
entreprises telles que les problemes citées en haut et surtout ceux de la métrologie.

3.2.6. Le cout de la construction du SMQ

Démarche de changements et de progrés, la qualité a un codt auquel nul ne peut se
soustraire, au risque d’échouer dans la mise en ceuvre et le suivi du projet. Ce colt dépendra
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du niveau d'organisation initial, des effectifs, des objectifs, de 'engagement de la direction
et du personnel d’encadrement (compétences en management du personnel) et surtout
de la conviction de I'équipe dirigeante de la réelle utilité de la démarche. Néanmoins,
une démarche qualité intelligemment menée, conduit nécessairement a un retour sur
investissement : selon Crosby P, (1986) "qu’il est toujours moins colteux de faire bien du
premier coup"

D’aprés le tableau, on constate que le coGt moyen pour mettre en place le SMQ est de
2.78 MDA est qui est inférieur au plafond de soutien défini par I'Etat et que les entreprises
le considére trés cher en ignorant de le comparer aux retours d’investissement aprés la
certification. Ces co(ts liés a la mise en place du SMQ peuvent étre comme suit:

Les journées de conseil et d’accompagnement se facturent cher (jusqu’a 1000 Euro
par jour)

La formation externe permet, selon les besoins et la volonté d’avoir un personnel plus
qualifié. Mais le co(t de telles formations est trés cher aussi.

La rédaction du systéeme documentaire et la mise en place du systéme management
qualité : colt variable selon le temps consacré, le niveau de départ et les frais
annexes de déplacement et de participation aux réunions.

Un audit externe a blanc (1000 euros en moyenne la journée).

Le temps passé en réunions des RMQ et en groupes de travail.

Les adaptations de I'organisation et du fonctionnement internes rendues nécessaires
par la démarche qualité.

Les colts liés a l'identification et I'élimination des principaux dysfonctionnements
(informatisation de certains systémes, évolution d'organisation...)

Entreprise Couit (MDA)
1 10.00
2 01.94
3 03638
4 0,54
5 03.00
fi 01.00
7 02.50
& 0o.1a
a 0o.oa
10 0z.00
11 0240
12 02.50
13 03.00
14 03.25
15 04,50
16 01 86
17 05.00
IWloyenne 2.7

Tableau 14 : Colit de la construction du SMQ
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte
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3.2.7. Les entreprises bénéficiaires du programme pour le développement du
systéme national de normalisation

Frequence Pourcent
Oui 13 76.5
Non 4 235
Total 17 100

Tableau 15 : Les entreprises bénéficiaires du programme
pour le développement du systeme national de normalisation

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Sur 17 entreprises certifiées, nous avons 13 entreprises qui ont bénéficié de I'aide de
I'Etat y compris celles certifiées dans le cadre de 'ONUDI.

Ce chiffre est trés faible par apport aux dispositifs misent en place par I'Eta pour
encourager les entreprises a mettre en place les SMQ et la certification, faute d’absence

de culture pour nos entreprises qui ignorent les conséquences, surtout aprés I'adhésion de
I'Algérie a 'OMC.

a) Le réle des subventions dans le développement du systéme qualité de
I’entreprise

Fréeguence Pourcent
Oui 3 18
Non 10 50
Non concerné 4 23
Total 17 100

Tableau 16 : Le réle des subventions dans le
développement du systéme qualité de I'entreprise

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

60 % des entreprises enquétées évoquent que les aides et les subventions de I'Etat
n‘ont pas joué un réle et non pas contribué au développement du systeme qualité de
I'entreprise. La question posée, pourquoi alors ces entreprises n‘ont pas engagé les
démarches de certifications avant le lancement du programme ?

La réponse évidente et la moins logique, c’était une question de temps.

b) Le remboursement pour les entreprises bénéficiaires

Remboursement Frequence | Pour cent
Cha 3 23,5
MNon & 41,2
cettification faite par les propres movens del’entreprize | 4 235
cettification faite par I'Etat (dans le cadre de ' ONUDT | 2 11,8
Total 17 100,0

Tableau 17 : Le remboursement par I'Etat pour les entreprises bénéficiaires
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Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Les remboursements ont été faits mais avec beaucoup de retard d(i au désaccord entre
les deux ministéres (ministére des finances et ministére de I'industrie) chose qui dérange
les chefs d’entreprises quand il s’agit d’argent.

Les probléemes rencontrés pour le remboursement :

Contrat avec le ministére de l'industrie présente des insuffisances.

Mésentente entre Ministére des finances et de I'Industrie sur les modalités de

financement ;

Lenteur dans le traitement des dossiers de remboursement ;

Certains dossiers sont transmis sans suite ;

3.2.8. Le programme de mise a niveau

Le nombre d’entreprises bénéficiaires du programme de mise a niveau

Fréguence Pour cent
Oui 11 o4,7
f 353
MNon
17 1000
Total

Tableau 18 : Le nombre d’entreprises bénéficiaires du programme de mise a niveau

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Dans le cadre de I'ouverture de l'industrie algérienne a la concurrence internationale,
le ministére de I'industrie a mis en place, en collaboration avec I'Union Européenne, un

programme de mise a niveau des entreprises du secteur industriel.

Des crédits de structuration sont accordés par les banques et garantis par I'Etat Le
tableau ci-dessus, nous indique que 65 % des entreprises enquétées, ont bénéficiée du
programme de mise a niveau, mais pour les autres, il y a eu une résistance au changement
de la part des entrepreneurs. Les chefs d’entreprises trouvaient leur situation confortable et
ne voulaient pas changer leur comportement alors qu’il était indispensable pour eux de se
lancer dans le processus de mise a niveau.

3.2.9. Le niveau hiérarchique du représentant de la direction
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Le nivean hierarchique du representant de la dirvection | Frequence | Pour cent
M 2 11,8

10 58,5
M-1

4 23,5
M-2

1 5.9
M*5 [ Assistant, conselle)

17 100,0
Total

Tableau 19 : Le niveau hiérarchique du représentant de la direction.
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Sachant que le N: est le niveau du premier responsable. La plupart des entreprises ont
un représentant de direction ou responsable management qualité de grade N-1 c a d qu’il
a un lien direct avec le premier responsable et que les entreprises accordent une grande
importance a ce post.

Le responsable assurance qualité (RMQ) ou directeur qualité, est le chef de projet qui
sous l'autorité de la direction générale (DG) va conduire les différents travaux conformément
au planning préalablement établi. Il doit bien connaitre I'entreprise et disposer d’autorité et
d’autonomie pour mener a bien sa mission.

Pour I'aider dans sa démarche, la direction doit nommer un représentant qui doit avoir
autorité pour :

Assurer qu’un systéme de management de la qualité (SMQ) est mis en place et
entretenu conformément aux exigences de la norme.

Rendre compte a la direction du fonctionnement du SMQ, y compris des besoins
d’amélioration.

Assurer la sensibilisation aux exigences du client a tous les niveaux de I'organisme.

Il doit informer la DG de I'état d’avancement et sis nécessaire d’alerter les difficultés
et des dysfonctionnements rencontrés. Il va s’appuyer sur I'expertise du consultant
accompagnateur pour réussir la personnalisation du SQM a I'environnement et aux
contraintes de l'entreprise. Grace a ce transfert de compétences, aprés 'obtention du
certificat, il assurera I'entretien et 'amélioration du SMQ.

Concernant la mise en ceuvre de la conduite du changement, les cadres estiment que
le projet doit, pour réussir, s’appuyer sur trois grands leviers. Ces trois leviers sont dans
I'ordre, 'implication de la direction générale et des managers, la participation active des
salariés au projet et la communication interne.

Le sexe du représentant de la direction :

Fréquence Pour cent
Ine fermme f 35.3
Un horone 11 6.7
Total 17 100

Tableau 20 : Le sexe du représentant de la direction :
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Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

La plupart des représentants de la direction sont du sexe masculin comme c’est le cas
pour tous les secteurs d’activité en Algérie.

3.2.10. Les formations dispensées durant la démarche qualité

Avant d'entreprendre la rédaction des procédures, il est important de sensibiliser le
personnel a la norme ISO 9000. Cette période de sensibilisation permet d'expliquer aux
employés le systéme de gestion et particulierement les normes ISO 9000. Cette fagon d'agir
évite bien des problémes une fois que la documentation est élaborée et que I'on essaie
d'appliquer ces procédures (Sheldon, Donald H., 1997)

Tous les employés recoivent des formations qui leur permettre de comprendre le
fonctionnement d'ISO 9000. Cette étape est souvent négligée par la direction. Ce sont
pourtant les employés qui devront travailler avec ces normes jour aprés jour. Toutes
fois notons que l'organisation internationale de normalisation oblige tout le personnel de
I'entreprise qui demande a étre certifiée a suivre un cours d'orientation sur les normes
ISO 9000. La formation des employés est le facteur clé permettant de minimiser les effets
négatifs d'I1SO.

Les RMQ rencontrés dans cette étude partagent également cet avis que la formation
est le principal point que les entreprises négligent.

Certaines entreprises ont tenté bien d'offrir une formation appropriée a leurs employés,
mais malheureusement cette formation est donnée par les personnes ayant rédige les
procédures. Or, ces personnes ne posseédent pas les talents de communication et le
systéme leur est tellement familier que tout leur semble évident et que leur explication
demeurent souvent nébuleuses pour leurs employés.

Ces entreprises enquétées disposent d'un responsable qualité a la téte d'une équipe, il
organise et veille a sa bonne marche, le responsable qualité soit avait une formation initiale
dans ce domaine, donc il a de l'expérience dans le domaine, soit c'est le premier contact
avec la démarche et il recoit une formation.

Les différentes formations dispensées par les entreprises enquétées (le tableau en
annexe 2) sont :

a) La sensibilisation a la qualité et la norme ISO 9001:2000

Dans le cadre du projet certification, et afin d’augmenter I'implication du personnel, des
opérations de sensibilisation ont été utilement prévue. Cette formation a permis d’expliquer
les garants principes de la qualité. Cette sensibilisation a concerné la totalité du personnel.
Elle était présentée de maniére simple, courte, adaptée a la problématique de chaque
entreprise

La durée de formation est de 9 heures en moyennes pour la sensibilisation a la qualité
et la norme ISO 9001:2000. Elle a concerné tout le personnel des entreprises.
b) La formation responsable qualité

Le responsable qualité, quelle que soit sa position hiérarchique dans I'entreprise, devra
disposer (ou acquérir) un niveau suffisant de connaissance :

Pour nos entreprises, les RMQ ont bénéficiés des formations sur :
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La qualité en générale ;
Les normes ISO ;
L’audit interne.

c) La formation d’auditeur interne

Pour chaque entreprise quelques cadres ont été formés a la pratique de l'audit qualité
interne. Les auditeurs internes ne sont pas forcément des auditeurs certifiés. Mais ils étaient
formés aux normes et a la pratique de 'audit.

lIs ont acquis, une expérience en ce qui concerne :

Les normes ISO 9000 ;

La méthodologie d’audit (telle que définie dans I'lSO 19011) ;
Le systéme de management de la qualité de I'entreprise ;

La procédure d’audit interne de I'entreprise.

d) La formation des cadres supérieurs

d.1. Les outils de la qualité :

Réussir a améliorer la qualité (interne et externe) et a inscrire durablement son entreprise
dans une réelle dynamique d'amélioration continue, ne peut pas étre le fruit du hasard. Cela
passe par l'utilisation de méthodes et outils de la qualité adaptés a la situation et a I'objectif
recherché et la mobilisation du personnel de I'entreprise a travers les formations.

Pour chaque situation, il existe un ou plusieurs outils de la qualité facilitant I'atteinte
des objectifs car ils apportent des méthodologies éprouvées, et permettent de canaliser
les efforts de tous afin d'éviter toute dispersion contre-productive. Cela est d'autant plus
important qu'il faut souvent travailler ensemble car tous les processus et les activités de
I'entreprise sont interdépendants.

Les différents outils de la qualité utilisés par nos entreprises sont en générale :
le diagramme de Pareto, I'approche processus, 'AMDEC, la méthode des 5S, le
brainstorming, le benchmarking, etc.

La durée moyenne de la formation dispensée pour ces outils est en moyenne de 4
heures, alors que la moyenne des cadres est de 15 personnes.

d.2. Le management de la qualité :

La finalité de cette formation est centrée sur 'amélioration du systeme de management
de la qualité, sur le développement des compétences et sur I'optimisation des potentiels
productifs, individuels et collectifs. Elle vise a assurer la qualité du projet pour répondre
aux exigences du client et établir un environnement centré sur la qualité pour les parties -
prenantes du projet.

Les entreprises sont dans I'obligation de former les cadres dans le management de la
qualité car c’est la base de la norme ISO.

La durée moyenne accordée a cette formation est de 32 heures pour deux cadres en
moyenne.

3.2.11. Evaluation du systéme management
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Tout a fait Plutit Platot paz | Pasdutout | Total

d*accord d'secord d*accord d'azeord
Un szystéme de management {3 i i 17
permet d'aveir une honne
vizibilité du fonctionnement de 84.1% 3.3% 7 100
I'entreprize
Un szysteme de management £ 3 4 4 17
permet de repondre a certains
appels d'offre 23 5% 13 5% 17.6% I3 3% 100
La mize en place d'un systeme i 17
de management apporte plus
de  contraintes gue des 1 i i 109% 100
benefices
La mize en place d'un systeme [ 17
de management permet de
dezager lez pointz fortz et les 8E.2% 50% 30% q 100
pointz faiblez de 1"entreprize
Un zysteme de management i 17
permet  une plaz forte
implication du personnel [7.6% 3.9% q 100
Un systeme de manasement 4 ] [ 17
permet de travailler danz de
meilleures conditions T6. 3% 21.5% q i 100
La mize en place d'un systeme i 17
de management ameliore les
relations avec les clients EB.2% 5.9% 5.0% 100
La mize en place d'un systeme i 17
de management ameliore les
relations avec les fournisseurs E2.2% 9% 9% i 100
Un zystéme de management 1 0 17
permet de mieux gerer les
reclamations clients 94 1% 5.9% i ] 100
La mize en place d'un zysteme 1 4 [ 17
de management permet de
mieux maitrizer les cofitz 0.8% 23.5% 3.9% 7 100

Tableau 21 : Les apports du systeme management

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

La mise en place du SMQ constitue I'une des phases les plus importantes du projet de

certification 1ISO 9001:2000.

Les gains du SMQ fondé sur une normalisation internationale sont a la fois économique
(avantage concurrentiel et accroissement des parts de marchés (Juran J.M., 1995),
organisationnels: repérage et maitrise des dysfonctionnements, production de nouvelles
connaissances organisationnelles (Lambert G, 2004).

Le premier effet repérable de l'irruption des normes dans le monde des organisations
est ce que (Girin J, 1995) appelle "la montée de I'écrit", que d'autres ont analysé comme "

la production de traces" (Campinos-Dubernet, Maquette, 1997).

Les principaux apports ont été soumis aux répondants sur chaque théme avec une
question a échelle d'intervalles (tout a fait d'accord, plutdt d'accord, plutdt pas d'accord, pas

du tout d'accord).
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Selon les RMQ, le référentiel normatif engendre la production de traces écrites relatives
a l'implémentation de la démarche dont le manuel qualité, la cartographie des processus,
les fichiers de caractérisation des processus, etc. Cette écriture systématique codifiée du
management trouve par ailleurs son importance lors des "revues qualité" ou les rapports
des pilotes de processus servent de support a ces réunions manageriales.

Globalement, la perception du SMQ est trés positive quelle que soit la logique
de développement. Un systéme de management permet d’avoir une bonne visibilité du
fonctionnement de 'entreprise, il permet aussi de mieux gérer les réclamations clients qui
améliorent les relations clients-fournisseurs. La mise en place d’un systéme de management
permet de mieux maitriser les codts.

Dans une démarche qualité, une premiere approche des colts vise ceux de la non
qualité. lls peuvent étre trés élevés et résultent : des anomalies internes (rebuts, retouches,
pollutions,...), des anomalies externes (remboursement des clients, pénalités de retard,
contrats perdus..). En effet, une meilleure qualité est synonyme de moins de rebuts, moins
de reprises, moins de réclamations.

Les RMQ ajoutent que les apports de démarche qualité sont trés nombreux, ceux qui

sont le plus abordés sont les suivants :

Travail plus harmonisé;

Mise en place des indicateurs qui permettent de mesurer I'amélioration;

Un pilotage plus efficace;

Une dynamique d'amélioration.
La démarche qualité permet donc, de travailler sur I'organisation et de formaliser les
procédures. Elle clarifie le "qui fait quoi-pourquoi-avec qui-ou".

Par ailleurs, les interlocuteurs sont plutét d’accord que le SMQ permet d’'impliquer le
personnel. L'implication du personnel est une condition essentielle pour réussir la mise
en ceuvre d'un SMQ. Lorsque les changements induits sont importants, il faut veiller aux
conditions de mise en ceuvre pour faire en sorte que le personnel ne soit ni effrayé par
I'ampleur des changements, ni fataliste devant la quantité de travaux a lancer dans un ordre
qu'il ne maitrise pas toujours.

3.2.12. L'importance des apports du SMQ

L'impartance des apports Freguence Pour cent
du SMQ

Considerables 5 204

Importants 11 64.7

faibles 1 5.9

Total 17 100

Tableau 22 : L'importance des apports du SMQ
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

A la question portant sur la perception globale des managers concernant la certification,
29% jugent que les apports sont considérables tandis que 6 % jugent les résultats
inexistants. 65 % des interviewés considérent que les apports de la certification sont
importants, ces résultats sont identiques quelque soit la taille de I'entreprise: la perception
du certificat est trés positive pour les personnes interrogées.
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On peut conclure que l'opinion relative (bénéfices/ colts) des managers a I'égard
de la certification est globalement trés positive. Ce résultat est confirmé par des études
internationales récentes sur la certification (Casadesus et Karapetrovic (2005), Lundmark
et Westelius (2006), Calisir, (2007)), dans les quelles la moyenne mesurée par une échelle
d’opinion de 1 a 5 sur ce théme est, dans ces trois études, supérieur a 3,5, soit un taux
de 70% d’opinion favorables envers les apports de la certification. Ce taux élevé en faveur
de I'enjeu qualité est également confirmé par Rolland S (2009), 69, 68% des responsables
qualité affirment que les apports sont importants.

3.2.13. Utilité de la démarche qualité

Utilite de la demarche qualite
Frequence Pour cent
Oui | Non | Total | Oui | Non | Total

(a) Formalisation des procedures 17 0 17 17 0 100
(b) Maitrize desrisques 12 3 17 | 706|924 100
(c) Management 15 2 17 | 882 | 11.8] 100
(d) Détection des anomalies 1 17 (941 | 39| 100
(e) Amelioration de ['tmags 13 4 17 | 765 | 23.5] 100
(f) Environnement 8 9 17 | 471|329 100
(g) Satsfaction du client 1 17 941 39| 100
(h) Meilleure orgamsation de l'sntreprise 17 0 17 100 0 100
(i) Demarche de progres 13 4 17 | 7653|235 100
(j) Amelioration confinue 17 0 17 100 | 0 100

Tableau 23 : Utilité de la démarche qualité
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

La démarche qualité d'une entreprise vise a I'amélioration continue de la satisfaction
de ses clients. Aussi répond-elle a une logique de fonctionnement reprise par la principale
référentielle qualité et symbolisée par une « Roue de Progrés Deming » ou « Cycle PDCA
» (déja présentée dans le premier chapitre).

Selon les entreprises enquétées, la démarche qualité permet principalement une
amélioration continue, aussi bien au niveau organisationnel que technique, ainsi qu'une
formalisation des procédures. Les entreprises s'accordent toutes a dire que le SMQ favorise
aussi une véritable démarche de progrés a tous niveau et permet une meilleure organisation
de l'entreprise, en résumé I'utilité de la démarche SMQ est une :

Formalisation des procédures.
Homogénéisation des méthodes de travalil
Création d'un méme état d'esprit et d'un méme langage avec les entreprises.

Conclusion du chapitre lll
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Systeme de Management de la Qualité constitue 'une des phases les plus importantes de
la certification ISO 9001 :2000.

L'étude montre que le référentiel normatif engendre la production de traces écrites
relative a I'implémentation de la démarche dont le manuel qualité, la cartographie des
processus.

Les gains du SMQ fondé sur une normalisation internationale sont a la fois économique
(avantage concurrentiel et accroissement des parts de marchés), organisationnels :
repérage des dysfonctionnements et réduction des colts de non qualité.

Globalement la perception du SMQ est trés positive quelle que soit la logique de
développement

Chapitre IV - La certification des entreprises
agroalimentaires en Algérie

Introduction :

On a vu dans le deuxiéme chapitre que la famille des normes ISO 9000 correspond a un
ensemble de référentiels de bonnes pratiques de management en matiére de qualité, portés
par I'lSO et que cette certification apporte beaucoup d’avantages aux entreprises qu'ils
I'adoptent.

Pour voir ce qu’a donné la certification en Algérie et spécialement aux entreprises
du secteur agro-alimentaire, nous allons étudier la deuxiéme partie du questionnaire qui
porte sur les enjeux et les apports de la certification ISO 9001 :2000 des entreprises agro-
alimentaires en Algérie.

4.1. Les raisons qui ont incité les entreprises a se certifier a la norme
ISO 9000 : 2000

Concernant les raisons qui ont incité les entreprises a se certifier, les réponses donnent
a égalité « 'amélioration de la qualité et 'image de marque de I'entreprise » et « pour
se faire différencier de la concurrence ». A la suite, elles donnent dans l'ordre les
propositions suivantes : « amélioration des pratiques de gestion, plus de rigueur, meilleure
documentation » ; « pouvoir accéder a un nouveau marché » ; « pour officialiser le systéme
de management existant dans I'entreprise ». En fin de peloton arrive « I'exigence client ».

Des raisons telles que l'accés au marché international (possibilité d’exporter les
produits), diminuer les co(ts, pérenniser I'entreprise, amélioration continue, ... sont aussi
cités par les répondants (voir graphe en annexe 3).

Quelles sont les motivations déterminantes de la certification ? L'ACP est la meilleure
réponse.

4.1.1. Lanalyse en composante principale ACP

L'analyse en composante principale est une méthode d'analyse de données multi variées.
Elle permet de décrire et d'explorer les relations qui existent entre plusieurs variables
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simultanément a la différence des méthodes bi-variées qui étudient les relations supposées
entre deux variables. On recherche donc les corrélations qui existent entre les différentes
variables, pour rapprocher au sein de "composantes" les variables les plus proches entre-
elle. On regroupe donc les variables pour qu'elles composent des dimensions dans le but
de réduire le nombre de caractéristiques décrivant les individus afin de mieux interpréter les
données. Les composantes sont en quelques sortes des "méta-variables" (Lagarde J, 1983)

En pratique chaque dimension est définie par la meilleure combinaison linéaire de
variables expliquant la variance non expliquée par la dimension précédente. L'analyse en
composante principale (ACP) fait parti des analyses descriptives multi variées. Le but de
cette analyse est de résumer le maximum d'informations possibles en en perdant le moins
possible pour :

Faciliter l'interprétation d'un grand nombre de données initiales
Donner plus de sens aux données réduites.

L'ACP permet donc de réduire des tableaux de grandes tailles en un petit nombre de
variables (2 ou 3 généralement) tout en conservant un maximum d'information. Les variables
de départ sont dites "métriques”.

a) La procédure ACP

Dans une premiére étape il convient de repérer les données aberrantes ou manquantes afin
de ne pas les intégrer dans I'analyse. On emploi le terme de factoriser, car il s'agit bien de
réduire en une combinaison linéaire plusieurs variables ensemble.

Cette approche s’appuie sur des scores dattitude mesurés sur les attributs
déterminants du choix des facteurs de motivation a la certification. Cette derniére approche
s’appuie sur une Analyse en Composantes Principales est présentée ci-dessous.

Un questionnaire a été congu pour recueillir les attitudes correspondantes en utilisant
une échelle en quatre points marquée aux extrémes «Tout a fait d’accord- Pas du tout
d’accord». Merci de bien vouloir nous donner votre opinion sur les six facteurs suivants
ayant vous motivé a la certification. La procédure propose trois tableaux et un graphique
a analyser.

b) La variance expliquée

Le tableau ci dessous présente les deux dimensions qui permettent de résumer
l'information. La premiere dimension extraite permet d'expliquer 37 % de la variance du
phénomeéne. Autrement dit, les variables qui composent la premiére dimension rassemble
synthétise 37 % du phénoméne. C'est pourquoi on considére que la premiére dimension
"explique" 37 %. La deuxiéme dimension n'explique que 26% de la variance.

La variance est calculée a partir de la valeur propre initiale qui elle-méme est
dépendante du nombre de variable au départ. Par hypothése on recherche des dimensions
de telle sorte qu'elles expliquent plus que 1/nb de dimensions %, c'est-a-dire plus qu'une
variable. Dans ce cas on retient les dimensions qui expliquent plus que 1/6 =16.6%. Une
valeur propre de 1 correspond a 16.6%. Une valeur propre de 2.241 permet d'expliquer
2.241x 16.6=37%.

En définitive tous les résultats du tableau sont tous reliés les uns aux autres. La variance
cumulée 64% permet d'évaluer si la réduction des 6 variables a 2 composantes permet de
conserver |'essentiel du phénoméne mesuré par les 6 variables de départ.
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Valeurs propres initiales Extraction Sommes des carrés des

Composante facteurs retenus
Total Lo dela Lo Total % dela Lo
variance | cumulés variance | cumulés

1 2.241 37344 37344 | 2241 37.344 37344
2 1.620 26.9000 64.343 1.620 26.900 64.343
3 909 15,158 79.500
4 621 10.356 80 856
5 384 6.404 96.260
6 224 3.740 100.000

Tableau n°24 : La variance totale expliquée
Source : Fait par nous a partir des données de I'enquéte

Alors que deux composantes sont extraites, les variables ne composent pas
distinctement une dimension plutét qu'une autre. Cela signifie qu'il faut peut étre réalisé une
rotation des axes pour obtenir une matrice des composantes plus lisible.

c) La qualité de représentation

La qualité de représentation permet de répondre a la question: dans quelle mesure mes
variables de départ sont elles prises en comptes par les variables extraites? Ainsi la qualité
de représentation de" pouvoir accéder a un nouveau marché ", est de 0.668. Cela veut dire
que 67% de la variable est prise en compte par l'une des dimensions extraites. Par contre la
variable "parce que c'était une exigence client" est mal représentée par les deux dimensions
qui sont extraites. Cela signifie que cette variable sera mal prise en compte par les deux
méta- variables que nous allons retenir.

Motivation Initial | Extraction

Pouvotr accadar 3 un nowvean marchsa 1,000 JG6S
Pour offictalizer le SAQ) existart 1,000 739
Parce que ¢’ etaft une sxigence client 1,000 A74
Pour se differencier de la concurrence 1,000 853
Pour amehorer I'image de marque de |"entreprise 1,000 374
Amelioration des pratiques de gestion, plus de rigueur, meilleure 1,000 332
documentation

Tableau n° 25 : Qualité de représentation
Source : Fait par nous a partir des données de I'enquéte

d) La matrice des composantes

Il existe plusieurs maniéres d'étudier les coefficients qui sont présentés dans la matrice des
composantes. D'une part les colonnes correspondent a chacune des dimensions extraites
(2 dans ce cas précis). Elles contiennent des coefficients de saturation qui s'interprétent
comme des coefficients de corrélation: le "pour se différencier de la concurrence "0.871 avec
la dimension 1, et la corrélation avec la dimension 2 de cette méme variable est négligeable.

On peut dire que la dimension 1 et la variable " pour se différencier de la concurrence "
suivent la méme pente. Donc ce sont les variables: « pour se différencier de la concurrence
» et « pouvoir accéder a un nouveau marché » qui concourent le plus a la construction de
I'axe 1.
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Si la variance expliquée est trop faible, on peut choisir d'exclure certaines variables.
Pour choisir les variables a éliminer, on observe leur qualité de représentation : plus la valeur
associé a la ligne" Extraction" est faible, moins la variable explique la variance.

Motivation Composante
1 2
Pour se differencier de la concurrence JET1 07
Pouvotr accedsr a un nowvean marche 816 -.042
Pour amehorer I"tnage de marque de ['entreprize 611 AdE
Parce que ¢’ etaft une sxigence client -.521 450
Pour officialiser l2 SMQ existant dans [ entreprise -, 020 860
Amelioration des pratiques de gestion, plus de rigueur, meilleurs A14 -,.617
documentation

Tableau 26 : Matrice des composantes
Source : Fait par nous a partir des données de I'enquéte

e) Le diagramme des composantes

Le diagramme des composantes est la présentation graphique de la matrice des
composantes. Les coefficients de saturations deviennent les coordonnées dans l'espace a
2 dimensions ainsi créé. Les coordonnées de " nb pour améliorer I'image de marque " sur
I'axe des abscisses (axe X) est 0.611 et 0.448 sur I'axe des coordonnées (axe Y).

Diagramme de composantes dans

1,0
motvaton: pour off
o
motivation: parce qu
u]
kL
motivation: pour ameé
[=]
0.0 VIO jour
u]
motivaton: oouwvolr
o u]
L
T -5
m .
g motivalion: amélors
=y o
=
¢ -1.0
-1.0 -5 2,0 A 1.0

Composante 1
Figure 11 : Diagramme des composantes apres rotation

88



Deuxiéme partie : La certification ISO 9001 :2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes.

Source : fait par nous a partir des résultats de I'enquéte.

Présentation graphique des individus :

La matrice des composantes permet également de calculer les coordonnées pour
représenter graphiquement les individus par rapport aux deux dimensions extraites, dans
le but de comparer la position des chacune des observations.

En effet, si on remplace dans I'équation composante 1 = a X" pour se différencier de
la concurrence" + b X "pour améliorer I'image de marque de I'entreprise" + ¢ X "pouvoir
accéder a un nouveau marché", etc.....les variables avec leur vraie valeur pour chaque
entreprise, on obtient alors le score factoriel, c'est-a-dire une valeur composite pour la
dimension, qui devient la coordonnée dans I'espace par rapport a cette méme dimension. On
répéte la méme procédure pour chaque dimension. Pour avoir la présentation graphique des
individus, on recommence l'analyse factorielle en travaillant sur les facteurs, deux nouvelles
variables sont crée dans la I'éditeur de données qui donnent les scores factorielles c'est-
a-dire les coordonnées calculées de chaque individu par rapport aux deux dimensions a
partir de la matrice des composantes. Il est ensuite aisé de représenter un graphiquement
les observations, en créant un graphique de dispersion.
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Figure 12 : Présentation graphique des individus
Source : fait par nous a partir des données de 'enquéte.
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4.1.2. Les trois principales raisons pour I’engagement de la certification

Pour plus de précision, nous avons demandé aux répondants de nous indiquer les trois
principales raisons de 'engagement de I'entreprise dans la certification ISO 9001 :2000 .

Motivations Fréguence Pour cent
(a) Mettre en place 1me malleure organization 14 82
(b) Protnouvoir l'entreprise 2 12
(c) Respecter la réglementation 1 6
(d) Radure les colts de non-conformaite 11 63
(2) Repondre a la volonte du chef d'entreprise 1 6
(f) Suivre une démarche du groupe 0 0
(2) Amehorar certains services 0 0
(h) Formaliser les procadures 3 18
(1) Etra plus compettif 8 47
(1) Repondre aux attentes des clients 11 63

Tableau 27 : Les trois principales raisons pour les quelles
les entreprises ont engagé une démarche de certification

Source : établi par nous a partir des données de l'enquéte

Les trois premiéres positions sont occupées respectivement par : « Mettre en place
une meilleure organisation » (82 %) ; « Réduire les colts de non-conformité » (65 %) ; «
Répondre aux attentes de clients » (65 %). En quatrieme place arrive « Etre plus compétitif

» (47 %) suivi de « Formaliser les procédures » (18 %).

4.2. Année de certification des entreprises

D’aprés le tableau, on remarque que la certification est un phénoméne récent en
Algérie, c’est a partir de 2000 que les 3 premiéres entreprises ont eu le certificat ISO
9001 :2000 :c’est 'année de la mise en place du programme pour développer le systeme
national de normalisation (mais il est entré en vigueur en 2003). Il faut noter que ces
premiéres entreprises ont été certifiées par leurs propres moyens, en rappelant que Vitajus
est la premiére entreprise agro-alimentaire certifiée. Ensuite arrivent les autres entreprises
avec un rythme plus ou moins accéléré : de 2003 a 2007 c’est a dire pendant 4 ans, on

trouve 14 entreprises.

Annee Fréquence Pourcerntage
2000 3 17.6

2003 3 17.6

2004 3 17.6

2005 2 11.8

2006 4 23.5

2007 2 11.8

Total 17 100%

Tableau 28 : Année de certification des entreprises

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.3. Les autres certifications envisagées par les entreprises
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Plus de la moitié des entreprises enquétées optent pour la mise en place de la norme ISO
22 000.Vue les avantages qu'elle procure, cette norme est capitale aprés la 9001; elle aide
les industries agro-alimentaires a mettre en place les principes de 'HACCP. Cing d’entre
elles visent la norme environnementale 1ISO 14 000, et une seule entreprise met en cours
'OHSAS 18001 alors que 18% n'envisagent aucune certification car cela demande des
investissements lourds d'aprés les interviewées.

153%

m S0 22 000

m /S0 14 000

o OHSAS 18 001

O Aucune certification

Graphe n° 10 : Les autres certifications envisagées par les entreprises
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Les répondants justifient ne pas préconiser le principe de certification intégrée car il
faut reconnaitre que leur mise en ceuvre peut ne pas étre simple et que le probléme devient
insoluble lorsqu'il s'agit de rédiger des procédures communes. L'essentiel des procédures
de SMQ est constitué de la représentation graphique des processus, représentation qui
n'est pas trés adaptée a la plupart des procédures concernant l'environnement.

4.4. Les entreprises bénéficiaires du programme pour le
développement du systéme national de normalisation

Fréquence Pourcent
Oui 13 76,5
Non 4 235
Total 17 100

Tableau 29 : Les entreprises bénéficiaires du programme
pour le développement du systeme national de normalisation

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Aprés avoir mis en place le programme pour développer le systéeme national de
normalisation qui a été approuvé en 2000, la plupart des entreprises ont fait course pour
mettre en place cette procédure qui les fait bénéficier de 50% du financement avec un
plafond de 3 millions de DA. En ce qui concerne le domaine agro-alimentaire, on compte

91



Enjeux et apports de la certification ISO 9001 : 2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes

treize qui ont adhéré a ce programme. Le reste des entreprises ont été certifiées par leurs
propres moyens.

Remboursement Fréquence Pour cent
Chu 3 235
Mon 8 41,4
certification faite par les propres moyens de 1 entreprize 4 23,5
cettification fate par 1'Btat (dans le cadre de " ONUD 2 11,5
Total 17 100,0

Tableau 30 : Le remboursement par I'Etat pour les entreprises bénéficiaires
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Le tableau ci-dessus, nous résume que parmi les 13 entreprises bénéficiaires du
programme, seulement trois entreprises en ont bénéficiées. Les autres entreprises n'ont
encore pas bénéficié de cette aide financiére. Cela s’explique par la lenteur de la procédure
du remboursement d’'une part et d’autre part ce sont les entreprises qui ont mis beaucoup de
temps pour mettre en place le SMQ (longue durée qui dépasse les normes), qui plaignent.

Fréquence
Oui 3
Non 10
Non concerné 4
Total 17

Tableau 31 : Le réle des subventions dans le
développement du systéme qualité de I'entreprise

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Les répondants ont critiqué le réle du ministére de l'industrie et de la restructuration en
ce qui concerne les subventions dans le développement du systéme qualité des entreprises.
Aussi les modalités de financement, car c'est toujours des projets sans suite.

4.5. Durée et colt effectués pour mettre en place la norme ISO 9001:
2000

4.5.1. Durée effectuée pour mettre en place la norme ISO 9001: 2000

Le tableau ci-dessus, nous résume que la durée moyenne pour avoir le certificat est
d'environ 8 mois alors que la durée totale entre la mise en place du SMQ et I'obtention de la
certification ISO 9001:2000 est de 23, 5 mois ce qui nous emmeéne a dire que nos entreprises
ont trouvé des difficultés, surtout pour la mise en place du SMQ. La formalisation des
procédures et la métrologie sont des facteurs déterminant dans la procédure de certification.

La question de la métrologie dans les industries agroalimentaires se trouve souvent
noyée dans la complexité ou abandonnée faute de solutions pratiques. La lenteur de la
mise en place du SMQ est le résultat des principaux constats de non-conformités relevés
en audit. Le temps moyen de mise en place d’un systéme qualité prét a certifié vari entre 15
et 20 jours d’intervention suivant les travaux a réaliser et la « culture qualité » des employés.

Selon I'expérience des organismes certificateurs, la durée de la démarche jusqu’a la
certification peut étre estimée entre 12 et 18 mois alors que pour les entreprises enquétées,
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la durée totale (SMQ et certification) est de presque 24 mois, ce qui explique encore une
fois la difficulté des entreprises a s’engager dans telles démarche de progres.

Entreprise Durée de la mise en place | Durée totale (Mois)
de la certification (Mois) (SMQ) + certification)

1 10 30

2 7 14

3 6 12
4 12 36
3 12 40

6 6 18

7 11 36

8 6 18

g 13 38
10 7 24
11 g 38
12 8 24

13 2 i
14 6 12
13 10 36
16 8 24
17 7 18
Max 13 40

Min 2 6
Moyenne 8,23 235

Tableau 32 : Durée effectuée pour mettre en place la norme iso 9001: 2000

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.5.2. Colt de la certification

Les dépenses que va engendrer une démarche de certification sont fonction d’'une multitude
de paramétres comme l'activité de I'entreprise, le nombre de salariés, I'existence ou
I'absence totale de Systeme de Management de la Qualité (SMQ), les objectifs recherchés,
les compétences présentes dans I'entreprise, 'engagement de la direction, la motivation du
personnel (une ambiance favorable est un plus pour lancer une démarche),...

La taille de I'entreprise est trés importante ; suivant la taille de I'entreprise auditée,
les colts des audits de certification peuvent étre démultipliés. Effectivement, pour une
entreprise de 200 personnes, I'audit sera réalisé sur 2 jours avec 2 auditeurs au lieu d’un.
A cela peut s’ajouter les frais de transport, d’hébergement et de restauration des auditeurs.
En fait, on distingue deux sortes de colts :

Les colts externes dus :

— Aux frais de dossier auprés de I'organisme certificateur ;

— Aux frais d’audit de certification (2 a 4 jours ou plus a un ou deux
auditeurs selon I'importance de I'entreprise) ;

- Eventuellement aux frais de consultants externes ;

— Aux frais d’acquisition de matériel (informatique, métrologie,...).

93



Enjeux et apports de la certification ISO 9001 : 2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes

Les codts internes (réunions, rédactions et gestion des documents, communication,
formation, salaire RAQ,...). En ce qui concerne ces colts, il n’y a pas de limites. lls
sont bien plus conséquents que les premiers, mais pas de méme nature. Les colts
internes qui comptabilisent le temps passé par le personnel et 'encadrement :

— Arédiger les procédures et documents écrits du systéme Qualité,
— A gérer ces documents ,
— Ales améliorer,
— A assister a des réunions,
— A communiqué,
— A assister a des formations,
—  Sans oublier le salaire du Responsable Management Qualité.
Il ne s’agit pas de dépenses aussi réelles que dans le premier cas, mais de dépenses

analytiques. Ces colts internes sont sans commune mesure avec les colts externes. lls
peuvent étre 100 ou 200 fois plus élevés.

Entreprise Duree (mois)
1 3.00
2 01.94
3 03.68
4 02.34
5 03.00
6 01.00
7 02.30
g -

0 -

10 02.00
11 02.40
12 02.30
12 03.00
14 03.25
15 04.30

Tableau 33 : Cout de la certification
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Puisque les entreprises enquétées possedent déja un SMQ, il faut dans ce cas prévoir
un diagnostic général soit par un auditeur externe (un consultant) soit par 'organisme
certificateur sélectionné, viendront ensuite, 'audit de certification puis les audits de suivi 1
et 2.

Le tableau ci-dessus, nous indique que le colt moyen pour mettre en place la norme
ISO 9001:2000 est de 2.61 million de DA. C'est un co(t trés acceptable par rapport aux
retours d'investissement surtout que ces entreprises bénéficieront des aides financiéres du
fond de la compétitivité.

4.6. Les enjeux de la certification
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Le test binomial est fait pour comparer les fréquences observées (résultats de I'enquéte)
aux fréquences théoriques (ce que prédit le hasard). Les tests statistiques comme le test
binomial, nous permet de rejeter ou non I'hypothése nulle, donc de prendre une décision
(Ouellet F ; Baillargeon G, 2004).

Avant de procéder a un test binomial, il faut formuler les hypothéses statistiques (Ho et
H1). La premiére - I'nypothése nulle ou Ho - est, comme son nom l'indique, une hypothése
qui postule qu'il n'y a pas de différence entre les fréquences des deux choix ou des réponses
oui et non (Groupe 1 = Groupe 2) pour ce qui est des variables que nous avons utilisées
dans notre analyse.

La seconde - I'hypothése alternative ou H1 - correspond habituellement a I'hnypothése
de notre recherche. Contrairement a I'hypothése nulle, cette hypothése ne postule que
la fréquence des réponses ou des choix des participants s'écartent significativement
du hasard, c'est-a-dire qu'il existe une différence entre les fréquences des groupes
d’entreprises pour ce qui est des variables que nous avons utilisées dans notre analyse.

La valeur de p est I'erreur alpha, soit la probabilité ou le risque de commettre une erreur
en déclarant que les fréquences observées - oui ou non - s'écartent significativement des
fréquences théoriques prévues par le hasard.

C'est ce résultat qui permet de confirmer ou d'infirmer notre hypothése alternative (H1).
Rappelons qu'en sciences humaines, le seuil de signification est de 0,05.

Si la valeur de p est supérieure a 0,05, nous devons accepter I'nypothése nulle et
conclure qu'il n'y a pas de différence entre les fréquences observées et le hasard.

Si la valeur de p est inférieure a 0,05, nous devons rejeter I'hypothése nulle et
conclure que les fréquences - oui et non - s'écartent du hasard.

L'analyse des données révele que la différence de réponses est significative pour toutes
les réponses:

Enjeux externes : (a, b, c et d) exemple pour la réponse " Une aide pour l'attribution
de marchés suite a un appel d'offre " (réponse a, (Binomial = 0,049, p = 0,5))

Enjeux internes : (e, f, g et h) exemple pour la réponse " améliore I'organisation
interne de l'entreprise) " (réponse e, (Binomial = 0,000, p = 0,5))
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. . Signification
Modalitt | N fﬁiﬁzn prTD;j ndfm exacte
’ (bilatérale)
a)Une aide pour | Growpe 1 Chii 13 T6 30 D49
l'attribution de Groupe 2 Non 4 24
marches suie a | ) 17 1.00
un appel d'offre
b) Procure un Groupe 1 Cha 16 04 50 oo
avantage en Groupe 2 Mon 1 A6
terme dimagede | 1., 17 1,00
marque
¢) Procure in Groupe 1 Cha 17 1.00 50 oo
avantage Groupe 2 Mon 0 200
concurtatial Total 17 1.00
d) Procure des Groupe 1 Cha 17 1.00 50 oo
avantages a Groupe 2 Mon 0 200
l'sxport Total 1,00
g) Permet une Groupe 1 Cha 17 1.00 50 oo
meillaure Groupe 2 Mon 0 200
organisatin de | ;) 17 1.00
l'entreprise
F) Pemmet une Groupe 1 Cha 17 1.00 50 oo
meillaure Groupe 2 Mon 0 200
organisation de | ;) 17 1,00
la production
o) Ameliore [a Growpe 1 Chai 14 &2 30 J13
qualité des Groupe 2 Non 3 18
pro dutts Total 17 1,00
H) Permest de Growpe 1 Chai 17 1,00 30 000
diminuer les Groupe 2 Non 0 00
coltsde 'nam |, 17 1,00
qualite” 7
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Tableau 34 : Les enjeux de la certification
Source : établi par nous a partir des données de l'enquéte

D’autres questions ont été posées pour conforter les réponses concernant les enjeux
de la qualité. Il s’agissait de savoir si :

La certification permet de diminuer les colts de "non qualité".

Des clients ou d’autres acteurs ont déja exigé la certification 1ISO ?

Le fait d’étre certifié ISO vous a aidé a obtenir certains contrats ?

L'entreprise est portée a faire plus confiance a un fournisseur certifié ISO qu’a un
autre ?

4.6.1. Enjeux de la certification (complément)

L'enquéte montre que les entreprises sont enclines a faire plus confiance a un fournisseur
certifié ISO qu’a un autre (100 % de réponses positives). La certification a permis a quelques
entreprises (cinq d’entre elles, soit 29 %) d’obtenir certains contrats. Elle a été une exigence
client pour seulement trois entreprises (18 %).
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Ot Non Total
Est-ce que des climts ou d'aufres actewrs ont deja exige la | 3 14 17
certification ISC) (powr obteny un contrat, par exemple) 7 18% | 82% 100
Es-ce que le fait d'étre certifi2 IS0 vous a aide a obtentr certains | 5 12 17
contrats 7 20% | 71% 100
Etes-vous porte a fare plus confianes 3 un fowrnissewr certifie ISO | 17 0 17
qu aun autra 7 100% | 0% 100

Tableau 35 : Enjeux de la certification (complément) :
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.7. Expérience générale avec ISO

4.7.1. Conditions pour réussir la mise en ceuvre de I'ISO 9001:2000

Selon les interlocuteurs, les conditions pour réussir la mise en ceuvre d’'un systéme de

gestion ISO sont :

Il s’agit ici de donner les conditions des dirigeants des entreprises certifiees auxquels

nous avons demandé des avis :

L'engagement de la direction : mener la démarche par management participatif et
déployer les objectifs qualité au niveau opérationnel ;

Sensibilisation du personnel a leur réle et importance dans la vie et I'éducation de

I'entreprise, une reconnaissance a tout ouvrier redonnera a ce dernier confiance et

fierté a appartenir a I'entreprise d’ou il s’engagera dans toute démarche de progrés de

son entreprise ;

L'implication du personnel par la communication, la sensibilisation la motivation et la

formation.

4.7.2. Expériences générales avec ISO

Selon l'expérience des responsables management qualité des entreprises agro-

alimentaires enquétées on a pu constaté que :

Pour 65% des entreprises, les travailleurs appliquent réellement a la lettre les
procédures et les instructions de travail du systéme ISO; de méme les employés

qui appliquent a la lettre les procédures du systéme ISO sont plus efficaces que les

autres.

La totalité des interlocuteurs affirment que les travailleurs ayant des difficultés a lire

ou a écrire posent des problémes pour rédiger et appliquer « a la lettre les procédures

».

65% de ces entreprises, affirment que I'age des travailleurs est en lien direct avec la

résistance face a ISO.

29% sont d’accord avec l'affirmation suivante "la documentation exigée par ISO est

davantage faite pour les auditeurs (car elle facilite le processus de vérification du

systéme de gestion en raison du temps limité dont dispose les auditeurs) que pour les

entreprises.
88% attestent qu'il est plus facile d’obtenir la certification ISO que de la maintenir.
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4.8.

Plus que la moitié 53%, pensent que la norme ISO propose un systéme de gestion,
des pratiques de management innovantes, au niveau de la participation, de I'écoute
des travailleurs.

71% des RMQ, assurent que la personne qui a implanté ISO avait un pouvoir
décisionnel.

Selon l'enquéte, seulement 12% des employés sont réellement mobilisés pour
assurer la mise en ceuvre et le suivi d'ISO.

Ces attestations des responsables ayant des expériences avec ISO révélent que mis a part
les résultats escomptés par la norme, nos entreprises ont toujours besoins d'efforts

Il s’agit de la contribution de tous les acteurs de l'entreprise dans la démarche
qualité de I'entreprise, d’abord, l'implication de la direction est indispensable, cela permet
de généraliser l'esprit qualité sur tous les échelons de l'organisme et par conséquence
l'intégration et I'implication du personnel dans cette démarche.

Le niveau de conformation aux exigences de la norme
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4.8.1. Le niveau de conformation aux exigences de la norme

Le tableau ci-dessus nous montre que la plupart des entreprises ont qualifié que le niveau
de conformation aux exigences d'ISO est un peu difficile, cela s'explique par le changement
des méthodes de travail et la difficulté a répondre aux exigences de la norme. Alors que
17% affirment que la mise en ceuvre était ni facile, ni difficile ¢ a d que ces entreprises ont
pu surmonter ces contraintes.

O Non Total
Est-ce qua des climts ou dawtres actewrs ont d&ja exige la| 3 14 17
cartification ISO (powr obtenir un contrat, par exemple) 7 18% B2% 100
Es-ce que le fait d'étre certifi2 IS0 vous a aide a obtenr cerfains | 5 12 17
contrats 7 20% 71 % 100
Etes-vous parte a faire plus confiance a un fournisseur certifie IS0 | 17 0 17
qu'aun autre 7 100% [ 0% 100

Tableau 36 : Le niveau de conformation aux exigences de la norme
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.8.2. Les principaux défis que les entreprises ont di relever en respect des
besoins d’ISO

Les résultats de I'enquéte nous montre que les principaux défis que les entreprises ont di
relever en respect des besoin d'ISO ne sont pas le colt mais sont surtout I'engagement des
employés et |'alphabétisation ensuite vient I'engagement de la direction et la compréhension
des exigences d'ISO et enfin I'accés a la formation qui semble trés colteuse pour nos
entreprises car c'est nouveau en Algérie et ¢ca nécessite le recours a des spécialistes et qui
sont souvent des étrangers ce qui rend cette formation inaccessible pour tout le monde.
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Oui MNon Total

(2) Engagement de la direction 10|39 7 |41 17| 100
(b) Ensagement des amployes attitude 1163 6 |35 17 | 100
(c) Acces a laformation o33 8 |47 17| 100
(d) Accés aux renseignements techniques et scientifiques | 5 | 29 12171 17| 100
(2) Conit 3| 17,6414 8235(17 | 100
(f) Temps B | 47,059 |3204(17] 100
(g) Comprehension des exigances d'ISO 1028827 [41,17] 17 100
(h) Langue alphabetisation 11e4,7006 |[837 | 17100

Tableau 37: Les principaux défis que les

entreprises ont di relever en respect des besoins d’ISO

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.9. Les apports de la certification ISO 9001 :2000

4.9.1. Evaluation de la certification ISO 9001 :2000

Pour savoir ce qu’apporte la certification a I'entreprise, nous avons demandé aux dirigeants
des entreprises certifiées de faire une évaluation Les réponses fournies dans le graphe
ci- dessous, donnent sans ambiguité I'avantage pour la certification ISO 9001 :2000. En
effet, en majorité, ils sont « tout a fait d’accord » sur le fait que la certification « est une
reconnaissance extérieure des efforts accomplis », « procure des avantages a I'export », «
permet de diminuer les colts de non qualité ». De méme, la certification « améliore I'image
de I'entreprise », permet de se différencier de la concurrence ». Avec une légére hésitation
la certification « évite a I'entreprise de perdre des clients » mais ils sont plutét d'accord

qu'elle permet de mobiliser le personnel.
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4.9.2.

Graphe 11: Evaluation de la certification ISO 9001 :2000
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Les apports du certificat

Le graphe ci-dessous nous montre que 18% des enquéteurs affirment que les résultats de la
certification sont considérables surtout pour les entreprises qui ont décrochés de nouvelles
parts de marché alors que la plupart insiste que ces résultats sont importants parce que ce
certificat aura des avantages bénéfiques a moyens et long terme et I'organisation interne
est le meilleur résultat a court terme mais seulement 12% des interviewés disent que ces
apports sont faibles par rapport a leurs objectifs.
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T0%
60%
20%

Considérables Importants Faibles

Graphe n°12 : Les apports de la certification
Source : Etabli a partir des données de I'enquéte.

4.10. Certification et marchés

L'engagement vers une démarche de certification semble s'inscrire dans des logiques
différentes. D'une part, I'entreprise peut s'engager dans une démarche de certification dans
une logique volontaire d'amélioration globale de son image que I'on pourrait qualifier de
démarche de progrés. D'autre part, I'entreprise peut s'engager dans une logique volontaire
focalisée sur une démarche commerciale ("pour se différencier de la concurrence", "pour
pouvoir accéder a un nouveau marché"). Mais elle peut aussi se faire certifier pour faire face
a une obligation de réponse a une exigence de ses clients dans une logique de contrainte

("parce que c'était une exigence client")

Il semble exister une relation positive entre le motif d'adhésion a la démarche de
certification et les bénéfices que retire I'entreprise de cette certification. Terziovski et al.
(2003) demontrent, a I'aide d'une étude longitudinale, qu'il y a un lien positif significatif entre
les motivations pour se faire certifier et I'impact de cette certification sur la performance
de I'entreprise. lIs testent le degré d'efficacité de I'lSO 9000 selon le niveau de la culture
qualité existante au sein de l'entreprise et selon le type de motivation pré-existante a la
certification. Les deux facteurs qui influencent le plus le lien certification-performance sont
la culture qualité et les motivations qui sous-tendent.

4.10.1. La confiance des acheteurs/consommateurs en ce qui a trait a la
salubrité et a la qualité des produits alimentaires

Le tableau nous montre que depuis la mise de la certification ISO 9001:2000, la confiance
des acheteurs/consommateurs en ce qui a trait a la salubrité et a la qualité des produits
alimentaires des entreprises agro-alimentaires enquétées a augmenté pour la plupart des
entreprises ce qui donne l'avantage a cette norme et elle a beaucoup augmenté pour peu
d'entres elles mais elle n'a pas changé aussi pour certaines.
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A A Ma A A
beaucoup | diminué | pas agments | beaucoup
diminué | unpeu | change | un peu augments
Depuis la mise en cewnvre d’I150, la 0 0 4 10 3
confiance des
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acheteurs/consommateurs & ce qui a
trait a la salubrite =t a la qualite des
produsts  alimentatres de  votre
entreprise 7

Tableau 38: La confiance des acheteurs/consommateurs en
ce qui a trait a la salubrité et a la qualité des produits alimentaires

Source : établi par nous a partir des données de l'enquéte
4.10.2. Le maintien des marchés a I'aide de I'ISO

a) La certification ISO et le maintien des marchés :

La certification ISO a-t-elle aidé votre entreprise a maintenir les marchés (domestiques et
étrangers) de ses produits ou lui a-t-il nui ?

A nui A nui|Na eu|A aidé| A aide Total
conside un peu | aucun un peu | conside-
rablement impact rablement

La certification IS0 a-

t-glle ada votre

entreprise a maintenir

les marches

(domestiques et 0 0 0 13 4 L

étrangers) de  ses

produtts ou [ut a-t-il

i 7

Tableau 39: Le maintien des marchés a l'aide de I''SO
Source : établi par nous a partir des données de l'enquéte

Le tableau ci-dessus nous montre bien que la certification a aidé un peu la plupart
des entreprises a maintenir leurs parts de marchés domestiques et étrangers et elle a aidé
considérablement 24% d'entres elles.

Pour voir si le type de financement influe sur le maintien des marchés, nous allons
utilisés le test de khi deux d'ajustement.

b) Type de financement de la certification et le maintien des marchés

Le test de Khi deux permet de vérifier si une relation existe entre le type de financement de
la certification des entreprises et le maintien des parts de marchés ainsi que l'implantation
sur d'autres. Le test de Khi deux permet donc d'accepter ou de rejeter I'hypothése nulle HO.

HO: exprime I'absence de relation entre le type de financement de la certification et le
maintien des parts de marchés.
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Nous observons dans ce tableau que pour l'analyse que nous avons menée, que
17 entreprises ont donnée une réponse valide a la question citée précédemment. Cela
représente 100% de I'échantillon. Le test sera donc basé sur ces observations.

Beénefictare du | Certification par | Total
fond dela les propres
promotion de la | moyens de
competifivité l'entreprise
Effectif 1 0 1
Na eu aucun T dans bendiciare du 77% 0%
tmpact fond
10 2 13
A aidé un peu Effectif
%o dans beéneficiatre du 76.9 % 30.0%
fond
Effectif 2 2 4
A aids %o dans bensficiare du 15.4 % 0.0 %
considérablement | fond
Effectif 13 4 17
Total
%s dans beneficiare du 100.0 % 100.0 % 100.0
fond

Tableau n° 40 : Source de financement de la certification

Source: résultats de I'enquéte

La derniére cellule dans le coin inférieur gauche, est l'intersection des entreprises que
le maintien des marchés a aidé considérablement et qui sont bénéficiaires du fond de
promotion de la compétitivité. Nous voyons que deux entreprises, donc 2/17 = 15.4% des
entreprises bénéficiaires de l'aide de I'Eta, correspondent a cette description. Le premier
total en colonne indique que 13 entreprises forment 100% des entreprises bénéficiaires du

fond.

c) Le test du Khi deux

valeur ddl Signification
asymptotique
(bilatérale)
Ehi dai de Pearson 2,179 2 334
Rapport da vraisemblance 2,192 2 334
Association hneaire par Imeaire 1,960 1 ,162
Mombre d’ obsetvations valides 17

Tableau 41 : Le test du Khi deux
Source : fait par nous a partir des résultats de I'enquéte
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Dans la lecture du tableau du Khi deux, on se référe au seuil de signification statistique
qui est toujours le méme (0.05). Plutét qu'a la valeur du Khi deux qui varie selon le degré
de liberté.

On doit donc accepter I'nypothése nulle qui exprime I'absence de relation entre le type
de financement de la certification et le maintien des parts de marchés.

Autres résultats:

Le rapport de vraisemblance: Valeur trés similaire au Khi deux. Avec des échantillons
de grande taille, ces valeurs sont presque identiques.

Association linéaire par linéaire: Mesure d'association linéaire entre la variable en
rangée et la variable en colonne. Cette variable est seulement utile lorsque les deux
variables sont ordinales. Il faut I'ignorer dans les autres situations.

4.10.3. La certification et les régions d’implantation sur de nouveaux
marchés

Afin d’accroitre encore plus la possibilité de commercialisation des produits sur les marchés
mondiaux, l'obtention de la certification ISO est 'un des meilleurs outils de marketing
pour les entreprises algériennes désireuses d’exporter vers des marchés mondiaux ultra
compétitifs. "Les normes représentent un passeport pour les marchés extérieur, ne partez
pas sans elles ! » Tel est le conseil des cadres supérieurs des entreprises qui ont fait
'expérience des marchés étrangers. C'est aussi une réalité commerciale incontournable,
au dire des experts de la normalisation.

Les dirigeants pensent qu’une fois certifiée ISO 9001(la norme de systéme de
management de la qualité la plus reconnue dans le monde), ces entreprises seront encore
mieux placées pour exporter les produits vers les marchés émergents, améliorer I'efficacité
et satisfaire la clientéle. lls ont relevé aussi que I'adoption des normes de qualité détermine,
désormais, la renommée de I'entreprise a I'intérieur et a I'extérieur du pays et garantit sa
pérennité

Oui Non Total
Algérie 15 2 17

88 %% 11% 100
Maghreb 5 12 17

20 % 71 % 100
Afrique 2 15 17

12 % 88 % 100
Union Furopéenne 2 15 17

12 % 8B % 100

Tableau 42 : La certification et les régions d’implantation sur de nouveaux marchés
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Pour notre échantillon, la certification a beaucoup plus aidé les entreprises a s’implanter
sur de nouveaux marchés sur le territoire algérien. En effet, la majorité (soit 88,2 %)
répond positivement a la question de savoir dans quelle région I'entreprise a réussi a
s’implanter sur de nouveaux marchés. Parmi les répondants, cinq (29,4%) indiquent avoir
réussi a s'implanter au Maghreb, deux (11,8 %) en Afrique et deux (11,8 %) dans I'Union
Européenne.
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4.11. Les contraintes de la certification

La mise en ceuvre de la norme s’est faite sans probléme pour six (06) des entreprises
certifiées contrairement aux 11 autres; pour savoir pourquoi le tableau qui suit nous résume
ces contraintes.

Qui Non Total
Fréguence 6 11 17
Pour cent 33 63 100

Tableau 43 : La mise en ceuvre de la norme s'est-elle faite
sans probléme, sans résistance au changement dans l'entreprise ?

Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Comme dans tout changement, les choses ne se déroulent pas sans entraves ni
difficultés. Au rayon des contraintes de la certification la modification des habitudes (70,6 %)
détient la premiére position suivie immédiatement de la difficulté de répondre aux exigences
de la norme (64,7 %). La longueur de la mise en place (58,8%), la motivation du personnel
(58,8%), augmentation des volumes papier (58,8%) et changement des méthodes de travail
(58,8%) sont aussi des contraintes a ne pas négliger. Au bas du classement arrive le colt
de la certification (41,2 %) suivie du formalisme (23,5 %).

Aux contraintes de colts trés élevés s'ajoutent une démarche qui peut s'avérer trés
procéduriére (bien que cela ce soit atténuer avec la norme ISO 9001: 2000), une approche
qui peut étre congue comme une machine a satisfaire I'auditeur et non le client.

Les contraintes de la certification sont : Oui Non Total
(a) Coiit 10 7 17
50 % 41% 100
(b) Aucune contrainte 1 16 17
6 %a 94 % 100
(c) Modification des habhitudes 12 5 17
71 % 20% 100
(d) Longueur de la mise en place 10 7 17
50 % 41 % 100
(e) difficulté a répondre aux exigences de la norme 11 0 17
(Complexité de la mise en place) 65 % 33% 100
(f) formalisme 4 13 17
24 % 76 % 100
(g) motivation du personne 10 i 17
50 % 41 % 100
(h) augmentation des volumes papier 10 7 17

Tableau 44 : Les contraintes de la certification
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.11.1. Implication de la direction

20 % des responsables qualité, déclarent que leurs directions ne sont pas toujours moteur
dans ce genre de démarche, alors que la moitié d'entre eux, annonce, qu'une fois la
démarche mise en place et les résultats apparus, celles-ci s'intéegrent et devient parti
prenante. Or 80 % des directions encouragent cette initiative et y sont favorables. En effet,
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I'implication de la direction dans la démarche qualité est indispensable, cela permet de
généraliser I'esprit qualité sur tous les échelons de I'organisme.

Certes, la démarche qualité nécessite des ressources financiéres supplémentaires pour
les entreprises, cependant, ceci ne doit pas constituer un motif dissuasif car il ne peut étre
que bénéfique que ce soit au niveau interne (relationnel, climat social, transparence....) ou
externe (satisfaction client, bonne image...) de l'organisation.

4.11.2. Implication du personnel

Un fort engagement de la direction favorise une forte implication du personnel qui donne
une cohérence a l'organisation. Bénézech et Loos-Baroin (2003) démontrent ainsi que si
la mise en place du SMQ ne s'est pas faite de maniére coercitive mais permissive, c'est-a-
dire en tenant compte de l'avis de I'ensemble des salariés, il parait possible de considérer
que le référentiel normatif est susceptible d'avoir un impact sur la base des connaissances
qui existent au sein de I'entreprise, et d'aider a la transformation de ces connaissances en
compétences, aptes a faire évoluer I'entreprise.

Rolland S (2009) :"Inciter les dirigeants a étre davantage a I'écoute des doléances et
des suggestions des employés par rapport a ISO 9000 afin de mieux adapter la mise en
ceuvre de ce systéme aux besoin de I'organisation. Cette attitude d'écoute est relativement
rare car les employés sont en réalité tres réticents a partager des informations pouvant
compromettre la politique ou les pratiques de gestion adoptées par les dirigeants".

Les managers n’accordent pas suffisamment d’'importance a la perception qu’'ont les
salariés de la certification. lls préférent s’appuyer sur des critéres objectifs pour mesurer
les effets de la certification, tels que le pourcentage de ventes effectuées ou encore les
bénéfices réalisés. (Han et Chan 2007, Easton et Jarrell 1998 ; Madu et al 1996).

En ce qui concerne les entreprises agro-alimentaires algériennes, le changement des
méthodes et des habitudes de travail ont influencé I'implication du personnel. Les RMQ
déclarent que la formation et la communication sont des facteurs important dans les efforts
organisationnels pour améliorer la qualité. On ajoute a cela qu’'une bonne implication de la
direction permet une meilleure implication du personnel.

4.11.3. Larigidité du systéme, la documentation et les procédures

Un des principaux désavantages cités lorsque nous faisons référence a ISO, c'est la rigidité
du systéme. Les employés se noient dans les procédures trop nombreuses et trop détaillées.
(Barnes. Frank C, 1998) affirme que 1SO 9000 décourage la libre pensée des employés.
L'élaboration et la rédaction des procédures constituent sans contredit le probléme majeur
de la plupart des organisations.

L'un des principaux défis lorsque l'entreprise est certifiée c'est de garder a jour tous les
documents et procédures écrits affirme Legault M, (1996). Barnes FC, (2002) mentionne
que "le processus de certification ISO exige une montagne de paperasse". Sheldon. Donald
H. (1997) rapporte que "la plupart des gens d'affaires américain pensent que la paperasserie
ISO est trop intensive". Les normes ISO 9000 apparaissent souvent comme une contrainte
administrative liée a la complexité des manuels et processus, a la rigidité du systeme et a
une trop grande documentation ((Duymedjian R, 1996).

Dans un bilan mené aux Etats-Unis sur quatorze années d'implantations des normes
ISO 9000 au sein des entreprises, I'étude rapporte que la critique majeure faite a
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la démarche qualité par les praticiens réside dans la paperasserie excessive liée a
I'enregistrement des procédures (Stevenson H et Barnes F, 2002).

Les RMQ évoquent qu'il y avait beaucoup de réticences au début, les employés
trouvaient ¢a compliqué par la suite ils ont commenceé a s'intégrer mais leurs implications
reste modérées.

4.11.4. L'analphabétisme des employés

L'analphabétisme des employés constitue un autre inconvénient mentionné lors des
entrevues le principe d'ISO selon le quel "on doit écrire ce que I'on fait et faire ce que I'on
écrit" est difficilement applicable dans les industries ou les employés sont analphabétes.

Selon les RMQ, les personnes qui congoivent les procédures ont de la difficulté
a s'adapter au niveau des employés, car lorsque l'on fait affaire avec des employés
analphabétes, on doit schématiser et résumer les procédures afin de s'assurer qu'ils
comprennent bien ce qui doit étre exécuté. En plus, le probléme se pose pour remplir les
formulaires de non-conformité. Si ces derniers sont congcus de maniéres inadéquates, il est
fort possible que plusieurs employés ne déclarent pas les non-conformités de peur d'étre
jugés.

L'analphabéte constitue un autre désavantage des normes ISO 9000 qui n'a ce pendant
révelé que par nos entrevues, la revue de la littérature restant muette sur ce point.

Oui Non Total
(3) Aucm probléme | 2 12 13 88 17 100
(b) Accés a des |2 12 13 L] 17 100
documents de
formation
(c) L'eloignement | 3 30 12 70 17 100
des &tablissements ds
formation
(d) Coats associés a| 14 82 3 18 17 100
la formation

Tableau 45 : Défis confronté en ce qui a trait a la formation
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

Les défis confrontés en ce qui a trait a la formation ne sont ni I'accés a des documents
de formation, ni les fluctuations saisonniéres mais beaucoup plus les colts associés a cette
formation ensuite le manque d'accés a internet.

4.12. Le prix et le label Algérien de la qualité

La satisfaction du client a amené les entreprises productrices de biens et services a
s'engager dans la mise en place d'un systéme et d'une culture de la qualité, dans le but
d'une amélioration continue des produits et services.

C'est dans ce sens, que des référentiels ont été établis afin de permettre I'évaluation
des performances des entreprises. Différents pays industrialisés ont institué des prix de la
qualité, ce qui permet de mesurer les résultats obtenus sur le plan de la démarche qualité.
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A titre indicatif, ce sont les japonais qui ont ouvert la voie en 1951, en instituant le
prix DEMING, du nom qui a introduit la qualité dans l'industrie nippone; pour récompenser
les entreprises ayant atteint un haut niveau d’excellence en matiére de management de
la qualité. Pour faire face a la nouvelle concurrence japonaise, les Etats-Unis ont crée en
1987, le prix national MALCOM BALDRIGE.

Plusieurs pays ont suivi cette voie:

Prix Européen de la Qualité (1991)
Prix Francgais de la Qualité (1992)
Grand Prix Québécois de la Qualité (1998)

A l'instar de ces pays industrialisés, I'Algérie dispose d'un systéme de reconnaissance des
efforts des entreprises dans tous les secteurs d'activité. En effet, le programme pour le
développement d'un systeme national de normalisation, approuvé par le gouvernement en
mars 2000, a inscrit I'institution du Prix Algérien de la Qualité.

Le prix a été lancé en 2003 par le Ministére de I'Industrie, il consiste en un concours
ouvert aux entreprises et organismes opérant en Algérie. Sa gestion est assurée par le
ministére de l'industrie.

4.12.1. Participation des entreprises au prix Algérien de la qualité

Le prix algérien de la qualité servira de référentiel a toutes les catégories d'entreprises.
La démarche conduisant a ce prix qualité constitue donc une référence, un guide offrant
aux PME/PMI, comme aux grandes entreprises et aux institutions, la possibilité d'identifier
avec précision les points forts et les axes d'amélioration de leur démarche qualité. I
récompense les résultats remarquables obtenus dans toutes les activités de I'entreprise ou
de l'organisme, grace a l'apport qualité. Le prix de la qualité encourage I'effort amenant
I'entreprise algérienne vers I'excellence.

Selon le décret exécutif n°2-05 du 06/01/02, le prix décerné mettra en compétition les
entreprises et institutions certifiées et celles ayant entamées la démarche qualité, il est
constitué:

D'une récompense de deux millions de dinars (2.000.000 DA).
D'un trophée honorifique et;
D'un diplébme d'honneur.

La remise du prix aura lieu lors de la célébration de la journée nationale de normalisation:
le 19 Décembre de chaque année.

Selon le réeglement en vigueur, le prix sera décerné sur la base d’une grille d’évaluation
des performances de I'entreprise dans la mise en place de la gestion de la qualité sur tout le
processus de fabrication et sur 'ensemble de ses activités. Cette grille compte 1000 points
et couvre les aspects liés a 'engagement de la direction (120 pts), a la stratégie et aux
objectifs (80 pts), a I'écoute des clients ou usagers (200 pts), a la maitrise de la qualité (120
pts), la mesure de la qualité (100 pts), la participation du personnel (100 pts) et les résultats
de I'entreprise (200 pts).

Le tableau qui suit nous informe sur les entreprises ayant bénéficié du prix algérien de
la qualité.
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Année | Entreprise

2003 SAIDAT - lawreat du ler prix algerien d= la qualite

2004 Societe des ciments de Afn-Touta (Scimat) filiale du groupe ERCE (Entreprise des
ciments et dérrves de U'Est).

2003 Entreprise nationale de production de boulonneriz, coutellens et robinettarie (BCR).
Le second prix est revenu a l'entreprise Vitajus

2006 Entreprise Nationale de Sel (ENASEL)

2007 I’ Algerienne de réalization 4’ equipements et d infrastructures metalliques

(ALRIM.

2008 Societe de Transport et de mamitention exceptiomels des equipements mdustrigls ot
glectriques ( Transmex).

2009 Lz port de Bajaia .

2010 Entreprize Nationale des Peintures (ENAP).

Tableau 46 : Prix algérien de la qualité

Source: MIPI, 2011

Le Prix algérien de la qualité pour I'année 2006 a été remporté, par I'Entreprise
Nationale des sels ENASEL, la seule dans le secteur agro-alimentaire. Ce prix récompense
les efforts fournis en matiére de management de qualité. Alors que le second prix pour
I'année 2005 est revenu au groupe privé Vitajus. Le groupe industriel privé Vitajus a été
désigné lauréat du trophée du meilleur exportateur algérien hors hydrocarbures, " Trophée
Export 2007 et 2008 ", par le World Trade Center Algeria (WTCA).

Il ressort de notre enquéte que sur 17 entreprises certifiées une seule entreprise a
participé au prix algérien de la qualité.

Chui Non Total
Est ce que vous avez dgja participe powr avoir l2 pri 1 6% (16 |94 |17 | 100

Algérien de la qualite 7

Tableau 47: Le prix Algérien de la qualité
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

4.12.2. Le label « TEDJ »et le systéme de certification produit

O Non Total
Est ce2 que vous avez developpe un svstame de 1 6% |16 |94% (17 | 100

certification produit et promouvoir l= label

« TEDJ » ?

Tableau 48 : Certification produit et label « TEDJ »
Source : établi par nous a partir des données de I'enquéte

TEDJ est un label de qualité national; de certification volontaire délivré par I'Institut
Algérien de Normalisation. Ce label apposé sur un produit, atteste que ce dernier a été
évalué et certifié conforme aux normes Algériennes le concernant.
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Le systéme de certification TEDJ des produits comporte des essais et 1'évaluation
du systeme qualité concerné. La surveillance du systeme qualité est réalisée et des
échantillons du produit peuvent étre prélevés soit sur le marché, soit sur le lieu de fabrication,
ou les deux, et ils sont évalués en vue d'établir la continuité de la conformité.

La certification TEDJ de produits est une reconnaissance matérialisée par un certificat
délivré par [l'Institut Algérien de Normalisation, qui prouve que le produit certifié TEDJ
est fabriqué conformément a des spécifications techniques préalablement fixées dans les
normes qui le régissent intégrées dans le réglement particulier du produit en question.

vt =
s ,
L\

=

Figure 13 : Le label TEDJ

Source : IANOR, 2010

Au total des entreprises algériennes (tout secteur confondu), treize entreprises ont
certifié leurs produits. Sachant que le premier label a été attribué a I'Entreprise nationale de
production de boulonnerie, coutellerie et robinetterie (BCR) en 1997. Dans le secteur agro-
alimentaire, I'unité Guergour Lamri du groupe ENASEL a obtenu ce label en Juin 2006.

De méme que pour le prix de la qualité algérien, seulement une entreprise a développé
un systeme de certification produit et promu le label « TEDJ ».

4.13. Conseils aux employeurs voulant implanter ISO
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Les conseils pratiques que les managers ont mentionnés lors des entrevues se résument
dans les points suivants:

Le conseil primordial qui est ressorti de notre étude, c'est de s'assurer de
I'engagement de la direction avant d'entreprendre un processus de certification 1SO.
La direction doit s'engager a 100% car si elle n'est pas convaincue, il y aura toujours
une autre priorité. Donc, ISO doit faire partie de la philosophie d'entreprise et a partir
de ce moment on doit y consacrer tout le temps et de I'argent nécessaire.

Une fois I'engagement de la direction obtenu, il est capital de faire participer les
employés au processus afin qu'eux aussi croient au projet. On doit leur donner une
formation appropriée afin de s'assurer qu'ils comprennent l'importance d'ISO. De
plus, convaincre les employés de l'importance d'ISO constitue un défi. La plupart
des employés auront tendance a I'éviter puisque ce systéme leur est inconnu. |l doit
exister un approchement (une belle complicité) entre la direction et le personnel afin
de faciliter le processus de certification.
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Le choix de I'expert (de I'organisme accompagnateur), joue un role trés important
dans la réussite de la démarche, il doit se faire sur ses compétences et son
expérience dans le domaine.

Le respect des exigences de la norme et I'application conforme (adéquate) au
référentiel ISO 9001 :2000. « Adopter la norme ISO 22 000, n’hésitez pas ». Une
deuxiéme recommandation dans son sens : « La norme ISO 22 000 est capitale, elle
compléte la 9001 :2000 pour sécuriser le produit ».

Un autre conseil qui nous a souvent été prodigué lors de nos entretiens, c'est d'élaborer
des procédures simples. Il est important d'adapter des procédures de fagon visuelle ou a
I'aide des schémas pour les analphabétes.

4.14. Les points forts et les ponts faibles de la certification ISO selon
les managers

En plus des conseils, nous avons proposé aux répondants de dire en quelques mots ou en
une phrase les points forts et les points faibles de la certification.

Les personnes ayant répondu au questionnaire sont apparemment plus portées sur
les points forts de la certification que sur les points faibles. En effet, sur ce dernier point
seulement 5 ont signalé quelques faiblesses de la certification. Outre « les difficultés
d’'implication et de motivation du personnel », les « difficultés de détecter les non-conformités
», les « difficultés a amener les acteurs de processus a s’approprier le systeme et a leur
prise en charge des non conformités et a entreprendre des actions correctives », le colt
élevé de la certification est le plus souvent cité. Un des répondants reproche a la certification
son exces de formalisme (« trop de formalité ») alors qu’un autre s’'inquiéte du relachement
aprés la certification et du fait que le certificat ne soit qu’un papier.

Pour les points forts, le taux de réponse fait le plein. Lorsque nous demandons de dire
en quelques mots quels sont les points forts de la certification, les mentions « diminution
des non-conformités, réduction des colts de non qualité », « 'amélioration de I'image de
marque de I'entreprise », « meilleure organisation interne de I'entreprise » sont les plus
souvent citées. De maniére moins marquée « la satisfaction clients », « l'inscrire dans une
démarche d’amélioration continue », « 'accés au aux marchés internationaux », l'utilisation
des outils qualité », « la formalisation des procédures » sont également cités mais ne font
pas 'unanimité.

Conclusion du chapitre IV

A travers I'étude de la deuxiéme partie du questionnaire portant sur la certification 1ISO
9001 :2000 au niveaux des entreprises agro-alimentaires et qui constitue la thématique
centrale de notre étude qualitative, nous pouvons conclure ce qui suit :

Les principales raisons ayant incités les entreprises a mettre en place la norme
ISO 9001 :2000 sont 'amélioration de la qualité et I'image de marque de I'entreprise et
pour se faire différencier de la concurrence. A la suite, elles donnent dans l'ordre les
propositions suivantes : « amélioration des pratiques de gestion, plus de rigueur, meilleure
documentation » ; « pouvoir accéder a un nouveau marché ».

Les apports de la certification tels qu'ils étaient percus par les managers lors des
entretiens apparaissent étroitement liés aux motivations initiales de se faire certifier et qui
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sont les gains directs ou indirects en terme de communication de I'image de I'entreprise et
la reconnaissance extérieure des efforts accomplis.

Comme dans tout changement, les choses ne se déroulent pas sans entraves ni
difficultés. Au rayon des contraintes de la certification la modification des habitudes détient
la premiére position suivie immédiatement de la difficulté de répondre aux exigences de la
norme. La longueur de la mise en place et la rigidité du systéme sont aussi des contraintes
avanceées par les RMQ.

Les RMQ précisent que pour réussir sa certification, ce n’est pas seulement obtenir
son certificat, mais de parvenir a intégrer parfaitement son systéme de management de la
qualité dans I'entreprise a travers l'implication de la direction et du personnel.

lls ajoutent que le projet de certification doit &tre un projet d’entreprise, projet maitrisé
et qui vise I'amélioration continue.

Conclusion de la deuxiéme partie
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La série des normes ISO 9001 :2000 renforce la crédibilité de I'entreprise : un certificat
donne les compétences dont I'entreprise a besoin

La norme ISO 9001:2000 demande de définir, implanter, maintenir et améliorer un
systéme ainsi que des objectifs propres a I'entreprise.

Le systéme de gestion de la qualité ISO 9001:2000 permet de régulariser les activités
des entreprises. En effet, toute défaillance dans l'organisation, les méthodes, le produit ou
le service est pris en charge par un processus d'amélioration.

Les résultats et les améliorations pergus des démarches qualité selon le référentiel ISO
9001 :2000 se résument dans les points suivants :
Une amélioration des résultats économiques de I'entreprise et donc une satisfaction
accrue des actionnaires ;
Une amélioration de la satisfaction et de la fidélisation des clients ;

La prise en compte du client a tous les niveaux de l'entreprise " le client rentre dans
I'entreprise " ;

Une meilleure connaissance des besoins des clients et une meilleure anticipation de
leurs futurs besoins ;

Une meilleure image de I'entreprise ;

Une plus grande confiance des clients grace aux preuves fournies sur la qualité des
produits et des services ;

Des modes de fonctionnement interne simplifiés, identique pour tous et plus
efficaces ;

Des processus simplifiés, mieux formalisés et maitrisés

Une plus grande rigueur dans les méthodes

Une diminution des erreurs par des systémes de boucles correctives ;

Une baisse des colts de non-qualité qui sont souvent élevés et cachés ;

Une meilleure prise en compte des questions de sécurité et d'environnement.



Deuxiéme partie : La certification ISO 9001 :2000 dans les entreprises agroalimentaires
algériennes.

Globalement la certification 1ISO 9001 :2000 apporte des avantages aux entreprises
concernées par I'enquéte. lls vont de 'amélioration de I'organisation (avantages internes)
a I'amélioration des performances (avantages externes).Ce sont ici des conclusions sur
les avantages pergues de la certification sur les entreprises qui possédent un certificat. La
question a poser est de savoir quelles sont les performances des entreprises qui n'ont pas
opté pour la certification. Il s’agit d’effectuer de réaliser une comparaison des performances
des entreprises certifiées de celles qui n’en possédent pas.

Basée sur la perception de dirigeants d’entreprises certifiées, cette étude n’apporte
pas d’éléments de réponses sur les avantages réels de la certification. Ce premier travail,
qui n'apporte qu’un éclairage de I'état de la certification dans I'entreprise agro-alimentaire
algérienne, pourrait néanmoins servir de préambule pour d’éventuelles études sur les
résultats et I'impact de la certification ISO 9001:2000.
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Au terme de notre travail, aprés une recherche bibliographique et la réalisation d’'une
enquéte aupres des entreprises agro-alimentaires certifiées ISO 9001 :2000. Nous pouvons
répondre a la problématique posée préalablement tout au début de ce travail a travers
I'étude empirique qui porte sur les enjeux et les apports de la certification ISO 9001 :2000.

Malgré le lancement du programme pour développer le systéme national de
normalisation pour soutenir les entreprises désireuses de se doter d’'un systéme qualité
(ISO 9001 :2000) pour parvenir a la certification, le nombre d’entreprises adhérentes reste
largement insuffisant, chose qui prouve I'absence de la volonté et la culture qualité dans
les entreprises algériennes.

Par ailleurs, les entreprises soucieuses de leur image, souhaitant répondre aux mieux
aux besoins de leurs clients, et d’installer un bon climat social au sein de leurs activités, ont
décidé de mettre en place une démarche qualité en respectant un référentiel afin de pouvoir
atteindre au mieux leurs objectifs. Et pour concrétiser leur démarche et récompenser le
travail effectué, les entreprises postulent pour la certification.

En effet, les facteurs et les raisons qui ont incité ces entreprises a se faire certifier
révélent I'importance des apports percus par les managers. L'utilisation de I'analyse en
composante principale ACP nous a aidé a mieux illustrer ces motifs. Les raisons principales
sont I'amélioration de la qualité et 'image de marque de 'entreprise et pour se différencier
de la concurrence. A la suite, elles donnent dans l'ordre les propositions suivantes : «
amélioration des pratiques de gestion, plus de rigueur, meilleure documentation » ; « pouvoir
accéder a un nouveau marché » ; « pour officialiser le systtme de management existant
dans I'entreprise ». En fin de peloton arrive « I'exigence client ». Des raisons telles que
'accés au marché international (possibilité d’exporter les produits), diminuer les co(ts,
pérenniser I'entreprise, amélioration continue, ... sont aussi cités par les répondants.

Quant aux enjeux que procure la certification, ils sont d’ordres internes et externes, le
test binomial montre que les enjeux internes qui ont obtenu I'aval des répondants sont que
la certification permet une meilleure organisation de la production a travers la mise en place
des processus, la formalisation des procédés (et leur standardisation) et la diminution des
colts de non qualité par l'utilisation des méthodes et des outils de la qualité. Les enjeux
externes de la certification 1ISO sont par ordre d’importance la procuration d’'un avantage
concurrentiel, de méme, la procuration d’'un avantage a I'export et en fin 'amélioration
de 'image de marque des entreprises, on ajoute a cela que I'amélioration continue dans
I'entreprise constitue le véritable enjeu pour tirer profit de la norme 1ISO 9001.

Les apports de la certification tels qu’ils étaient pergus par les managers lors des
entretiens apparaissent étroitement liés aux motivations initiales de se faire certifier et qui
sont les gains directs ou indirects :

Le premier gain mis en avant est la communication : 'amélioration de I'image de
I'entreprise et la reconnaissance extérieure des efforts accomplis (la certification est
vue comme un outil de validation d’'une bonne image de marque).

Le second gain mis en avant est celui de 'amélioration de I'organisation interne
par la diminution des disfonctionnements de I'entreprise, la maitrise des colts qui
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permet de distinguer les activités rentables de celles qui le sont moins et 'assurance
de la pérennité de I'entreprise a moyen et surtout a long terme. D’autant plus que
cette certification contribue au respect des délais et de la conformité exigée par les
clients. Elle améliore I'organisation et la cohérence des activités en clarifiant les
responsabilités de 'ensemble des intervenants.

Enfin le troisiéme gain porte sur I'efficacité commerciale avec trois axes principaux :
la différentiation par rapport a la concurrence, la fidélisation des clients (ne pas perdre
des clients), le développement commercial (gagner de nouveaux clients.

Suite aux changements induis par la certification la mobilisation du personnel reste le
facteur le plus contraignant de la certification, les RMQ estiment que le projet doit, pour
réussir, s’appuyer sur trois grands leviers. Ces trois leviers sont dans I'ordre, I'implication
de la direction générale et des managers, la participation active des salariés au projet et la
communication interne donc les directions des entreprises doivent bien appliquer le chapitre

6-2-1 de la norme ISO 9004 : 2000 (implication des personnes) « pour atteindre
ses objectifs d’amélioration des performances, il convient que l'organisme encourage
limplication et le développement des personnes par la reconnaissance et la récompense
». En outre, les autres contraintes citées lorsque les RMQ faisaient référence a 1ISO sont
la rigidité du systéme, la documentation et les procédures ainsi que I'analphabétisme des
employés.

Concernant I'influence du type de financement sur le maintien des marchés, I'utilisation
du test d’ajustement du Khi deux exprime I'absence de relation entre le type de financement
de la certification et le maintien des parts de marchés.

Les RMQ, présument qu'il reste toujours des efforts a faire, I'indicateur le plus important
est I'amélioration en continu car c'est I'un des objectifs principaux d'une démarche qualité et
cette amélioration se voit grace aux suivis que les entreprises effectuent. La réussite de la
certification passe donc par une démarche globale qui met a contribution tous les acteurs de
I'entreprise. En effet, les avantages retirés par chaque partie sont interdépendants comme
indiquent Shneider et Bowen (1992). Selon ces auteurs, c’est uniquement lorsque les
entreprises valorisent leurs employés que ces derniers valorisent les clients. De ce fait, il
est primordial pour une entreprise de considérer le management des ressources humaines
comme étant une source d’avantage concurrentiel (Sureschhandar et al 2001), notamment
en tenant compte de la perception que les salariés ont des changements qui interviennent
dans I'entreprise.

A la lumiére de cela, il est vital pour les organisations a développer ou adopter un
systeme de gestion qualité efficace telles que I'I'SO 9000, qui associe également les
principes TQM et adopter aussi, la norme ISO 22 000, cette norme est capitale aprés la
9001 pour les entreprises du secteur agro-alimentaire.

Il est a préciser que les intéréts d'une démarche de certification ISO sont multiples pour
les entreprises non certifiées qui sont appelées a instaurer des systémes de management
lies aux normes de certification ISO. D’autant plus que cette certification contribue au
respect des délais et de la conformité exigée par les clients. Elle améliore I'organisation et
la cohérence des activités en clarifiant les responsabilités de I'ensemble des intervenants.
Cela engendre par conséquent un gain manifeste en crédibilité sur le marché international.
La certification ISO 9001 est une démarche volontaire qui dotera I'entreprise d’'un avantage
évident pour pénétrer de nouveaux marchés.

La certification aux normes ISO 9000 devient un « must » : c’est la garantie officielle de
I'aptitude d’un fournisseur a produire régulierement la qualité requise (Laudoyer G, 2003).
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Tableau : Normalisation algérienne dans le secteur agro-alimentaire
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Source : Ouaret A., 2004. « De la qualité, du contrble de la qualité et de la normalisation
», Ed. G.A.L, Alger.
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Tableau : Les formations dispensées durant la démarche qualité.

Source : fait par nous a partir des données de I'enquéte A : Le nombre d’heures
Le nombre de salariés bénéficiaire de la formation
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Graphe : Les raisons et les motivations qui ont incité les entreprises a se faire certifier

Source: établi par nous a partir des données de I'enquéte
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