
 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 3   Amri Mongi 

 

Sommaire 

Introduction Générale ....................................................................................................................... 11 

1. Chapitre 1 : Présentation de l’entreprise (Thor jms) ........................................................................... 3 

1.1. Historique et domaine d’activité .................................................................................................. 4 

1.2. Localisation et Ressources ............................................................................................................ 5 

1.2.1. Localisation : .......................................................................................................................... 5 

1.2.2. Ressources : ........................................................................................................................... 5 

1.2.3. Implantation et Flux de Production : ..................................................................................... 6 

1.3. Organigramme : ............................................................................................................................ 8 

1.4. Problématique : ............................................................................................................................ 8 

Chapitre 2 : Système de Management de la Qualité (SMQ) ................................................................... 9 

2.1. Généralités ................................................................................................................................. 10 

2.2. Principes de management de la qualité ..................................................................................... 11 

2.2.1. L’orientation client .............................................................................................................. 11 

2.2.2. Le leadership de la direction ............................................................................................... 11 

2.2.3. L’implication du personnel .................................................................................................. 11 

2.2.4. L’approche processus .......................................................................................................... 12 

2.2.5. L’approche systémique ....................................................................................................... 12 

2.2.6. L’amélioration continue ...................................................................................................... 13 

2.2.7. L’approche factuelle pour la prise de décision .................................................................... 13 

2.2.8. Les relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs ........................................... 13 

2.3. Approche processus ................................................................................................................... 13 

2.3.1. Généralités .......................................................................................................................... 13 

2.3.2. Cycle PDCA ........................................................................................................................... 15 

2.3.3. Approche par les risques ..................................................................................................... 16 

2.4. Etapes d’une démarche Qualité ................................................................................................. 17 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 4   Amri Mongi 

 

2.4.1. Diagnostic et plan d’action : ................................................................................................ 18 

2.4.2. La standardisation des processus métier : .......................................................................... 18 

2.4.3. Le pilotage de la performance : ........................................................................................... 20 

2.4.4. Les audits et l’amélioration : ............................................................................................... 20 

3. Chapitre 3 : Diagnostic et Plan d’actions ........................................................................................... 21 

3.1. Méthodologie ............................................................................................................................. 22 

3.2. Planning du Projet ...................................................................................................................... 23 

3.3. Analyse SWOT :........................................................................................................................... 24 

3.3.1. L’outil SWOT en bref : ......................................................................................................... 24 

3.4. Diagnostic : ................................................................................................................................. 25 

3.4.1. Généralités d’un diagnostic ................................................................................................. 25 

3.4.2. A quoi sert un diagnostic Qualité ? ..................................................................................... 26 

3.5. Déroulement et résultats du Diagnostic: ................................................................................... 26 

3.5.1. L’outil de diagnostic en bref : .............................................................................................. 26 

3.5.2. Déroulement du diagnostic qualité : ................................................................................... 31 

3.5.3. Résultat du diagnostic ......................................................................................................... 31 

3.6. Plan d’actions : ........................................................................................................................... 33 

4. Chapitre 4 : Exécution du Plan d’actions ........................................................................................... 36 

4.1. Réunion de sensibilisation .......................................................................................................... 37 

4.2. Matrice SWOT de l’entreprise Thor JMS .................................................................................... 37 

4.2.1. Analyse de la Matrice SWOT : ............................................................................................. 38 

4.3. Politique Qualité : ....................................................................................................................... 38 

4.4. Nouvel Organigramme : ............................................................................................................. 40 

4.5. Cartographie des processus : ..................................................................................................... 40 

4.6. Modélisation des processus : ..................................................................................................... 42 

4.6.1. Identification du Processus ................................................................................................. 42 

http://www.rapport-gratuit.com/


 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 5   Amri Mongi 

 

4.6.2. Description du Processus .................................................................................................... 42 

4.6.3. Indicateurs de performance et de surveillance ................................................................... 43 

4.6.4. Les risques critiques ............................................................................................................ 44 

4.6.5. Fiches d’identité des processus : ......................................................................................... 44 

4.7. Matrice d’interaction des processus : ........................................................................................ 52 

4.8. Documents de Fonctionnement des Processus ......................................................................... 53 

4.9. Documentation des Processus ................................................................................................... 54 

4.9.1. Méthodologie de rédaction ................................................................................................. 54 

Conclusion générale .......................................................................................................................... 56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 6   Amri Mongi 

 

Liste des figures 

 

Figure 1. Produits Thor JMS ..................................................................................................................... 4 

Figure 2. Localisation Thor JMS ............................................................................................................... 5 

Figure 3. Flux de Production Thor JMS .................................................................................................... 6 

Figure 4. Implantation Thor JMS ............................................................................................................. 7 

Figure 5. Organigramme Thor JMS .......................................................................................................... 8 

Figure 6 — Représentation schématique des éléments d'un processus .............................................. 14 

Figure 7 — Représentation de la structure de la présente Norme internationale dans le cycle PDCA 15 

Figure 8 — Temps du parcours démarche qualité ................................................................................ 17 

Figure 9. Représentation d’un processus faisant apparaître les 7M caractérisant le processus .......... 18 

Figure 10. Illustration des principales missions du pilote de processus ............................................... 19 

Figure 11. Méthodologie du projet ....................................................................................................... 22 

Figure 12 — Planning du Projet ............................................................................................................. 23 

Figure 13. Présentation de l’analyse SWOT .......................................................................................... 24 

Figure 14. Feuille « Mode d’emploi » du support de diagnostic. .......................................................... 27 

Figure 15. Extrait de la grille d’évaluation. ............................................................................................ 28 

Figure 16. Feuille de Résultats par article. ............................................................................................ 28 

Figure 17. Feuille de Résultats globaux. ................................................................................................ 29 

Figure 18. Déclaration de la conformité. ............................................................................................... 30 

Figure 19. Conseils. ................................................................................................................................ 31 

Figure 20. Résultat du diagnostic Thor JMS .......................................................................................... 32 

Figure 21. Politique Qualité Thor JMS. .................................................................................................. 39 

Figure 22. Nouvel Organigramme Thor JMS ......................................................................................... 40 

Figure 23. Cartographie des processus Thor JMS.................................................................................. 41 

Figure 24. Identification du Processus .................................................................................................. 42 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 7   Amri Mongi 

 

Figure 25. Description du Processus ..................................................................................................... 43 

Figure 26. Indicateurs de performance et de surveillance .................................................................... 43 

Figure 27. Les risques critique ............................................................................................................... 44 

Figure 28. Processus « Direction » ........................................................................................................ 45 

Figure 29. Processus « Management de la qualité »............................................................................. 46 

Figure 30. Processus « Achat » .............................................................................................................. 47 

Figure 31. Processus « Maintenance » .................................................................................................. 48 

Figure 32. Processus « Logistique » ....................................................................................................... 49 

Figure 33. Processus « Ressources Humaines » .................................................................................... 50 

Figure 34. Processus « Production » ..................................................................................................... 51 

Figure 35. Matrice des interaction Processus ....................................................................................... 52 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 8   Amri Mongi 

 

Liste des tableaux 

 

Tableau 1 : Plan d’actions suite Diagnostic ........................................................................................... 35 

Tableau 2 : Matrice SWOT Thor JMS ..................................................................................................... 37 

Tableau 3. Processus Thor JMS ............................................................................................................. 41 

Tableau 4. Documents de fonctionnement des processus ................................................................... 53 

Tableau 5. Liste des annexes des documents ....................................................................................... 55 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 9   Amri Mongi 

 

Liste des annexes 

 

Annexe 1 : Procédure « Maîtrise documentaire » ................................................................................ 59 

Annexe 2 : Requête de modification ou création d’un document ........................................................ 63 

Annexe 3 : Liste des documents ............................................................................................................ 64 

Annexe 4 : Procédure « Audit interne » ................................................................................................ 66 

Annexe 5 : Liste des auditeurs internes ................................................................................................ 68 

Annexe 6 : Planning d’audit ................................................................................................................... 69 

Annexe 7 : Rapport d’audit ................................................................................................................... 70 

Annexe 8 : Procédure « Revue de direction » ....................................................................................... 72 

Annexe 9 : Compte rendu de revue de direction .................................................................................. 74 

Annexe 10 : Procédure « Actions correctives et préventives » ............................................................. 78 

Annexe 11 : Fiche d’écart ...................................................................................................................... 80 

Annexe 12 : Plan d’action ...................................................................................................................... 81 

Annexe 13 : Procédure « Suivi de la satisfaction client » ...................................................................... 82 

Annexe 14 : Enquête de satisfaction ..................................................................................................... 84 

Annexe 15 : Procédure « Déploiement des objectifs qualité » ............................................................. 85 

Annexe 16 : Demande d’investissement ............................................................................................... 88 

Annexe 17 : Matrice de Déploiement des objectifs qualité .................................................................. 89 

Annexe 18 : Tableau de bord ................................................................................................................ 90 

Annexe 19 : Procédure « Gestion des achats » ..................................................................................... 91 

Annexe 20 : Demande d’achat .............................................................................................................. 93 

Annexe 21 : Bon de commande ............................................................................................................ 94 

Annexe 22 : Procédure « Recrutement et intégration » ....................................................................... 95 

Annexe 23 : Fiche de besoin en recrutement ....................................................................................... 98 

Annexe 24 : Fiche de sélection .............................................................................................................. 99 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 10   Amri Mongi 

 

Annexe25 : Plan d’intégration ............................................................................................................. 101 

Annexe 26 : Fiche de fonction ............................................................................................................. 102 

Annexe 27 : Liste du personnel ........................................................................................................... 103 

Annexe 28 : Procédure « Formation et gestion des compétences » .................................................. 104 

Annexe 29 : Demande d’action de formation ..................................................................................... 107 

 ........................................................................................................... Annexe 30 : Planning de formation

 ............................................................................................................................................................. 108 

Annexe 31 : Liste des participants ....................................................................................................... 109 

Annexe 32 : Fiche d’évaluation à chaud .............................................................................................. 110 

Annexe 33 : Fiche d’évaluation froid ................................................................................................... 111 

 ..............................................................................................................Annexe 34 : Grille de polyvalence

 ............................................................................................................................................................. 112 

Annexe 35 : Procédure « Maintenance préventive et curative » ....................................................... 113 

Annexe 36 : Demande d’intervention ................................................................................................. 115 

Annexe 37 : Planning maintenance préventive................................................................................... 116 

Annexe 38 : Liste des équipements ..................................................................................................... 117 

Annexe 39 : Planning d’étalonnage ..................................................................................................... 118 

Annexe 40 : Procédure « Gestion des commandes » .......................................................................... 119 

Annexe 41 : Liste des commandes ...................................................................................................... 121 

Annexe 42 : Planning de production ................................................................................................... 122 

Annexe 42 : Procédure « Import et export » ...................................................................................... 123 

Annexe 43 : Fiche de chargement / déchargement ............................................................................ 125 

Annexe 44 : Etat du stock .................................................................................................................... 126 

Annexe 45 : Procédure « Gestion de la Production » ......................................................................... 127 

Annexe 46 : Fiche de suivi de production ........................................................................................... 129 

Annexe 47 : Résultat du diagnostic ..................................................................................................... 130 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 11   Amri Mongi 

 

Introduction Générale 

     La forte concurrence alimentée par l’égalité d’accès aux nouvelles technologies de 
pointes partout dans le monde, a obligé les entreprises à confirmer leurs niveaux 
d’organisation et de performances à travers des recours vers des tierces parties : c’est le 
concept de la certification. 

Ainsi, il ne suffit guerre d’avoir de l’expertise et des ressources humaines et matérielles 
poussées, mais en plus, il faut avoir des épreuves d’organisation et des indicateurs de 
performances mesurés et suivi avec rigueur. 

Le fait de mettre en place un système qualité dynamique, permet à l’entreprise non 
seulement d’accroitre son organisation interne, mais aussi d’améliorer son potentiel 
concurrentiel et sa stratégie globale. 

C’est dans ce cadre que ce projet de fin d’étude a pris naissance : l’entreprise Thor jms, dès 
sa mise en œuvre depuis l’année 2009 à Beja comme filiale du groupe Italien Thor-Group, n’a 
mis comme objectif que la productivité en elle-même. 

La concentration du marché ainsi que la pression de la concurrence, ont engendré des 
problématiques sur les affaires de l’entreprise au cours de ces dernières années : des pertes de 
part de marché, des problèmes d’organisation interne et surtout des problèmes qualité dû à 
l’absence de la traçabilité et la non fiabilité d’analyse et de suivi des réclamations des clients. 

Donc, à travers ce PFE, nous allons initier une démarche qualité selon les exigences de la 
norme ISO 9001 version 2015 afin de remédier aux écarts et d’améliorer la performance 
globale de l’entreprise. 

Le point de départ sera un diagnostic général   qui va nous permettre d’avoir un état des lieux 
exacte sur lequel un plan d’actions sera élaboré. 
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1.1.   Historique et domaine d’activité 

L’entreprise Thor jms, a été créée en 2009 à Beja. Elle fait partie du groupe Italien Thor-
Group.  

Elle est spécialisée dans la fabrication des tuyaux flexibles à basse pression en matière de 
caoutchouc (Voir Figure 1). C’est le premier fabricant des connexions en Tunisie. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 1. Produits Thor JMS 
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1.2. Localisation et Ressources 

1.2.1. Localisation : 

Thor JMS se localise dans la Zone Industrielle I à Béja à 500 mètres de l’équipementier 
automobile Allemand Kromberg Schubert (Voir figure 2). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 2. Localisation Thor JMS 

 

 

1.2.2. Ressources : 

Thor JMS dispose d’un local qui contient : 

� 800 m² d’administration (Laboratoire, Bureaux, Salle réunion). 

� 600 m² Magasin Import / Export. 

� Un atelier de production de 5000 m² répartit comme suit : 

� 600 m² Atelier de Calandrage équipé de deux mélangeurs de gomme et d’un 
tapis roulant de 15 mètres. 

� 1600 m² Atelier de Confection équipé de : 

• 04 machines de confection de 61 mètres de longueur chacune 

• 01 palan roulant de 5000 Kg de charge 
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• 01 four d’Autoclave pouvant atteindre les 300°C 

 

� 2000 m² Atelier d’extraction équipé de : 

• 01 palan roulant de 5000 Kg de charge. 

• 02 tapis roulant d’extraction de 62 mètres de longueur chacun. 

• 01 machine de débandage servant à enlever la bande couvrant les 
tubes lors de l’autoclavage. 

1.2.3. Implantation et Flux de Production : 

Les commandes sont gérées par un Progiciel élaboré par la maison mère TubiThor en Italie. 

La chronologie du flux de production est la suivante (Voir figure 3) : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 3. Flux de Production Thor JMS 

 

L’implantation des différents ateliers, est illustrée par la figure 4. 
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 Figure 4. Implantation Thor JMS 
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1.3. Organigramme : 

La chose la plus remarquable dans l’organigramme de Thor JMS, c’est l’absence d’un 
service Qualité : cette absence est en fait parmi les causes principales de l’instabilité de la 
performance (Voir figure 5). 

 

 

Figure 5. Organigramme Thor JMS 

 

1.4. Problématique : 

La problématique majeure pour l’entreprise Thor JMS, c’est l’absence d’un Système de 
Management de la Qualité qui peut garantir à la fois, une organisation interne solide et une 
pérennité de l’entreprise en interne mais aussi une performance mesurée et suivi et un  bon 
positionnement concurrentiel en externe. 

Les conséquences de cette absence, sont principalement : 

� Pas de pistes d’amélioration de la performance en absence d’un système de 
management de la qualité basé sur la surveillance et la mesure. 

� Absence d’une vision stratégique pour l’entreprise (Politique Qualité). 

� Perte de parts de marché à cause de l’absence de mesure de la satisfaction clients 

� Le personnel n’est pas impliqué du tout dans la stratégie de l’entreprise. 

� Les problèmes Qualité sont récurrents à cause de l’absence de l’analyse efficace des 
causes. 

 

Directeur Usine 

 

R. Maintenance 
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2.1. Généralités 

Tout organisme visant à garantir sa pérennité, doit impérativement adopter un système de 
management de la qualité. 

Cette démarche relève réellement d’une décision stratégique à travers laquelle, l’organisme 
peut améliorer ses performances globales. 

Parmi les avantage que l’organisme peut profiter de la mise en place d’un système de 
management de la qualité, nous pouvons citer : 

• Respect des exigences du client, légales et réglementaires applicables permettant de 
fournir en permanence des produits et services conformes. 

• Amélioration de la satisfaction client. 

• Maîtrise des risques et opportunités liés à l’environnement de l’organisme. 

• Aptitude à démontrer la conformité aux exigences spécifiées du système de 
management de la qualité. 

La présente Norme internationale s’articule autour de l’approche processus, qui intègre le 
cycle PDCA (« Plan-Do-Check-Act ») et une approche par les risques. 

L'approche processus permet à un organisme de planifier ses processus et leurs interactions. 

Cependant, le cycle PDCA permet de dynamiser le système d’amélioration continue en 
passant régulièrement par une boucle fermée mais en rotation infinie qui se traduit en quatre 
phases : la planification, la réalisation, le contrôle et la réaction.  

L'approche par les risques permet à un organisme de sécuriser ses processus à travers la 
détermination des facteurs susceptibles de provoquer des écarts par rapport aux résultats 
attendus et la mise en œuvre des actions préventives visant à tirer profit des opportunités et à 
prévenir et limiter les résultats indésirables. 

Et, face au dynamisme et de la complexité permanents caractérisant l’environnement d’un 
organisme, satisfaire en permanence aux exigences et prendre en compte les besoins et 
attentes futurs représentent un défi.  

Pour atteindre cet objectif, l'organisme peut juger nécessaire d'adopter diverses formes 
d'amélioration en complément d'une correction et d'une amélioration continue, telles que le 
changement par rupture, l'innovation et la réorganisation. 

Online Browsing Platform (OBP). ISO 9001:2015(fr) Systèmes de management de la qualité 
— Exigences [en ligne]. ISO, 2015- [consulté le 10/04/2017]. Disponible sur le 
Web:<https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr>.  
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2.2. Principes de management de la qualité 

 

Mettre un organisme sur les pistes de réussite, se base nécessairement sur l’orientation et le 
contrôle d’une façon méthodique mais aussi avec transparence. 

 

Huit principes de management de la qualité ont été identifiés et présentés dans la norme ISO 
9004 version 2000 et repris dans la version de décembre 2009. Ces principes permettent aux 
organismes d’améliorer leurs performances de façon continue, tout en répondant aux besoins 
de toutes les parties prenantes (clients, personnel, actionnaires, fournisseurs, partenaires…). 

 

Ces principes présentent les meilleures pratiques et retour d’expérience d’un grand nombre 
d’organismes de toute taille sur le plan international. 

 

2.2.1. L’orientation client 

 

Être orienté client, c’est répondre aux besoins explicites et implicites des clients. Dans la 
mesure du possible, il convient de s’efforcer d’aller au-delà de leurs attentes. Ce principe 
introduit la nécessité des organismes d’être en veille permanente, à l’écoute du marché. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

2.2.2. Le leadership de la direction 

 

Traduit littéralement, leadership signifie charisme. Bien évidemment, ce principe va bien au-
delà de l’idée que chacun peut se faire du charisme. En effet, ce principe induit que la 
direction doit créer un environnement propice à l’évolution du système de management de la 
qualité et démontrer son engagement dans l’amélioration continue de l’organisme. Le 
leadership renvoie également à la notion d’exemplarité. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

2.2.3. L’implication du personnel 

 

La force vive d’un organisme reste les personnes qui le composent. Il convient donc de 
s’assurer de leur implication et motivation. Cette implication ne peut bien évidemment être 
effective que si le leadership de la direction est clairement marqué. Ce principe induit la 
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notion d’objectifs. Des objectifs qui doivent être à la fois motivant et responsabilisant.  La 
connaissance des objectifs par les collaborateurs permet à chacun de connaître l’impact qu’il a 
sur l’atteinte des résultats globaux de l’organisme… L’implication passe donc par la 
connaissance. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

2.2.4. L’approche processus 

 

William Edwards Deming (statisticien, professeur, auteur, conférencier et consultant 
américain ayant grandement contribué à redresser l’économie nippone après la seconde guerre 
mondiale) constatait que les résultats escomptés sont atteints de manière plus efficace lorsque 
les ressources et activités afférentes sont gérées comme des processus. 

 

Un processus est une somme d’activités qui interagissent pour transformer une ou des 
exigences initiales en un produit qui satisfasse cette(es) exigence(s). Pour qu’un processus 
fonctionne efficacement il convient de respecter ces deux règles : 

 

* Identifier et utiliser efficacement les ressources, 

* Améliorer en continu les résultats et les processus sur la base d’une surveillance et de 
mesures objectives. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

 

2.2.5. L’approche systémique 

 

Les processus nécessaires au bon fonctionnement de l’entreprise doivent être identifiés et 
leurs interactions maîtrisées pour améliorer les performances de l’organisme. Comprendre 
l’approche systémique c’est se dire qu’aucun processus n’est isolé au milieu du cosmos de 
l’organisme mais qu’ils interagissent tous les uns avec les autres. Il convient donc de maîtriser 
ces interfaces. Cette maîtrise passe par la surveillance et la mesure des entrées/sorties de 
chaque processus. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  
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2.2.6. L’amélioration continue 

 

Il convient d’inscrire l’organisme dans une dynamique d’amélioration continue de ses 
performances. S’améliorer en continu passe par la logique du PDCA (définie par W.E. 
DEMING) qui consiste à planifier ce qui doit être fait, le faire comme prévu, surveiller et 
mesurer que les choses ont été faites comme prévu et corriger ou prévenir (idéalement) les 
écarts entre la réalisation et la planification. On parle donc de la boucle vertueuse de 
l’amélioration continue. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

 

2.2.7. L’approche factuelle pour la prise de décision 

 

Une bonne décision s’appuie sur l’analyse d’éléments, d’informations et de résultats 
factuels. Ce principe invite donc à la rationalité. En effet, c’est parce que l’on a caractérisé 
objectivement l’ampleur d’une situation que l’on est en mesure de prendre les bonnes 
décisions. Répondre à ce principe c’est mettre en place des outils pertinents permettant la 
surveillance et la mesure des processus. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

2.2.8. Les relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs 

 

Ce principe est le plus singulier des huit puisque c’est le seul qui sorte du cercle de 
l’organisme. En effet, ce dernier invite les organismes au développement de partenariats avec 
les principaux fournisseurs afin d’accroître la valeur ajoutée pour chacune des parties. Il s’agit 
là du fameux principe du « gagnant-gagnant » ou comment être plus fort à deux. 

Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

2.3. Approche processus 

2.3.1. Généralités 

Accroître la satisfaction des clients à travers le respect de leurs exigences, oblige tout 
organisme l'adoption d'une approche processus lors du développement, de la mise en œuvre et 
de l'amélioration de l'efficacité d'un système de management de la qualité : c’est 
principalement ce que promeut la norme internationale ISO 9001.  
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La mise en œuvre et le pilotage des processus selon une interaction en tant qu’un système 
conduit à l'efficacité et l'efficience de l'organisme et lui permet l’atteinte des résultats prévus. 
C’est selon cette approche que l’organisme peut maîtriser les interactions et interdépendances 
entre les processus du système et améliorer en permanence ses performances globales de. 

Qualitativement parlant, une approche processus s’appuie sur l’identification systématique et 
le management des processus et de leurs interactions de manière à obtenir les résultats prévus 
conformément à la politique qualité et à l'orientation stratégique de l'organisme.  

L’application efficace du cycle PDCA (voir 2.3.2), en combinaison avec une approche par 
les risques (voir 2.3.3), permet le management des processus et du système dans son ensemble 
visant à tirer profit des opportunités et à prévenir et limiter les résultats indésirables. 

Parmi les avantages d’une approche processus dans le cadre d'un système de management de 
la qualité, nous citons : 

a) la compréhension et la satisfaction en permanence des exigences ; 

b) la prise en compte des processus en termes de valeur ajoutée ; 

c) l'obtention d'une performance effective des processus ; 

d) l'amélioration des processus sur la base d'une évaluation de données et d'informations. 

La figure 6 explicite la modélisation de tout processus et l'interaction entre ses éléments.  

La maîtrise de tout processus, nécessite la définition de points de surveillance et de mesure, 
qui sont spécifiques à chaque processus et varieront selon les risques associés. 

 

 

 

Figure 6 — Représentation schématique des éléments d'un processus 
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Jérémy CICERO. Les 8 principes de management en bref [en ligne]. QUALIBLOG, 2015 - 
[consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// http://www.qualiblog.fr/principes-
generaux-de-la-qualite/les-8-principes-de-management-en-bref/>.  

 

2.3.2. Cycle PDCA 

Le cycle PDCA (ou cercle d’amélioration continue), peut s'appliquer à tous les processus et 
au système de management de la qualité dans son ensemble. Les articles 4 à 10 peuvent être 
regroupés par rapport au cycle PDCA comme l’illustre la figure 7. 

 

 

Figure 7 — Représentation de la structure de la présente Norme internationale dans le cycle 

PDCA 

NOTE : Les nombres entre parenthèses font référence aux articles de la norme ISO 9001 
Version 2015. 

Les phases du cycle PDCA sont les suivantes : 
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— Planifier : Partant des exigences des clients et aux politiques de l’organisme, il s’agit 
d’établir les objectifs du système, ses processus ainsi que les ressources nécessaires pour 
fournir des résultats correspondant, et identifier et traiter les risques et opportunités ; 

— Réaliser : c’est la phase de réalisation de ce qui a été planifié ; 

— Vérifier : Lors de cette phase, les processus et les produits et services obtenus sont 
surveillés et (le cas échéant) mesurés par rapport aux politiques, objectifs, exigences et 
activités planifiées et des comptes rendus des résultats sont établis ; 

— Agir : Selon la nécessité, des actions sont prises afin d’accroitre la performance. 

Online Browsing Platform (OBP). ISO 9001:2015(fr) Systèmes de management de la qualité 
— Exigences [en ligne]. ISO, 2015- [consulté le 10/04/2017]. Disponible sur le 
Web:<https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr>.  

 

2.3.3. Approche par les risques 

Pour qu’un système de management de la qualité soit efficace, l’organisme doit adopter une 
approche par les risques.  

La notion d’approche explicitée dans la version 2015 (et qui était implicite dans les versions 
précédentes), peut comprendre à titre d’exemple : 

• La mise en œuvre d'une action préventive pour éliminer des non-conformités 
potentielles,  

• L’analyse de toute non-conformité se produisant et la mise en œuvre des actions 
appropriées adaptées aux effets de la non-conformité visant à éviter sa réapparition,  

Tout organisme doit planifier et mettre en œuvre des actions face aux risques et opportunités 
pour se conformer aux exigences de la présente Norme internationale. De ce fait, 
l’amélioration de l'efficacité du système de management de la qualité, l’obtention de meilleurs 
résultats et la prévention des effets négatifs, tout cela se base sur la prise en compte à la fois 
des risques et des opportunités. 

Une situation favorable à l'obtention d'un résultat attendu peut être à l’origine des 
opportunités, comme à titre d’exemple un ensemble de circonstances permettant à l'organisme 
d'attirer des clients, de développer de nouveaux produits et services, de réduire les rebuts ou 
d'améliorer la productivité.  

Face aux opportunités, les actions à mettre en œuvre peuvent également inclure la prise en 
compte des risques associés. Le risque est l'effet de l'incertitude et une telle incertitude peut 
avoir des effets positifs ou négatifs. Un écart positif engendré par un risque peut offrir une 
opportunité, mais les effets positifs d'un risque ne se traduisent pas tous par des opportunités. 
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Online Browsing Platform (OBP). ISO 9001:2015(fr) Systèmes de management de la qualité 
— Exigences [en ligne]. ISO, 2015- [consulté le 10/04/2017]. Disponible sur le 
Web:<https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr>.  

 

2.4. Etapes d’une démarche Qualité 

Tout d’abord, il faut noter qu’une démarche qualité, c’est l’occasion de passer à une 
organisation performante. 

Une bonne démarche Qualité, va permettre à tout organisme de : 

• Optimiser ses performances (satisfaction client, coûts, …etc.). 

• Mettre en place un système de management de la qualité (SMQ) agile et robuste 
adapté à sa stratégie, son développement. 

• Renforcer son positionnement. 

• Améliorer son organisation, ses décisions, la lisibilité de ses résultats. 

• Saisir ses opportunités, baisser ses risques. 

• Offrir des produits et services de qualité. 

 Le parcours d’une telle démarche peut se faire en 4 temps correspondant à la montée en 
performance des processus et du système de management de la qualité (SMQ). 

En effet, avancer sur ce parcours demande à ce que les processus soient diagnostiqués, 
planifiés, standardisés, pilotés, audités et améliorés Figure 8. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                    Figure 8 — Temps du parcours démarche qualité 
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A chaque étape de la démarche qualité l’organisation gagne en valeur ajoutée et en 
performance : 

2.4.1. Diagnostic et plan d’action : 

 Comme l’illustre la figure 8, avant l’étape du diagnostic, l’organisme peut souffrir des 
problèmes tel que : 

� Opportunités et risques peu ou pas traités. 

� Stratégies et objectifs peu alignés avec l’organisation. 

� Insatisfaction clients. 

� Processus peu fiables, lenteurs, lourdeurs et dysfonctionnements. 

Un bon diagnostic permet d’établir un plan d’actions pour la démarche qualité.  

Marie-Laure Beiso. Le cabinet 8M Management – Présentation du parcours pour votre 

démarche qualité [en ligne]. 8M Management, 2017- [consulté le 10/04/2017]. Disponible sur 
le Web:<https:// http://8m-management.com/qui-sommes-nous/>.  

2.4.2. La standardisation des processus métier : 

Un processus, est par définition un ensemble d’activités corrélées, qui interagissent pour 
transformer des données d’entrée en données de sortie.  

La meilleure façon pour atteindre les objectifs de manière plus rationnelle est efficiente, c’est 
de gérer les activités comme des processus. 

L’utilisation de l’approche 7 M lors de la définition d’un processus, permet d’accroitre son 
efficacité à travers l’identification et la mise à disposition des ressources nécessaires à son 
pilotage : Main d’œuvre, Milieu, Matière, Matériel, Méthodes, Management et Mesure. 

Voir Figure 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 9. Représentation d’un processus faisant apparaître les 7M caractérisant le processus 
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2.4.2.1. Définir les activités et les séquences des processus 

Chaque processus à une finalité pour laquelle, il était mis en place. Cette finalité est atteinte 
suite à un enchainement d’activités et de ressources qu’il faut définir.  

Par exemple un processus achat regroupe les activités de sélection des fournisseurs, de 
passation de commande, de contrôle à réception et de réévaluation des fournisseurs. Chacune 
de ces activités doivent être identifiées et décrites avec le formalisme adapté à la complexité 
de ces activités et à la compétence du personnel. 

Une fois tous les processus sont identifiés, et leurs activités sont bien définies, la matrice 
d’interaction des processus va expliciter la notion de client/fournisseur interne (approche 
systémique). 

2.4.2.2. Définir les responsabilités des processus 

Un processus performant, est celui qui est géré par un bon pilote de sorte à ce que les 
dispositions établies soient appliquées. 

La figure 10 illustre à titre non exhaustif les principales responsabilités (ou missions) d’un 
pilote processus. 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     Figure 10. Illustration des principales missions du pilote de processus 

2.4.2.3. Définir la documentation des processus 

Selon la nécessité, l’organisme doit formaliser les dispositions prévues pour la réalisation 
des activités afin de garantir l’homogénéité des pratiques en cas d’absence ou de 
remplacement du personnel notamment. 

Tenir compte des points suivants lors de l’élaboration des procédures : 

• Les procédures doivent être simples et adaptées au niveau des utilisateurs. 

• Les procédures sont des outils, non des contraintes supplémentaires. 

Jérémy CICERO. Mettre en oeuvre une démarche qualité en 10 étapes [en ligne]. 
QUALIBLOG, 2016 - [consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// 

Pilote Processus 

Met à disposition les 

ressources nécessaires 

Met en œuvre les 

actions d’amélioration 

Responsable de la 

communication et des 

Optimise les 

ressources 

S’assure des 

traitements des 

Chargé de la surveillance et de 

la mesure 



Année universitaire 2016 / 2017 Page 20   Amri Mongi 

 

http://www.qualiblog.fr/principes-generaux-de-la-qualite/mettre-en-oeuvre-une-demarche-
qualite-en-10-etapes/>.  

2.4.3. Le pilotage de la performance :  

La phase la plus importante pour dynamiser tout le système qualité, c’est de faire évoluer ses 
processus : ceci ne peut se faire qu’avec la mise en place des indicateurs, des tableaux de bord 
et les activités de suivi qui vont permettre de mesurer la performance et ajuster les processus 
en fonction de leurs résultats.  

En pratique, çà conduit à mieux gérer les processus, les rendre plus rapides et faciliter la 
mesure du retour sur investissement de sa démarche qualité.  

C’est aussi un moyen de mieux communiquer avec les parties intéressées. 

Jérémy CICERO. Mettre en oeuvre une démarche qualité en 10 étapes [en ligne]. 
QUALIBLOG, 2016 - [consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// 
http://www.qualiblog.fr/principes-generaux-de-la-qualite/mettre-en-oeuvre-une-demarche-
qualite-en-10-etapes/>.  

2.4.4. Les audits et l’amélioration : 

Les audits présentent la pièce motrice qui va garantir l’amélioration continue des processus 
et du système de management de la qualité d’une façon générale. 

C’est à travers ces audits, que se fait la vérification du fonctionnement et de la performance 
du SMQ et de ses processus.  

Cela permet à l’organisme de s’améliorer en fonction de sa stratégie et de ses résultats.  

Les avantages que l’organisme peut en bénéficier suite à cette étape sont : 

� Processus rationalisés et modélisés offrant un cadre cohérant pour déployer la stratégie 
et les objectifs. 

� Vision transversale de l’organisation. 

� Ressources optimisées pour l’atteinte des objectifs. 

� Volonté permanente d’amélioration. 

� Efficacité opérationnelle et stratégique. 

� Amélioration de la satisfaction client 

Jérémy CICERO. Mettre en oeuvre une démarche qualité en 10 étapes [en ligne]. 
QUALIBLOG, 2016 - [consulté le 12/04/2017]. Disponible sur le Web: <http:// 
http://www.qualiblog.fr/principes-generaux-de-la-qualite/mettre-en-oeuvre-une-demarche-
qualite-en-10-etapes/>.  
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3. Chapitre 3 : Diagnostic et Plan 
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3.1. Méthodologie 

Comme déjà énoncé, l’objectif du présent projet, est de faire un diagnostic général afin 
d’avoir une vision claire sur l’état des lieux de l’entreprise Thor JMS en termes de système de 
management de la qualité. 

Selon le résultat du diagnostic, un plan d’actions sera élaboré pour remédier aux écarts qui 
seront constatés. 

La méthodologie que nous allons adopter en termes de ce projet, se base sur quatre 
principaux piliers (Voir Figure 11) : 

� Pilier N°01 : Analyse SWOT qui va nous permettre d’élaborer la politique qualité 

� Pilier N°02 : Diagnostic Qualité afin de savoir le degré de conformité de l’existant par 
rapport aux exigences de la norme ISO 9001  

� Pilier N°03 : Elaboration d’un Plan d’actions permettant de lancer la démarche 
Qualité 

� Pilier N°04 : Exécution du plan d’actions 

Ces quatre piliers vont permettre la mise en place d’un système qualité conforme aux 
exigences de la norme ISO 9001 qui contribuera sans doute à l’amélioration des performances 
de l’entreprise Thor JMS. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 11. Méthodologie du projet
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3.2. Planning du Projet 

La figure 12 détaille les principaux jalons du projet 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 12 — Planning du Projet 
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3.3. Analyse SWOT :  

3.3.1. L’outil SWOT en bref : 

Ayant comme origine des 4 mots anglais, Strengths, Weaknesses, Opportunities et Threats, 
la méthode SWOT se traduit en Français FFOM désignant : Forces, Faiblesses, Opportunités 
et Menaces. 

Elle a été créée dans les années 60 et 70 par le consultant en Management Américain Albert 
Humphrey. 

Son utilisation permet d’auditer l’organisation de tout organisme tenant compte : 

� En interne : des forces et faiblesses 

� En externe : des opportunités et menace 

Tout ceci dans le but d’identifier les facteurs clés de succès à inclure dans la planification 
stratégique (Voir Figure 13). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 13. Présentation de l’analyse SWOT 

Forces  

Ce sont les facteurs internes qui peuvent influencer positivement la performance de 
l’organisme. 

Elles peuvent êtres à titre d’exemple : 

� Ce que fait l’organisme exceptionnellement bien. 

� Les avantages qui distinguent l’organisme de ses concurrents. 

� Les meilleures ressources de l’organisme. 

� Les forces de l’organisme aux yeux de ses clients. 
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Faiblesses  

Ce sont les facteurs internes affectant négativement les performances de l’organisme. 

Elles peuvent être traduites par : 

• Ce que l’organisme ne peut pas faire mieux. 

• Les principales critiques formulées par les clients, employés, fournisseurs, sous-
traitants, etc. 

• Les points vulnérables de l’organisme. 

Opportunités  

Ce sont les facteurs externes dont l’organisme peut tirer profit pour améliorer ses 
performances. 

Pour les identifier l’organisme doit étudier : 

• Les opportunités que l’organisme connais mais qu’il ne les a pas exploité. 

• Les tendances émergentes (marché, technologie, management, etc…) dont l’organisme 
peut tirer profit. 

Menaces 

Ce sont les facteurs externes pouvant nuire à la performance de l’organisme. 

Elles peuvent être énumérées à titre indicatif par : 

• Les changements internes et externes à venir qui sont susceptibles de rendre 
l’organisme vulnérable. 

• Les obstacles externes qui bloquent le progrès de l’organisme. 

• Les conditions économiques pouvant affecter la viabilité financière de l’organisme. 

Jean-Pierre Dubé. PD Conseil- L’analyse SWOT dévoile vos forces, faiblesses, opportunités 

et menaces pour votre planification stratégique [en ligne]. JPD Conseil, 2012 [consulté Le 
08/05/2017]. Disponible sur le Web: < https://jpdconseil.com/strategie-entreprise-
pme/analyse-swot-ffom/>. 

3.4. Diagnostic : 

3.4.1. Généralités d’un diagnostic 

Le diagnostic, est la meilleure façon servant à concevoir un état des lieux d’un organisme, 
d’un de ses secteurs ou d’une de ses activités. 

Il peut avoir plusieurs orientations : tel que la qualité, la finance, les compétences, le 
positionnement concurrentiel…etc. Le diagnostic de notre projet de fin d’études, portera 
essentiellement sur le volet de la qualité. 
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Il permet de repérer les points forts et les insuffisances et de proposer des actions 
d’amélioration. 

3.4.2. A quoi sert un diagnostic Qualité ? 

Un diagnostic qualité permet de : 

� Connaitre les activités de l'organisme 

� Identifier les processus de l'organisme 

� Mesurer la formalisation (procédures écrites) des activités par rapport aux exigences 
de la norme ISO 9001 

� Elaborer un plan d'action pour la mise en œuvre du système. 

Ce diagnostic est réalisé sous la forme d'un audit basé sur les exigences de la norme ISO 
9001. 

Vu la grande concurrence surtout à l’échelle internationale, Thor JMS doit détenir une 
épreuve de conformité qui met en relief son aspect organisationnel. 

Cette épreuve ne peut être en premier lieu que la certification ISO 9001 version 2015. 

De ce fait, et pour rendre le diagnostic plus efficace, il sera fait selon un modèle qui balaye 
l’ensemble des exigences de cette norme internationale. 

3.5. Déroulement et résultats du Diagnostic: 

3.5.1. L’outil de diagnostic en bref : 

Le présent support, est le fruit d’un Master Qualité élaboré au sein de l’UTC (Université de 
Technologies de Compiègne). 

 Cet outil est basé sur le projet de norme DIS ISO 9001v2015. Il permet d’évaluer le niveau 
de conformité par rapport aux nouvelles exigences et ainsi faire apparaître les points faibles et 
les points critiques du système de management de la qualité des organismes et pouvoir les 
identifier de manière efficace, rapide et pertinente. En se basant sur le résultat 
d’autodiagnostic, un plan d’action d’amélioration peut être ainsi mis en place de manière 
performante. 

Yangyun ZHENG, Ludmila MARTINS FLORIS, Mohamed Radhi KHEDHIRI. UTC - 

Communication publique des résultats d'un stage de fin d'études [en ligne]. UTC, 2016 
[consulté Le 08/05/2017]. Disponible sur le Web: <http://www.utc.fr/master-
qualite/public/publications/qualite_et_management/MQ_M2/2014-
2015/MIM_projets/qpo12_2015_gp01_autodiag_ISO_9001_v2015/index.html/>. 

 

Le support se compose de quatre parties essentielles : 

3.5.1.1. Mode d’emploi : 
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C’est une présentation du support et de son mode d’emploi. 

Autre que les boutons de lien entre les diverses rubriques du support, il s’agit d’une 
explication de la logique du paramétrage des niveaux de conformité spécifiques à chaque 
entreprise : Les niveaux de véracité correspondent à la véracité d’exécution des actions 
décrites dans les critères de l’outil. Le choix de véracité des critères est de 4 : faux ; plutôt 
faux ; plutôt vrai et vrai voir Figure 14. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 14. Feuille « Mode d’emploi » du support de diagnostic. 

3.5.1.2. La grille d’évaluation : 

La grille d’évaluation est constituée de (voir Figure 15): 

� L’item à évaluer (articles et sous articles de la norme ISO 9001 V 2015),  
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� Le choix de l’évaluation,  

� Le taux de véracité,  

� Le libellé de l’évaluation  

� Un champ pour les commentaires. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 15. Extrait de la grille d’évaluation. 

3.5.1.3. Feuille de synthèse des résultats par article : 

L’outil permet de visualiser les résultats de chaque chapitre séparément ce qui va permettre 
aux utilisateurs d’avoir une bonne visibilité sur les points à améliorer et permet également de 
détecter rapidement les champs d’actions prioritaires (voir Figure 16). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 16. Feuille de Résultats par article. 
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3.5.1.4. Feuille de synthèse des globaux : 

Il s’agit d’une représentation graphique de l’ensemble des articles de la norme ISO 9001 
Version 2015 (voir Figure 17). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 17. Feuille de Résultats globaux. 

 

3.5.1.5. Déclaration de la conformité : 
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C’est la synthèse des résultats du diagnostic du système de management de la qualité de 
l’organisme. Elle peut servir comme un compte rendu de l’évaluation et peut être utilisée pour 
la communication interne sur l’état de santé du système de management de la qualité (voir 
Figure 18). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 18. Déclaration de la conformité. 

 

 

 

3.5.1.6. Conseils : 
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Il s’agit d’un ensemble de conseils et de suggestions adaptés pour chaque chapitre de la 
norme dans une vision de simplification et pour donner des exemples concrets de comment 
améliorer chaque ensemble de sous chapitre (voir Figure 19). 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 19. Conseils. 

 

Yangyun ZHENG, Ludmila MARTINS FLORIS, Mohamed Radhi KHEDHIRI. UTC - 

Communication publique des résultats d'un stage de fin d'études [en ligne]. UTC, 2016 
[consulté Le 08/05/2017]. Disponible sur le Web: <http://www.utc.fr/master-
qualite/public/publications/qualite_et_management/MQ_M2/2014-
2015/MIM_projets/qpo12_2015_gp01_autodiag_ISO_9001_v2015/index.html/>. 

3.5.2. Déroulement du diagnostic qualité : 

En utilisant la check liste, fruit d’un Master Qualité élaboré au sein de l’UTC (Université de 
Technologies de Compiègne), l’évaluation de l’existant s’est faite à travers des entretiens 
directs avec chaque pilote processus. 

En total accord avec ces derniers, quatre niveaux de conformité ont été utilisés dans 
l’évaluation : Insuffisant, Informel, Convainquant et Conforme. 

Les détails du diagnostic sont fournis en Annexe N°47. 

Il s’agit de vérifier les méthodes existantes, les canaux de communications, le système 
d’enregistrement et les méthodes de suivi et d’évaluation. 

En cas de doute, des épreuves d’enregistrements peuvent faire l’affaire pour trancher sur une 
pondération quelconque. 

 

3.5.3. Résultat du diagnostic 
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La Figure 20 illustre le résultat global de conformité du système qualité Thor JMS par 
rapport aux exigences de la norme ISO 9001 Version 2015. 

L’ensemble des détails du diagnostic est fourni en annexe 47. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 20. Résultat du diagnostic Thor JMS 
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3.6. Plan d’actions : 

Suite au diagnostic, le plan d’actions suivant a été élaboré (Voir Tableau 1).  

Rang Action Pilote Délai Remarque 

 

01 

 

Sensibiliser les cadres de Thor JMS sur l’importance de l’adoption d’un 

SMQ selon la norme ISO 9001 

 

A. Mongi 

 

18/04/2017 
 

 

02 

 

Faire une analyse SWOT et définir la politique Qualité de l’entreprise 

 

A. Mongi 

Direction 

21/04/2017  

 

03 

 

Redéfinir l’organigramme en incluant un nouveau service Qualité  

 

Direction 

 

06/05/2017 
 

 

04 

 

Définition de l’ensemble des processus et élaboration de la cartographie 

 

A. Mongi 

Equipe Thor 

 

06/05/2017 
 

 

05 

Ide  

Modéliser l’ensemble des processus (création des fiches d’identité 

processus »  

 

A. Mongi 

Equipe Thor 

 

06/05/2017 
 

 

06 
Identification des documents de fonctionnement des processus 

A. Mongi 

Equipe Thor 

08/05/2017  

 

 

Elaboration de la documentation du processus « Management de la 
A. Mongi 13/05/2017  
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07 Qualité » 

 

08 

Elaboration de la documentation du processus « Gestion de la 

Production » 
H. Mourad 15/05/2017  

 

09 

 

Elaboration de la documentation du processus « Logistique »  

 

M. Mourad 
18/05/2017  

 

101 

 

Elaboration de la documentation du processus « Achat » 

 

M. Mourad 
21/05/2017  

1 

11 

 

Elaboration de la documentation du processus « Ressources Humaines » 

 

M. Mourad 
24/05/2017  

 

12 

 

Elaboration de la documentation du processus « Gestion de la 

Maintenance » 

N. Kamel 27/05/2017  
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Rang Action Pilote Délai Remarque 

 

13 

 

Elaboration de la documentation du processus « Direction » 

 

S. Taoufik 

 

25/05/2017 
 

 

14 

 

Elaboration du Manuel Qualité 
A. Mongi 

 

22/06/2017 
 

 

15 

 

Formation des divers intervenants sur les détails du système de 

management de la qualité 

 

A. Mongi 

 

27/06/2017 
 

 

16 

Audit interne pour s’assurer de l’efficacité du système du management 

de la qualité 
A. Mongi 

 

09/09/2017 
 

 

17 

 

Préparation et animation de la revue de Direction 
A. Mongi 

 

14/09/2017 
 

 

Tableau 1 : Plan d’actions suite Diagnostic 
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4. Chapitre 4 : Exécution du Plan 

d’actions 
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4.1. Réunion de sensibilisation 

Au cours de cette réunion, l’accent a été mis sur l’importance de l’adoption d’un système de 
management de la qualité pour : 

Améliorer la performance de l’entreprise. 

Optimiser l’organisation interne. 

Accroitre la satisfaction des clients.  

Solidifier la position concurrentielle de l’entreprise. 

Pérenniser l’entreprise en augmentant la rentabilité. 

De plus, elle a servi comme point de rappel sur les notions génériques d’une démarche 
qualité à savoir : action corrective et préventive, diagnostic, audit, SWOT, analyse, plan 
d’actions…etc. 

Enfin, c’était une occasion pour dévoiler la démarche à suivre pour entamer ce projet de fin 
d’études.  

4.2. Matrice SWOT de l’entreprise Thor JMS 

L’analyse SWOT avec les divers intervenants a donné lieu à la matrice suivante (Voir 
Tableau 2). 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Tableau 2 : Matrice SWOT Thor JMS 

 

 

 

 

 

IN
T

E
R

N
E

 
E

X
T

E
R

N
E

 

Forces 

• Monopole à l’échelle nationale 

• Savoir-faire confirmé 

• Local bien équipé 

Faiblesses 
• Absence d’un système Qualité 

• Performance non mesurée 

• Personnel non impliqué dans la stratégie 

Opportunités 

• Ouverture de marché en Afrique 

• Programme de mise à niveau par l’état 

• Gain parts de marché à travers la certification  

Menaces 
• Baisse de la satisfaction des clients 

• Dégradation de la qualité produit  

• Perte de part de marchés 
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4.2.1. Analyse de la Matrice SWOT : 

La matrice nous a conduit à nous statuer sur deux grands axes : 

Axe N°01 : Accroitre la performance générale de l’entreprise afin de maximiser le profit des 
éventuelles opportunités. 

� Ceci nous a amené à définir le premier axe de la politique qualité : 

� L’amélioration continue des performances (à travers la mise en place d’un 
système de management de la qualité évolutif). 

Axe N°02 : Optimiser l’exploitation des ressources internes afin d’accroitre la satisfaction 
client et par suite gagner des nouveaux parts de marché. 

� Ceci nous a amené à définir trois axes de la politique qualité : 

� La conformité des produits. 

� Le respect des délais. 

� La maîtrise et l’optimisation des coûts 

4.3. Politique Qualité : 

Partant du résultat de l’analyse SWOT, et dans une vision de maximiser le profit des 
opportunités potentielles et minimiser les risques des éventuelles menaces, la Politique 
Qualité suivante a été élaborée (Voir Figure 21) : 
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Figure 21. Politique Qualité Thor JMS. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Notre succès est lié au respect de nos engagements et à la confiance que nous manifestent nos clients. Nous devons 

leur fournir des produits et un service de qualité, avec des objectifs de coûts maîtrisés. 

Thor JMS place le client au centre de ses préoccupations et développe une politique qualité basée sur : 

 • La conformité des produits, 

 • Le respect des délais, 

 • La maîtrise et l’optimisation des coûts, 

 • L’amélioration continue des performances. 

Nous nous engageons à satisfaire aux demandes des clients et à améliorer en permanence leur satisfaction. 

Tous ces points sont mesurés par des indicateurs et des objectifs fixés annuellement dans le cadre du déploiement de 

notre politique qualité. 

Cette politique doit être comprise, partagée et appliquée par tous les collaborateurs. 

Nos pratiques doivent être analysées en vue d’accroitre nos performances. L’amélioration continue est l’affaire de 

tous. 

Les exigences de rentabilité, la recherche de véritables partenariats avec nos fournisseurs, le maintien et le 

développement des compétences, l’importance du respect des personnes, sont notre préoccupation de tous les jours. 

C’est pourquoi, Thor JMS s’est engagée dans une démarche de management de la qualité conforme au référentiel ISO 

9001, considérant qu’il s’agit d’une orientation stratégique majeure pour son développement et sa pérennité. 

Nous nous appuierons sur chaque Pilote de Processus, qui devra déployer le Système de Management de la Qualité à 

tous les niveaux de l’entreprise dans un esprit de responsabilisation et de progrès permanent. 

 

Le Directeur d’usine 

Selmi Taoufik 

Politique Qualité 
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4.4. Nouvel Organigramme : 

 

Le nouvel organigramme contient principalement le service qualité qui sera le garant de la 
bonne mise en place du système de management de la qualité (Voir Figure 22). 

 

 

 

 

 
 

 

Figure 22. Nouvel Organigramme Thor JMS 

4.5. Cartographie des processus : 

La nouvelle organisation de l’entreprise Thor JMS, contiendra comme toutes les industries, 
trois types de processus ; 

Processus de Management : appelés parfois processus de pilotage, ils correspondent à la 
détermination d’une politique et d’une stratégie pour l’organisation et au pilotage des actions 
mises en œuvre pour atteindre ses objectifs 

Processus de Réalisation : appelés aussi processus opérationnels : ils permettent la 
réalisation du produit ou du service fourni par l’entreprise à ses clients et correspondent ainsi 
à l’activité « métier » de l’organisation. 

Processus de Support : appelés également processus de soutien, ils représentent une activité 
interne, généralement transversale, permettant d’assurer le bon fonctionnement de 
l’entreprise.  

Alain WIND. Série 03 – Le management des processus : Les 3 types de processus [en ligne]. 
[Consulté Le 10/05/2017]. http://www.howtobecome-manager.fr/04-management-des-
processus/les-3-types-de-processus.html 

Le tableau 3 illustre l’ensemble des processus définis : 

 

 

Directeur Usine 

 

R. Maintenance 

 

R. Production 

 

R. Logistique 

 

R. RH 

 

R. Qualité 

 

R. Achat 



Année universitaire 2016 / 2017 Page 41   Amri Mongi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tableau 3. Processus Thor JMS 

Ainsi, la cartographie des processus de l’entreprise Thor JMS, est présentée par la Figure 23 : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 23. Cartographie des processus Thor JMS 

 

 

Processus de 

Management 

Processus Finalité 

Processus Direction 

Processus Management de la 

Qualité 

Définir la stratégie globale et pérenniser l’entreprise 

Mise en œuvre et entretien du système de management de 

la qualité 

 

Processus Production 

Assurer la conformité des produits aux exigences. 

Optimiser les coûts de Production 

Processus de 

Réalisation 

 

 

 

 

Processus de 

Support 

Processus Maintenance Maintenir les équipements en état de fonctionnement 

Processus Achat Garantir au demandeur la fourniture souhaitée à la qualité 

voulue, au moment voulu et au meilleur prix. 

Processus Logistique Optimiser la planification pour satisfaire les besoins en 

produits pour les clients internes et externes. 

 

Processus RH 

Optimiser la gestion des ressources humaines nécessaires 

à l'activité. 

Déterminer et améliorer les compétences nécessaires à la 

réalisation. 
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4.6. Modélisation des processus : 

Lors du diagnostic, il a été décelé que les processus n’étaient pas modélisés avec une 
absence d’indicateurs de performance. 

Afin de les modéliser conformément aux exigences de la norme ISO 9001 Version 2015, on 
a procédé à l’utilisation d’une « Carte d’identité de processus » qui se compose des parties 
suivantes : 

4.6.1. Identification du Processus 

Elle contient le pilote du processus et la finalité de ce dernier ou sa valeur ajoutée (voir 
Figure 24). 

 

 

 

 

 

Figure 24. Identification du Processus 

4.6.2. Description du Processus 

Elle explicite : 

• Les données d'entrée et leurs origines : les données de départ, les données à 
transformer et les déclencheurs 

• Les documents du Processus 

• Les données de sorties et leurs destinations : les produits et les services en sortie du 
processus, les données qui seront réinjectées dans d'autres processus 

• Les acteurs : les services ; départements qui assurent la réalisation des activités du 
processus (Voir Figure 25). 
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Figure 25. Description du Processus 
 

4.6.3. Indicateurs de performance et de surveillance 

C’est la partie la plus importante pour la vitalité du processus : c’est à ce niveau que se 
définisse les indicateurs servant pour mesurer la performance du processus et son aptitude à 
assurer sa finalité (voir Figure 26). 

Pour l’ensemble des indicateurs, voir annexe N°17 (Matrice de déploiement des objectifs 
qualité) 

 

 

 

 

 

 
 

Figure 26. Indicateurs de performance et de surveillance 
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4.6.4. Les risques critiques 

C’est une identification des dysfonctionnements pouvant mettre en cause l’efficacité du 
processus (voir Figure 27). 

 

 

 

 

Figure 27. Les risques critique 

En annexe, seront mises les cartes d’identité de tous les processus. 

Pascal Weber. Comment décrire une fiche processus pour améliorer les performances de 
l’entreprise ? [en ligne]. [consulté Le 08/05/2017]. < 
http://www.ameliorationcontinue.fr/fiche-processus-interaction/> 

 

4.6.5. Fiches d’identité des processus : 

Les fiches d’identité des processus, sont présentées par les figures suivantes : 

Processus « Direction » � Figure 28 

Processus « Management de la qualité » � Figure 29 

Processus « Achats » � Figure 30 

Processus « Maintenance » � Figure 31 

Processus « Logistique » � Figure 32 

Processus « Ressources humaines » � Figure 33 

Processus « Production » � Figure 34 
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 Figure 28. Processus « Direction » 
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Figure 29. Processus « Management de la qualité » 
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Figure 30. Processus « Achat » 
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Figure 31. Processus « Maintenance » 
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Figure 32. Processus « Logistique » 
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Figure 33. Processus « Ressources Humaines » 
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Figure 34. Processus « Production »



Année universitaire 2016 / 2017 Page 52   Amri Mongi 

 

4.7. Matrice d’interaction des processus : 

Cette matrice explicite l’interaction qui peut lier n’importe quel processus avec le reste des processus (voir Figure 35). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Figure 35. Matrice des interaction Processus 
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4.8. Documents de Fonctionnement des Processus 

Partant des fiches d’identité des Processus, l’ensemble des documents des processus a été 
identifié comme l’explicite la Tableau4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tableau 4. Documents de fonctionnement des processus 
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4.9. Documentation des Processus 

4.9.1. Méthodologie de rédaction 

  

Vu l’absence d’une culture qualité, le style adopté dans la rédaction des procédures, est celui 
narratif : ceci afin de faciliter à tous les intervenants la compréhension et la pratique. 

Concernant la rédaction, elle se fait en premier lieu par le pilote processus avant d’être 
vérifiée en contenu avec le pilote processus « Direction » et en forme avec le chef de projet 
(PFE). 

L’ensemble des documents et formulaires est fournis en annexe selon le tableau 5 : 

 

Document Annexe N° 

Procédure « Maîtrise documentaire » 1 

Requête de création ou modification d’un document 2 

Liste des documents 3 

Procédure « Audit interne » 4 

Liste des auditeurs internes 5 

Planning d’audit interne 6 

Rapport d’audit 7 

Procédure « Revue de Direction » 8 

Compte rendu revue de direction 9 

Procédure « Actions correctives et préventives » 10 

Fiche d’écart 11 

Plan d’actions 12 

Procédure « Suivi de la satisfaction client » 13 

Enquête de satisfaction client 14 

Procédure « Déploiement des objectifs qualité » 15 

Demande d’investissement 16 

Matrice de déploiement des objectifs qualité 17 

Tableau de bord 18 

Procédure « Gestion des achats » 19 

Demande d’achat 20 
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Document Annexe N° 

Bon de commande 21 

Procédure « Recrutement et intégration » 22 

Fiche de besoin en recrutement 23 

Fiche de sélection 24 

Planning d’intégration 25 

Fiche de fonction 26 

Liste de personnel 27 

Procédure « Formation et gestion des compétences » 28 

Demande d’action de formation 29 

Planning de formation 30 

Liste de participants 31 

Fiche d’évaluation à chaud 32 

Fiche d’évaluation à froid 33 

Grille de polyvalence 34 

Procédure « Maintenance Préventive et curative » 35 

Demande d’intervention 36 

Planning de maintenance préventive 37 

Liste des équipement 38 

Planning d’étalonnage 39 

Procédure « Gestion des commandes » 40 

Liste des commandes 41 

Planning de Production 42 

Procédure « Import et Export » 43 

Fiche de chargement / déchargement 45 

Etat de stock 46 

Procédure « Gestion de la production » 47 

Fiche suivie de production 48 

Tableau 5. Liste des annexes des documents 
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Conclusion générale 

 

A nos jours, l’adoption d’un système de management de la qualité bien élaboré et 
dynamique, à la fois mesurable et surveillé, tout cela présente un moteur d’évolution et de 
pérennité pour tout organisme de produit ou de service. 

A travers notre projet de fin d’études, et en collaboration avec les pilotes de processus, on a 
pu modéliser un système de management de la qualité qui va permettre à l’entreprise Thor 
JMS d’optimiser son organisation interne, d’améliorer ses performances et par la suite 
accroitre la satisfaction de ses parties prenantes et gagner des nouvelles opportunités. 

Malgré la grande importance de cette première phase, au cours de laquelle le système 
documentaire, garant de l’organisation et de la traçabilité, a été créé et approuvé, malgré ça, la 
réussite de ce travail ne peut se voir qu’avec un fort engagement de la Direction et une pleine 
implication de l’ensemble des intervenants dans le déploiement des objectifs qualité. 

Avec un tel engagement et une telle implication, et dans une période moyenne d’une année, 
le système de management de la qualité peut être certifié par une tierce partie aboutissant à 
une meilleure image de marque auprès des clients et fournisseurs. 

La phase de formation de l’ensemble du personnel sur les détails de ce nouveau système de 
management de la qualité, va permettre de bâtir une conscience collective sur l’importance de 
la démarche qualité et une clarté au niveau du fonctionnement des processus et de leurs 
interactions. 

Après une période de 02 à 03 mois au cours de laquelle le système va tourner, un premier 
audit de vérification sera établi afin de s’assurer du bon fonctionnement et de retoucher ce que 
doit être retouché. 

Les résultats seront discutés en détail au cours d’une revue de direction. 
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Annexe 1 : Procédure « Maîtrise 

documentaire » 
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Annexe 2 : Requête de modification ou création 

d’un document 
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Annexe 3 : Liste des documents 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FO-M1-02

Version 00

12/05/2017

Page 1 de 1

Code Désignation Code

FO-M1-01

FO-M1-02

FO-M1-03

FO-M1-04

FO-M1-05

PR-M1-03 Maîtrise documentaire FO-M1-06

FO-M1-07

FO-M1-08

PR-M1-05 Suivi de la satisfaction clients FO-M1-09

FO-M2-01

FO-M2-02

FO-M2-03

FO-S1-01

FO-S1-02

FO-S2-01

FO-S2-02

FO-S2-03

FO-S2-04

Processus

Management de la 

qualité

Direction

Achat PR-S1-01

Matrice de déploiement des objectifs qualité
Déploiement des objectifs qualitéPR-M2-06

Gestion des achats

Fiche d'écart

Formulaire

Liste des documents

Planning d'intégrationPR-S2-01 Recrutement et intégration

Fiche de besoin en recrutement

Fiche de sélection

Fiche de fonction

Procédure

PR-M1-02 Audit interne

PR-M1-04 Actions correctives et préventives

Requête de création ou modification d'un document

Liste des documents

Plan d'actions

Enquête de satisfaction clients

Demande d'investissement

Tableau de bord

Demande d'acaht

Bon de commande

Révision: Mai 2017

Formulaire

Désignation

Maîtrise documentairePR-M1-01

Ressources 

Humaines

Compte rendu revue de direction

Liste des auditeurs internes

Planning d'audit interne

Rapport d'audit
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FO-S2-06

FO-S2-07

FO-S2-08

FO-S2-09

FO-S2-10

FO-S2-11

FO-S4-01

FO-S4-02

FO-S4-03

FO-S4-04

FO-S3-01

FO-S3-02

FO-S3-03

FO-S3-04

Production PR-R1-01 Gestion des achats FO-R1-01

Demande d'action de formation

Planning de formation

Liste de participants

Fiche d'évaluation à chaud

Fiche d'évaluation à froid

Grille de polyvalence

Demande d'intervention

Planning de maintenance préventive 

Fiche de suivi de la production

Liste des équipements 

Planning d'étalonnage

Liste des commandes

Planning de production 

Fiche de chargement / déchargement

Etat de stock

Logistique

PR-S3-01 Gestion des commandes

PR-S3-02 Import et export

Formation et gestion des 

compétences
PR-S2-02

Maintenance PR-S4-01 Maintenance Préventive et curative

Ressources 

Humaines
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Annexe 4 : Procédure « Audit interne » 
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Annexe 5 : Liste des auditeurs internes 
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Annexe 6 : Planning d’audit 
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Annexe 7 : Rapport d’audit 
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Annexe 8 : Procédure « Revue de direction » 
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Annexe 9 : Compte rendu de revue de direction 
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Annexe 10 : Procédure « Actions correctives et 

préventives » 
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Annexe 11 : Fiche d’écart 
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Annexe 12 : Plan d’action 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 82   Amri Mongi 

 

Annexe 13 : Procédure « Suivi de la satisfaction client » 
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Annexe 14 : Enquête de satisfaction 
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Annexe 15 : Procédure « Déploiement des objectifs 

qualité » 
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Annexe 16 : Demande d’investissement 
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Annexe 17 : Matrice de Déploiement des objectifs qualité 
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Annexe 18 : Tableau de bord 
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Annexe 19 : Procédure « Gestion des achats » 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 92   Amri Mongi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 93   Amri Mongi 

 

 

Annexe 20 : Demande d’achat 
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Annexe 21 : Bon de commande 
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Annexe 22 : Procédure « Recrutement et intégration » 
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Annexe 23 : Fiche de besoin en recrutement 
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Annexe 24 : Fiche de sélection 
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Annexe25 : Plan d’intégration 
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Annexe 26 : Fiche de fonction 
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Annexe 27 : Liste du personnel 
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Annexe 28 : Procédure « Formation et gestion des 

compétences » 
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Annexe 29 : Demande d’action de formation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Année universitaire 2016 / 2017 Page 108   Amri Mongi 

 

 Annexe 30 : Planning de formation
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Annexe 31 : Liste des participants 
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Annexe 32 : Fiche d’évaluation à chaud 
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Annexe 33 : Fiche d’évaluation froid 
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 Annexe 34 : Grille de polyvalence 
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Annexe 35 : Procédure « Maintenance préventive et 

curative » 
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Annexe 36 : Demande d’intervention 
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 Annexe 37 : Planning maintenance préventive 
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Annexe 38 : Liste des équipements 
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Annexe 39 : Planning d’étalonnage 
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Annexe 40 : Procédure « Gestion des commandes » 
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Annexe 41 : Liste des commandes 
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Annexe 42 : Planning de production 
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Annexe 42 : Procédure « Import et export » 
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Annexe 43 : Fiche de chargement / déchargement 
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Annexe 44 : Etat du stock 
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Annexe 45 : Procédure « Gestion de la Production » 
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Annexe 46 : Fiche de suivi de production 
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Annexe 47 : Résultat du diagnostic 
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