resmia ]

EMN §A Ao e Sl A ) p 8 agall A il Al Ay ggaall \EN SA
REPUBLIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE
ealad) Gad) g Alad) asdasl) 3 ) 3 g

MINISTERE DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE
SCIENTIFIQUE

Ecole Nationale Supérieure Agronomique Aadll Ldad) Aih o) A jaal)
Département : Economie Rurale Al LaBy) ;g Al

Spécialité : Management des entreprises agroalimentaires — 4:15) Gl dll gl ;oamidl)

Mémoire De Fin D’études

Pour I’obtention Du Dipléme Master

THEME

MANAGEMENT DE LA QUALITE PAR LA CERTIFICATION ISO 9001 VS 2015 AU
SEIN DE L’ENTREPRISE ABC PEPSI.

Présenté Par : BENCHAREF Manar Ayah Soutenu publiquement le 31/10/ 2023

Devant le jury composé de :

Président : Mme. NECHAR Manal MCA, ENSA

Promoteur : Mr. KACI Ahcéne Professeur, ENSA

Membre : Mr. HITOUHE Salim MCB, ENSA

Membre : Mlle. HADJLOUNE Houria Docteur

Invitée : Mme. TOUHAMI Alia Responsable Qualité, CELIA-Algérie

Promotion 2018 — 2023



Table des matieres

Remerciement
Dédicace
Liste des figures

Liste des tableaux

Résume
INtrodUCtION ENETALE. ......ccueiiiiiiiieiieiie ettt ettt et e beebeeseneessaesnsaenseaens 1
PAFTIE T oot ettt ettt n 4
Contexte DIDIIOZIAPRIGUE ................ccveeuieiiieieeieeeie ettt ettt e aeesteeeabeesaaesaseas 4
CRAPIITE 1 © ettt ettt ettt e et et e et e e bt e e sbeeseeenbeenseeenbeenseesnseenseennnas 5
GENEralités SUP la QUALTLE ................ccooeuieiieeiieiieee ettt ettt ebe e aaeeaaees 5
INETOAUCTION ...ttt et e b e et et e st e e bt e ateebeesaeeenne 6
I Conceptde la qUalIte........c.oooriiiiiiieiiieeeeee et e e e 6
I Définition de 1a qUAlite.........ccooiieiiiiiiiiieiie e e 6
2 Historique de 1a qUALIEE ........cccueiiiiiieiie e e e 6
3 Lesbases [1€s a1a qUalIte ........coceoiiiiiiiiiiiiiii e 8
4 La qualité dans UNE ENIIEPIISE .....c.ueeeiureerrieesiieeeteeesireeeireeeiteeesreeesareeessaeesaeeessseeessseeennns 10
II.  La certification ISO 9001 Version 2015 ........cooiiriiiiiiiiieiie et 10
1  Historique de I’organisation internationale de standardisation .............ccceceevienieennennnen. 11
2 Définition de 1a norme ISO 9001 .....cc.ooiiiiiiiiiieiieeeeee e 12
3 Historique de la norme ISO 9001 .........cooiiiiiiiieiiieie et 12
4 Positionnement de 1a norme ISO 9001 ........ccuiiiiiiiiiiiiiniiieeeeeee e 13
5  Certificats ISO 9001 dans le Monde et en AIErie..........cccueeviiriienieeiieieeieeee e 13
5.1  Evolution de la certification ISO 9001 dans le monde..........cccceeveeniiniiiniiniinnenns 14
5.2 Evolution de la certification ISO 9001 en AIErie .........covvveeviieeiieeeieeeie e 14
6  Larévision de la norme ISO 9001 .......ooiiiiiiiiii e 15
6.1  INtEret de 1a TEVISION ....eiuuiiiiiiiiiiiic ettt 15
6.2  Les grands changements de 1a NOTME ...........cceeviiiiiiiiiieiiiiceeee e 16
6.3  Avantages de 1a nouVelle VEISION ........coeiviiriiriiiiiniiicniceeeece e 16
7  Migration de la version ISO 9001 version 2008 a celle de 2015 .......ccccocerieneriinienncnne. 16
COMCIUSION...c. ettt et et e b e et e e bt e e b e e bt e enbe e bt e eabeenseesnseenbeesnneenseans 17
CRAPTITE 2.ttt ettt et e e et e e st e e e abeeeab e e e ssaeessaaeeasseeeesseeeassaeesseeensseennsens 18
Le systeme de management de [a qUALTTE ..................c.coocouieeiieieiiieniieesiie et 18

T T OUCTION .ttt ettt e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 19



I Management de la qUalité..........cccooiiiiiiiiiiiiieie e 19
1 Définition du management de la qualité .............ooceeiiiiiiiiiiiiiieee e 19
2 Le systetme du management de la qualit€ (SMQ)......ccceeouieiiiiiiiiiiiniieieeeeeee e 19
3 Les principes de systéeme de management de la qualité (SMQ).......cccceeviiiiiiniiniiennnns 20
3.1 Orientation CHENT ....cc.iiiiiieiieieie ettt sttt et enee 21
3.2 LRAdCTSHIP woovviiiiieiiecie ettt ettt e e et eenbeerea e 21
3.3 Implication du persONNel ...........ccceeiieiiiiiiieiieeieee e 21
3.4 APDPIOCRHE PIOCESSUS ....eeevviieiiieiieeiiietieeieeteeetteeteestteebeesteeenbeessaessseesseessseeseessseeseanns 22
3.5 AmElioration CONTIMUE .......cc.eertiriiriieiieie ettt ettt st sttt see e 22
3.6 Prise de décision fondée Sur des PreUVeS........ccceeevuieeriieeriieeiiieeiieeeieeeeieeesveeeeeeees 22
3.7 Management des relations avec les parties INtEreSSEES .......cevvurrrrrrrerrrreeriveeerreeerenenns 23
4  Les exigences du systéme de management de la qualité (SMQ) .....cceeevvvieviiiieniiieenieenns 23
II. Lamise en place du systétme de management de la qualit€¢ (SMQ)......cccceevervieriiieerneennns 24
I Engagement de 1a dir€Ction .......ccueeuiiiiiiiiiiiiieiiece et 25
2 DHAZNOSLIC. ettt ettt ettt ettt ettt et ea b e e bt e at e e bt e tt e e b e e nteeenbeebteenbeeseen 25
3 Planification dU PrOJEt.....cceeiiiiiiiiiieeiieie ettt ettt et et 25
N OG5 D Tor 1310 ) | DSOS P PSP URRUPRRRRUPRRIN 25
5 L'ameélioration CONTIMUE ........ocutiiiriertieiesiiete et steete ettt et see sttt e siee st et seeenaeeneeseeeneeenee 26
III. Evaluation du systéme de management de la qualité (SMQ).......cceccvveriiriiienieeieeniieennenn 27
I Comment évaluer € SMQ 7 ......ooooiiiiiiieeeeeee e e e 27
2 Les outils d’évaluation du SMQ........c..coovuiiiiiiiiiiiie et 27
2.1 Letableau de DOrd ........cceeeiiiiiiiiiiciieeeeeee e 27
2.2 LPAUAIE INTETTIC ...utieniieeiiieiie ettt ettt ettt et e ettt e st e e bt e e nbeebeesanean 27
2.3 LAUAIE EXEETIIC .. .tieuiieeitieiie ettt ettt ettt et e et esab e e bt e s nbeenbeeeanean 28
2.4 Larevue de dICHION ....cccueiiiieiiiiiieiee ettt ettt sttt e 28
COMCIUSION. ...ttt ettt et b ettt s bt et e bt e bt et s bt e bt et e ebe e e eanenees 29
POFLIE 2 2ottt ettt et e et eeaaee s 30
La mise en place du systeme management de la qualité ISO 9001 au sein de [’entreprise
PEPSI ..ottt ettt et ettt eae s 30
CRAPIITE 1 ..ottt ettt ettt e bt e et e e st e sabeenseeenseeseesnseenseanns 31
Etude de cas : Présentation de I’entreprise PEPSI...............c.coooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesesesesnees 31
INEEOAUCTION ..ottt ettt ettt st et esaeeenee s 32
I.  Présentation de I’entreprise PEPSI.........ccccoooiiiiiiiiiiiceceeeeeee e 32
I GEnéralités SUL I @NtrEPIiSE. . .uueruiieiieriieiiieiieetieeteeteeeiteereesteeebeesreeesseessaeseseeseessneesaens 32

2 Historique de I’entreprise PEPST CO ......cooiiiiiiiiiiiiiieeeeceeeeee e 33



3 Lapolitique qualité de I’entrepriSe.........cooueviriirieiiieiiniieieitesie e 34

4 Organisation et OTZANIZTAMITIC ......ccueeeueeruieereerteeeteenteeeteenseesseeseesseeeseesseesseenseessseesseens 35
4.1 OTGANISALION. ....eutieiieeiiieiie ettt ettt ettt e et e st e et e e s seeeabe e seeenseeseesnbeenseesnbeenseesnseas 35
4.2 Organigramme de ’entreprise PEPSL..........cccoiiiiiiiiiiiccece 36

5 Missions et domaine d’aCtIVILE. .......cceeiiriiiiiriiereeieeieeee et 37

0 RESSOUITES ....eeuiieiiieit ettt ettt ettt e bt e e bt et e sat e e bt e sseeebeens 38

7 GAMME € PIOAUIL.....eeieiieiiiiiieieectte ettt ettt ettt e et e ebeesbeesbeessaeeseenseesnseeseesnseenseens 38

I, MEthode d’analySe ......cccuieiuiiiiieiieeii ettt ettt e e be e beeeabeeseeensaas 39

I ANAlySE PESTEL.....coiiiiiiiieie ettt et sttt enne s 39

2 MaAtrICE SWOT ..ttt ettt ettt e bt e et ebeeeaeean 39

COMCIUSION ...ttt ettt e b e et e bt e et e bt e s et e e bt e e st e e beesabeenbeesneeenbeans 42

INETOAUCTION ..ottt ettt et e bt e e bt e bt e et e e bt e saeeebeens 44

[ Le contexte de POTZaniSIME ......cccuieeiiiieiiieeciieeciee et ete et e et e e e etaeeseaeesnreeesnseeenens 44

1 Compréhension de I’0organisme et SON CONEXLE.......ccuurruireruierieriieniieeieeneeeeieeieesaeeeeens 44

2 Compréhension des besoins et des attentes des parties IntEresSSEs .........oeververeeruenvennenne 48

3 Détermination du domaine d’application du systéme de management de la qualité ....... 53

II. Lamise en place du syst¢tme management de la qualité au sein de I’entreprise.............. 54

| c. 16 1<) 6] 111 USSP 54

2 La planifiCation ....c..cceeeiieiiieiiieiieeie ettt ettt et ettt e s beebeeenbeesaeenseas 54
2.1  Actions a mettre en ceuvre face aux risques et faiblesses........coccvevvervieeriencieeneennnen. 54
2.2 Objectifs qualité et planification des actions pour les atteindre ...........ccceevveeneennenn. 57

3 APPIOCHE PIOCESSUS....uiiieiieetieeeiieeeteeeetee ettt e etteesteeessseeessseeessseeasseesseeesssaeessseeenssesesees 59
3.1 Processus de r€aliSation ..........c.eeiuiiiiieiiiiiieiieeie et 59
3.2 PrOCESSUS SUPPOTT weeeeuiiiieeeeiitieeeaiiieeeeeitteeeesttteeesirreeeesssaeeeesssseeeessssseeesssnsseeessnsseeeenns 59
3.3 Processus de ManagemMENt ...........cccuieeruieeeiiieeeiieeiieeeeteeereeereeeieeeeaeeesaeeeseneeeaneas 59

III. Essai d’évaluation du systéme de management de la qualité.............cccooeviieniiniieniennnen. 66

CONCIUSION. ...ttt ettt et b ettt s bt et e bt e bt et s bt et e eat e beeteeatenes 69

ConCIUSION ZENETALE ..ottt ettt ettt e e e e beeenteenaee e 71

BIDHOZIAPNIE (...t 72



Résumé

La certification ISO 9001 atteste de l'engagement de l'entreprise PEPSI envers
l'excellence opérationnelle et la satisfaction client. Elle offre des avantages significatifs, tels
que des processus clairs, une amélioration de la satisfaction client et une fidélisation accrue.
La norme favorise également une culture d'amélioration continue et renforce l'image de
marque de PEPSI, renforcant sa crédibilité auprés des parties prenantes. Cependant, la
certification ISO 9001 est un moyen d'atteindre des objectifs plus vastes et exige une
évolution continue du systétme de management de la qualit¢ pour répondre aux besoins
changeants de l'entreprise. L'évaluation réguli¢re et I'amélioration continue sont essentielles

pour assurer la réussite durable de PEPSI.
Les mots clés : Certification, Normes, ISO 9001, Systéme de management, Qualité.
Summary

The ISO 9001 certification confirms PEPSI's commitment to operational excellence and
customer satisfaction. It offers significant benefits such as clear processes, improved customer
satisfaction, and increased loyalty. The standard also promotes a culture of continuous
improvement and enhances the PEPSI brand image, strengthening its credibility with
stakeholders. However, ISO 9001 certification is a means to achieve broader objectives and
requires ongoing evolution of the quality management system to meet the changing needs of
the company. Regular evaluation and continuous improvement are essential to ensure the

sustainable success of PEPSI.

Keywords: Certification, Standards, ISO 9001, Management system, Quality
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