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Considérées aujourd’hui encore comme trop souwénitables, les défaillances des
industries agroalimentaires générent des usageesatonsommateurs mécontents qui ne veulent et
ne peuvent plus accorder leur confiance a desragstérop aléatoires. Si le " zéro défaut " de la
prestation de service de production est difficil@t@indre compte tenu de la non-égalité de chacun
devant son désir, son besoin, sa différence dy deda spécificité du chaque produit, etc... litdoi
néanmoins rester le maitre mot des intentions diaratons.

En cultivant un état d'esprit entierement toureésvie consommateur,les industries
agroalimentaires doivent concentrer leurs effols & dimension préventive du risque en
surveillant plus particulier ses points de vulndigh Chacun doit rester a I'écoute active durtlie
de maniere a créer une relation personnaliséeagfirr@u plus vite devant une déficience du
systeme. A partir de 13, les plans d'améliorataxilitent I'acces a une accréditation durable et un
certification réussie.

Afin de satisfaire aux mieux sa clientéle et poamfoonter I'environnement devenu de plus
en plus concurrentiel, la direction des domainetcalgs a décidé de se lancer dans un projet de
certification selon la norme 1ISO 9001 version 2088,plus du renforcement des exigences des
Bonnes Pratiques de Fabrication représentant potype d’industrie une exigence réglementaire.
Cette démarche émane d’une volonté de la direcktose positionner par rapport a la concurrence
et de développer I'image de marque de ses produfiges des consommateurs qui sont de plus en

plus exigeants.

Le présent travail s’inscrit dans le cadre d'unendéche qualité globale pour contribuer a
l'instauration de la norme ISO 9001 Version 2008sain des Domaines Agricoles.Et cela pour
arriver aux objectifs escomptés qui sont la sattgfa des besoins du client, I'approche processus e

I'amélioration continue.
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Ce présent travail vise la participation a I'Ingtion d’'un systeme de management de la

gualité selon les exigences de la Norme ISO 9000% 2@ sein des domaines agricoles —Chergui- .
L’instauration de ce systeme vise toutes les détvile la conception, de la productionet le coatrél
des produits laitiers ceci dans le but d’aboutiurge certification permettant de prouver la
conformité du Systeme de Management de Qualiteegigences.
Pour ce faire, on doit passer par les trois étapgeures a savoir :
v" En premier un état des lieux pour se positionnerg@gaport a la conformité aux exigences
de la norme et de planifier les actions par lesgaeldoit commencer,
v' En seconde phase on doit se concentrer sur la enisgpplication des actions élaborées
préalablement
v Et en dernier évaluer le degré de satisfactionexigences et mettre en place un nouveau
plan d’action permettant de parfaire le systembesoin.

Le digramme de GANTT suivant montre la successies attivités sur lesquelles je me suis

engagée durant ce stage.
SSSSSSSSSSSS S SS S S S S S S
12345672809

Action / Temps 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 Total

Intégration 1
Diagnostic 2
Etablissement de la cartographie 1
Rédaction des fiches processus 5

Sensibilisation et implication du

personnel 7
Mise sur ceuvre des fiches
processus
Réactualisation des procédures 3
Participation a la rédaction du
Manuel qualité 2
Etablissement des dossiers
techniques de personnel 4
Etat d’avancement 2
Rédaction du rapport 2
31/
Total 11112222211 2 1 2 2 1 2 11 2 1 31

Figure 1 : Planning du travail
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I- Présentation de la société d’accueil :
I-1 : Historique :

Les origines du domaine Douiet remonte aux ann@geplids exactement c’est en 1977 que la ferme eréée
mais dont la production e

t destinée uniquement aux propriétaires. En 198& nouvelle usine destinée a la production laiteété créé
dont le but essentiel était d’élargir le champcdmmercialisation et de viser une nouvelle client@prés une année,
la société s’est élargie par la création de tdgipartements distincts a savoir celui de I'élevdiperticulture et les
produits laitiers.

Afin de maitriser au mieux les points critiquesafque étape de la production, la société a désid&n
2000 de mettre en place le systeme HACCP qui lunpttra de mener a bien cette mission. En 2008 oteaine
Douiet obtient une certification ISO 9001 qui lendait & instaurer une boucle d’amélioration destt®s processus de
I'entreprise afin de répondre aux besoins de sestsl Cette certification sera reconduite en 200&me année ou la
société sera certifiée en 1SO 22000.

Le domaine Douiet de Fés se caractérise par lasii@ede ses activités productives en matiere diesfr
Iégumes, viandes et produits laitiers. Il s’éteadume superficie de 600 Hectares et emploie wctffqui varie entre
700 et 1000 personnes selon les saisons.

Les départements que comprend le Domaine Doui¢tes®suivants :
* Elevage;
» Horticulture ;

* Produits laitiers.

I-2 : Secteurs d’activités des Domaines Agricoles

Les Domaines Agricoles ont plusieurs activitésauoirles agrumes, le maraichage, I'arboriculfrugiere,
I'élevage, la transformation laitiére, les plardesmatiques, les cultures annuelles, I'apicultidéagquaculture
1- Département d’élevage :

Le secteur élevage a deux activités principdlégvage des bovins (jeunes bovins, vaches la#iggénisses)
et des caprins. Ce secteur est considéré comnmeséade la production laitiere car le volume etdalitgg des produits
laitiers sont tributaires de la quantité et de Umlé du lait collecté par jour. Le secteur commgreleux complexes
placés sous la responsabilité du chef du dépanteme

2-Département d’horticulture :

Le secteur d’horticulture certifi¢ EUREPGAP (satttfon de clients) comprend quatre activités ppalgs :

v’ Arboriculture (péche, vigne,...)
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v" Floriculture
v’ Céréaliere

Figure 2 :
la carte

géographiqgue des Domaines Adricoles

3-Département des produits laitiers et fromagerie :

Le secteur de production et transformation lait@rété créé en 1997 sur une surface de 275 ihassure
une production qui dépasse les 57000 L par joitruse capacité de production de 21 millions deditpar an.

L’organigramme de ce département est représentéldgrage suivante : (Figure 3)
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Département des
produits laitiers

Ressources . o
: Chargé Qualité
Humaines 8eQ

Achat des MP et
Emballges

Relais RD

Systeme
d’information/CG

Secteur laiterie et Secteur Contrdle
fromagerie Qualité

Figure 3 : Organigramme du département produits laiiers et fromagerie

[-3 : Présentation .de I'organisation des DomaineA&gricoles :

Compte tenu de la diversité des activités des duesaagricoles, I'entreprise a opté pour une orgéipis en

Business Unit permettant de relever au mieux Iéis dé demain.
Cette organisation est supportée par :

« Un Siege, centre d’expertise il a pour role de concevoir les stratégies etpektiques,
piloter la création de synergie et assurer un apegmement sur des problématiques

pointues ;

¢« 5 Business Units (BU)ont totalement intégrées. Elles sont responsatdda gestion opérationnelle des

activités, du développement de celles-ci et detiboigation de la chaine de valeurs.
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I-4 : Dates clés :

Dates Evénements

1970 _ . o .
Création de la ferme dont la production est destimiquement au propriétaire.

1997 . . L A
Construction de la nouvelle usine de la produdidtiere dans le but d’élargir le champ de
commercialisation et de viser une nouvelle clientél

1998 o o - . . . "

Création de trois départements distincts (éleviageiculture et produits laitiers).

2000 Mise en place du systéeme HACCP.

2003 e S . . , .

Certification 1SO 9001 qui vise a accroitre lasfattion de ses clients.
2007 Certification ISO 22000 qui assure la sécurité clnasommateur

2007 Rectification 1SO 9001.

2010 Création d’une nouvelle usine & Oued Nja destinéepdoduction des produits laitiers.

Figure 4 : Dates clés des domaines agricoles

I-5 : Présentation du site Oued Nja :
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L’entreprise Chergui fait partie de la grande gniise « Les Domaines Agricoles » qui depuis

sa création en 1960, s’est donnée deux missions :

» Créer de la richesse par la production, la transition et la valorisation de produits
agricoles ;

e Contribuer au développement du monde rural daresleect de I'environnement.

I-6 : Organigramme du site Oued Nja :

Coavtrile
estion

REssources
hurmaines

Tirarv s odrmes Endin

Respodvsable production et
eonditionnemant

Aesponsaide maintonance

Controde gualite

Figure 5: Organigramme de l'usine Chergui

La marque chergui est connue par la diversitéedegammes et la qualité de ses produits. Afin deuxni
répondre aux exigences de ses clients, Chergucidéé’ouvrir un deuxiéme site de production desdpits laitiers
basés a Oued Nja.

Depuis son démarrage en 2010 la nouvelle unité derque chergui s’est appuyée sur une démanchleéy

gui repose principalement sur les principes sui/ant

v Un fonctionnement en processus orientés vers i@stsl;
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v' La maitrise de la qualité des produits, de sa e¥dél et sa conformité par rapports aux
exigences légales, réglementaire, normatives espéaificités de I'entreprise ;

v" Un développement des compétences internes pamtafion et la motivation de I'ensemble
du personnel ;

v Une recherche continue de I'efficience, 'améliamat la compétitivité et I'innovation.

v' La mise en ceuvre du systeme de management delit& gumaconformité avec la norme ISO

9001 V 2008 n’a fait qu’appuyer la politiqueamnte de I'entreprise.

|- 6 : Infrastructure de l'unité Oued Nja :

il est composé d'un laboratoire d’autocontrble migologique et
physico-chimique pour le contréle de qualité desdpits tout au long de la chaine de
production,

il estchargé de toutes les réparations au seiiusi@é afin d’assurer
le bon déroulement de la production ainsi que lefoactionnement des équipements,
d’'une superficie de 800hpour le stockage des matiéres premiéres : lait en
poudre, arébmes, fruits, sucre, cartons, pots estigize.
pour la préparation des mix et I'ajout des ingratiie
elle inclue les cuves de stockage, de maturatemautoclaves et les
écrémeuses.
pour la transformation du lait Elle est composéerdes
lignes de production d’une capacité de 60.000lwas:
v Ligne carton :Lait pasteurisé (entier et écrémé) et Leben natafie aromatisé et beldi,
v Ligne yaourt :Yaourt ferme : (nature, chévre et aromatisé), Yabrassé fruité et Yaourt
crémeux (aromatise),
v Ligne bouteille :Jus de fruits lacté et yaourt a boire fruité (tanfraise, avocat, péche et

amande).

Chaque ligne de production de la marque CHERGUUtéeline en différentes gammes de produits auxttesce

authentiques ou originales :
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v' Des yaourts a la cuillere les fermes (Jnane), les crémeux (creme de CHERG&H)

gourmands (Brasseés aux fruits), les diététiques

(Finesse), santé (Bifidus) et au lait de chevre.

Figure 6 : Gamme des produits catégorie les yaourssla cuillere

v' Des yaourts a boirela pulpe de fruits (Daya) et aromatisés (Raibi)

el
ha']yﬂ.
& g

Figure 7 : Gamme de produits catéqorie les yaourts boire

v Des jus de fruits au laitFawakih
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v" Des Lebensteben Beldi et Leben Nature.

i

=
m cnewun}

v Des " =

desserts bicouche aux fruits \ E

I-8. Fiche technique :

Forme juridique Entreprise privé

Date de création 1997

Activité Production des produits laitiers
Effectif 122
Cadres 60

Directeur de groupe | Mr Faycal BENSEDDIK

Siége social Route d’Azemmour Casablanca

Sites de production | Douiet et Oued Nja de Fées

Téléphone 0535 7524 50
Fax 0535 75 68 08
Email dd@douit.co.ma

Sites de distribution | Casablanca, Rabat, Fés, Tanger, Marrakech, OuptigmN

Figure8 : Fiche technique des Domaines Agricoleiliére des produits laitiers
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- Généralités :
[-1 : Définition du lait :

Le lait est un liquide blanc mat, légerement visggedont la composition et les caractéristiquesspioy
chimiques varient sensiblement selon les espécesakas, et méme selon les races. Ces caractéastigarient
également au cours de la période de lactationj gimau cours de la traite ou de l'allaitement, ghint de vue
réglementaire il est défini comme étant :

« Le lait est le produit intégral de la traite tdd¢aet ininterrompue d’'une femelle laitiere bien tamte, bien
nourrie et non surmenée. Il doit étre recueilli prement, ne pas contenir de colostrum et consesaesaveur
agréable. »

[-2 : Composition du lait:

Le lait est un aliment liquide complet, trés nossant, réunissant a lui seul tous les composantsgaires a
l'alimentation humaine :
100 g de lait contient 87 g d'eau et 13 g de negiééches.

Les principaux constituants de la matiére séchiaitisont (Figure 9)

Composition moyenne du lait de vache
Teneur en grammes par litre
Eau 905
Sucre 49
Matiéres grasses 35
Protéines 34
o Caséine 27
o Proteines solubles 5,5
o Autres 1,5
Sels 9

Figure 9 : Composition moyenne du lait de vache exf/L
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-3 : Caractéres physiques :
Sur le plan physique, le lait est a la fois uneusoh (lactose, sels minéraux), une suspensioni¢neat
azotées) et une émulsion (matieres grasses) pbgaede les caractéristiques suivantes :

Tableau 1 : Caractéres physiques du lait

Caractéres Valeurs

pH 6.5a6.6
Point de congélation -0.55 a-0.57°C
Acidité 16 a 18°D
Chaleur spécifique a 15°C 0.940 cal/g °C
Activité d’eau 0.995
Viscosité dynamique a 25°C 2.20Cp
Conductivité électrique & 25°C 45 * 10*mS

Densité Lait entier 1,032

Lait écrémé 1,036

I-4 : Valeur nutritionnelle :

Aliment complet par excellence, le lait a été lerpier alicament de I'étre humain et reste au caewod
alimentation tout au long de sa vie. Le lait d'ogganimale a, outre ses qualités nutritionnellgsestielles pour
'organisme humain, des méfaits qui font de pluspérs I'objet de recherches dans le domaine deedhinologies
alimentaires.

Il n'existe toujours pas de consensus parmi lescheers sur les qualités nutritionnels du lait. Daété, certains
affirment que le lait contient des lipides dangerpaur la santé, de l'autre, il est considéré commaliment de choix
gorgé de bienfaits, qui assure le développemend deasse musculaire, la formation des dents ebdeke calcium
participe a la contraction musculaire et a la ctatgnn du sang, en plus de prévenir |'ostéoporadthypertension

artérielle. Les protéines empéchent les intoxiceatioactériennes.

Il : Technologie laitiere :

II-1 : Procédé de fabrication :
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m Circuit : yaourt brassé, yaourt a boire et jusda fruit.

m\lit du yaourt ferme et les lebens.

Figure 10 : Diagramme de procédés de fabrication

[I-2 : Réception du lait :
1. Collecte du lait :
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Les domaines de Douiet, Kouacem, Bouderra et Sadrlet assurent constamment, I'approvisionnemetitidaé de

production laitiere en matiére de lait cru, moyanrdes camions- citernes :

« Camion- citerne : 12 tonnes ;
* Camion-citerne : 19-21 tonnes ;

e Tracteurs : Quantité variable.

Tableau 2 : La collecte du lait

Origine Volume (L) Fréquence
Domaine de Douiet : 10000 2 fois/jour
CletC2
Kouacem 9000 1fois/2jours
Bouderra et Sid Kamel 19000-20000 1fois/jour
Caprin Douiet 1300 1fois/jour
Caprin Ras maa 700 1fois/jour

2. Contrble Qualité a la réception :

Avant son dépotage vers les tanks de réceptidait leloit subir certains tests physico-chimigdesconformité
pour toute préparation technologique, a savoir :

v pH

v' Matiere grasse (MG)

v Extrait sec total (EST)

v' Matiére protéique (MP)

v Test d’inhibiteur (beta-star) permet de contréleptitude fermentaire du lait destiné a la

production de ses dérivés.

<

Test organoleptique : Réalisé par la dégustati@sgect visuel.
v' Température : C'est un test préliminaire et ellenessurée par un thermometre.

3. Refroidissement et stockage :

Apres sa filtration, le lait subit un refroidisseme (4+2)°C afin de limiter le développement demges. Puis il

est stocké dans des cuves équipées d’agitatewenseér homogénéiser la température du lait dabade
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Figure 11: Schéma de la réception du lait

4. Standardisation

Selon les besoins de la production, la salle deagvedion recgoit, en début de journée, un prograndme

fabrication journalier, dans laquelle sont indigaiéautes les préparations a faire pendant la jeurné
On entend par la standardisation I'ajout des whffés ingrédients entrant dans la composition du;ngjue ce

soit la poudre du lait a 1% ou 26%, ainsi que @eule texturant et les arébmes (facultatifs).

5. Pasteurisation et Homogeénéisation :

C’est une opération de stabilisation du produitrppugmenter sa durée de conservation et par leni@ibe,

élargir les possibilités de commercialisation etdesommation, elle assure les fonctions suivantes
* La destruction de 90% de la flore banale et tosigégmes pathogénes.
- La formation de I'acide formique qui active les t#aies lactiques.

« Dénaturation maximale des protéines solubles paterde phénomene de la synérése.

Le lait passe par une vanne de dérivation pourlbole lait s'il est pas bien pasteurisé, cetterafién peut étre

automatique ou forcée.

Le mix entre alors dans le pasteurisateur pourggéehauffé, au niveau de la deuxieme sectioni¢sede réception de
chaleur), il ressort du pasteurisateur pour pénétas 'homogénéisateur ensuite il se fait projatéravers un clapet
de diamétre réglable a une grande pression (154 bar

Cette opération a pour objet de réduire la taile globules gras par un cisaillement poussé, afin d
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* Augmenter la stabilité physico-chimique du prodeit éviter une éventuelle montée de
creme pendant l'incubation, le stockage ou le dire distribution.
« Améliorer la digestibilité en réduisant la taillesdlmicelles de caséines et globules gras.

« Conférer au produit la blancheur souhaitée.

A sa sortie de 'homogénéisateur, le mix réintégilerpasteurisateur au niveau de la troisiemeaseésection de
chauffage a I'eau chaude), ressortira pour séjouina 5 minutes dans le chambreur, ou il sera main& une
température de 95°C et pénétrera une troisiemedais le pasteurisateur. Dans la deuxieme sectiettion de
récupération) ou il subira un léger refroidissenpartle mix entrant puis dans la premiére sectect{on de réception
de chaleur) avant d’étre refroidi par I'eau glaaéeniveau de la section de refroidissement.

6. La maturation :

Pendant cette étape le mix pasteurisé subira dermutes modifications notamment sur le plan orgaptajee
(changement de texture, aromatisation...) et physitoque (acidification du milieu et formation deagulum). Ceci

est di a I'action conjuguée de deux souches desfeisiactiques, se développant en symbiose :

« Streptococcus salivarius thermophilug’est une bactérie micro -aérophile mésophile qu
croit de facon optimale entre 42et 45°C. Elle éstrhorésistante, moins acidifiante que

Lactobacillus, elle donne un caillé doux et fin.

* Lactobacillus bulgaricusc’est une bactérie microaérophile mésophile gudéveloppe de
facon optimale entre 47 et 50°C. Elle a un pouwoidifiant important et permet d’obtenir
un caillé de saveur acide.

Selon les caractéristiques qu'on souhaite obtesipgité, consistance, acidité, saveur,on va jauer la
proportion de ces deux microorganismes dans lérlel2@nc, pour chaque produit existe un levainipalier, composé
des mémes souches de base, mais dans des propdifférentes.

7. Conditionnement :
Le domaine de Douiet est équipé de sept conditiases :

» RG 250, VPA et VPB : pour le conditionnement deskeljus et yaourt a boire ;
» ARCIL1 et ARCIL2 : pour le conditionnement des y&s.
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LE NUMERO | MONDIAL DU MEMOIRES

I1-3: Exemples de procédés de fabrication :

[1-3-1: Ligne Carton :
v' Diagramme de fabrication du jus lacté :

’/'

Lait frais

|

Standardisation

\\\/

pH=3.80- 4.15
Brix=12 - 15

T°C=92-98 r ¢ '
Presson=200bars Pasteurisation +
/ homogénéisation

.

Refroidissement

pH= 3.90 - 4.15 - L

T°C <15 | Stockage
Brix=12-15

) > . Tc<15

J

v

Conditionnement

Y|
>~

pH=3.80-4.15
Brix=12 - 15

s

T°C=4-8 N Stockage froid
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Expédition . DLC<30jours

h

Figure 12: Diagramme de fabrication du jus lacté auruit

[I-3-2 : Ligne yaourt :

Lait frais
pH=6.6 — 6.8 \ |
Brix= 16 — 21 o B
MG= 25-35 g/l (entier) N \ 4 N
=0-59/1(0%) Standardisation |
MP= 38 — 45 g/I ’
Pasteurisation + | iy — Icizgmzk;rgaze
homogeénéisation % Pression=200 bars
v
Refroidissement
T°C=37-4 [— #
i
" \
Ensemencement ‘ - Ajout du ferment
‘\ ,—‘
P
T°C=4-6 — Incubation
pH<4.70 — _
e A
Incorporation fruits - q gr-:;fl?SO 20
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pH<4.60 IS N Conditionnement
}
Refroidissement et stockage P Q pH<4.60
*\ﬁT°C=4-6 °C
DLC < 30 jours Q Expédition

Figure 13: Diagramme de fabrication du yaourt brasé

l. Systeme management qualité :

La qualité est
I'aptitude d'un
ensemble de

caractéristiques
4 satisfaire des
exigences

I.1/ Définitions
Le mot «Qualité» est de plus en plus utilisé dass |
entreprises, que ce soit dans le secteur industiiel

méme dans le secteur des services.

0 Management de la_qualitéc’est un ensemble des activités de la fonction géeéde management qui

déterminent la politique qualité, les objectifslet responsabilités, a mettre en ceuvre par desmadgés que la

planification de la qualité, la maitrise de la dgdall'assurance de la qualité et I'améliorationlalgualité dans le
cadre du systeme qualité.

o Norme : par opposition aux réglementations, les normes son
des documents techniques d'application volontaétaborées par
'ensemble des acteurs économiques sous I'égiderdanismes de
normalisation : AFNOR pour la France, SNIMA pourNgroc, le

CEN pour I'Europe et I'SO au niveau internation@lest un
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document, établi par consensus et approuvé parganisme reconnu, qui fournit des regles pour

des activités ou leurs résultats, pour des usagascns et répétés, garantissant un niveau optimal

dans un contexte donné.

o Référentiel : disposition de référence, servant de guide pouotetruction et la vérification d'un systeme. Ce
sont des modéles d'exigences

o La Norme I1SO 9001"Systéemes de management de la qualité - Exigent@shorme ISO 9001 décrit les

exigences relatives a un systeme de managemerd dealité pour une utilisation soit interne, soitdés fins
contractuelles ou de certification. Il s'agit aidsin ensemble d'obligations que l'entreprise sloitre.

0 Exigence: besoin ou attente formulés, habituellement im@igiou imposés.

o Audit : examen méthodique et indépendant qui vise a mertrevidence objectivement les écarts par rapport

a un référentiel.

v Audit interne (ou audit premiére partie) : auditléatité commandé par elle-méme et pour
son compte afin d'améliorer son systtme de manager@et audit est réalisé par des
membres du personnel formés a l'audit.

v Audit client (ou audit seconde partie) : audit igg@abar le client chez son fournisseur a partir
d'un cahier des charges

v Audit tierce partie : audit réalisé par un orgaresextérieur indépendant. C'est le cas d'un

audit de certification.

I.2/ Historique de la qualité

Les normes ISO sont des normes internationalesiie€par I'Organisme
International de Standardisation. Elles s’adresaeatis types d’entreprises fabriquant des
produits ou proposant des services. Ces normesmeas imposées par la Iégislation :c'est

une démarche volontaire de I'entreprise (ou demapaé ses clients) de faire

reconnaitre la conformité de ses méthodes de travai référentiel ISO par un ‘@
organisme certificateur. Les certifications ISOtsgalables pour une durée de 3 ans puis renoueepasiun audit.

Crées en 1987 a la demande des industriels, lesesolSO 9000 concernent les systémes de
management de la qualité. Ceux-ci souhaitaientétérentiel leur permettant de faire reconnaitre
leur systeme de gestion de la qualité auprés ds thfiérents clients, notamment du point de vue
du respect des cahiers des charges.Elles ontviséasé en 1994 (ISO 9001, 9002 et 9003).
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ISO 9001 : Systemes de management de la qualité - Exigences [@o conception, le

développement, la production, l'installation esdevice apres-vente.

ISO 9002 : Systemes de management de la qualité - Exigeraeslg production, l'installation et
le soutien apres vente.
ISO 9003 : Systémes de management de la qualité - Exigerm@s|@s procédures de contrdle

gualité (contrdle final + essais)

Ces normes avaient pour objectif la mise en place d

procédures garantissant le respect des cahiershdeges des
donneurs d'ordres. Elles étaient basées sur Ieipein @ | «On
définit par écrit ce que I'on doit faire, et ontfae que I'on : a
écrit. » i { % :

Ce qui a conduit a des systemes qualité t7 g ,,,
"administratifs”, avec énormément de documentsiret P E'd
systeme de gestion documentaire trés lourd et 1“" .
centralisé. Elles prenaient peu en compte la satish réelle

de [lutilisateur final méme si la norme parlait c

satisfaction des besoins "exprimés et implicite€'s d

clients. On ne se préoccupait pas de savoir sucawgit été demandé par le client correspondait &i son besoin
réel. Ces normes ont trouvé leurs limites, elleséé@ supprimées et remplacées par la version g6da norme
ISO 9001.

La principale évolution entre la version 1994 evdasion 2000 est le cadre du référentiel. Aidsnei s’applique

plus au produit ou service en lui-méme mais coligressemble du systeme de management de la qualité.

Il s'inscrit dans un systeme pluscohérent et largei prend en compte les évolutions récentes du
managementde la qualité. Notamment, les relatiemgxjstent avec les prixQualitéainsi qu'avec lenagement

environnemental(normes de la série 14000).

La grande nouveauté est I'introduction de la notlenprocessus, sur laquelle doit reposer le managedu

systeme afin de répondre aux deux exigences palesgle la norme :

+» La satisfaction client qu’elle remet au sommet a@yramide. Le fournisseur, a un
devoir de conseil auprés de son client. |l doitamider a identifier son besoin réel
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et s'assurer que ce besoin a été satisfait en amtdarniveau de satisfaction de son
client.

% L’amélioration continue en mettant sous controk déférents processus, puis, de
facon cyclique, analyser leurs performances, fé@® propositions d'amélioration et
les mettre en ceuvre par le biais de revues régalgrrdes audits interne ou externes.
Il est important en particulier de savoir repéres bméeéliorations et de les faire

connaitre aupres de tous.

De plus, la version 2000 se situe dans une apprdiféeente : « On définit le niveau de qualifieati (ou de
compétence) nécessaire pour tenir un poste, eassuse que les personnes tenant ce poste onalifiogtion voulue.
Si nécessaire, on met en ceuvre des formations.datamentation obligatoire est réduite & un Maripehlité (dont
Politique Qualité) et 6 procédures documentéesitédir audit interne, maitrise des documents, risaitdes
enregistrements, maitrise du produit non confoangns correctives et actions préventives.

Une nouvelle révision vient d'étre publiée le 14vdimbre 2008.Ellene contient pas de nouvelles eggklle
introduit seulement des clarifications aux exigenegistantes d'ISO 9001:2000, sur la base de hsitd@&xpérience
dans I'application de la norme dans le monde, avee jour environ un million de certificats déligrgans 170 pays.

Les certifications réalisées a partir de la nowvedivision doivent étre en version 2008 mais Iasieer 2000 est
encore tolérée pendant un an. Les organismes déjéiés 1SO 9001: version 2000 ont deux ans poigren vers la

version 2008 par la réalisation d'un audit ordimale surveillance ou d'un audit de re-certification

L’évolution des exigences reste fidéle a la logiged’amélioration continue. Selon le niveau deurigé du SMQ
de I'entreprise, les exigences de la norme 1SO @@WD8 vont conduire cette derniére soit a ajusi@it,a réviser en

profondeur les pratiques de leur systéme de maragaimalité.

Controle de la Assurance de la
Qualitée Qualite

< (1950 =
|
v,
%

La Performance

Management par la

Artisanat L
“ Qualite

il )
§ Lo e Lo 8

Faire Faire Werifier f Veérifier
Faire 5

Faire Wérifier

L’age du tri L’age du conlirole L'age de la prévention L’age de la stratégie
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Figure 14 : Récapitulatif sur I'historique de la gualité

F=%

1.3/ Principes d'application d’'un systeme de managment qualité :

Les 8 principes de management dela qualité sosuigants :
a. Organisme a I'écoute du clien{Customer focys.

Les organismes dépendent de leurs clients. |l eswlonc qu'ils comprennent leurs besoins présenfisturs,
gu'ils répondent aux exigences des clients etsegiéfforcent de dépasser leurs attentes.

Ce principe permet de :

« Cerner et comprendre les besoins et les attentes du , inseuse!

. ElovTER, LE CLiBUT.. .
client. fuEL MM guE ToTAL
Ll ]
o . DIMAGIATiow /
« Assurer que les objectifs de I'organisme sont exs@lavec les .
urer qu jectl gani Pravi -..;..- mm‘m:“

besoins et les attentes du client.

* Exposer les besoins et les attentes du client dans

N
l'organisme. %‘%. j:r
e Mesurer la satisfaction du client et agir sur ksuitats. | N [I l
4GS

e Gérer méthodiquement les relations avec le client.

« Assurer, dans la démarche visant la satisfactiola @éientéle, une approche équilibrée avec ayiegtes
intéressées (notamment les propriétaires, les g@pldes fournisseurs, les financiers, les colléés

locales et la société dans son ensemble).

b. Leadership:
Les dirigeants de l'organisation définissent de ietancohérente une finalité et les orientationd'atganisme. I

serait souhaitable qu'ils créent et maintiennerivironnement interne nécessaire pour que le pees®e sente

pleinement impliqué dans la réalisation des olffede I'organisme.

2 eme

L'application du principe permet de :

= Prendre en compte les besoins de toutes les parntésssées notamment

les clients, les employés, les fournisseurg, leantiers] les collectivités

locales et la société dans son ensemble.

= Etablir une vision claire du futur de I'organisme.

= Définir des objectifs et des cibles réalisables.

= Créer et entretenir des valeurs communes et deglewde comportement fondés sur I'équité et I'athiy

tous les niveaux de l'organisme.
= Etablir la confiance et éliminer les craintes.

= Fournir au personnel les ressources et la formatimessaires et la liberté d'agir de maniére rese.
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= Susciter, encourager et reconnaitre les contribsitites individus

c. Implication du personnel (Involvement of people
Le personnel a tous les niveaux constitue l'essar@ae d'une organisation et leur implication perdemettre
ses compétences au service de I'organisation.
Ce principe permet au personnel de :
= Comprendre I'importance de sa contribution et deréte dans I'organisme.

= Identifier ce qui freine ses performances.
= Accepter d'étre responsable et d'assumer sa@agsgonsabilité a résoudre les problémes.
= Evaluer sa performance par rapport aux buts ettfgendividuels.

= Rechercher activement des occasions d'accroiterspétence, ses connaissances et son expérience.
= Partager librement le savoir-faire et I'expérience.

= Débater ouvertement des problémes et des questions.

d. Approche processugProcessapproach
Un résultat escompté est atteint plus efficacermatjue les actions et les ressources correspagiaaht gérées

comme des processus.

L'application de ce principe permet :
= La définition systématique des activités nécessaiceir obtenir un résultat désiré.
L] L'établissement de responsabilités claires pogektion des activités clés.
= L'analyse et mesure du potentiel des activités clés
L] L'identification des interfaces des activités cdé®c et entre les différentes fonctions de l'organi
L] La focalisation sur les facteurs — notamment lesaerces, les méthodes et les matériels — qui @it
les activités clés de l'organisme.
L] L'évaluation des risques, des conséquences etngeacts des activités sur les clients, les fournisset
d'autres parties intéressées.
e. Management par approche system@ystem approach to Managemnjent
Identifier, comprendre et gérer un systéeme de pceinterdépendants pour un objectif donné pedtaetéliorer
l'efficacité et I'efficience de I'organisation.
L’application du principe 5 permet:
L] Une structuration du systéme pour atteindre legatif$ de l'organisme de la facon la

plus efficace et efficiente.

= Une compréhension des interdépendances entredesgsus du systeme.
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Des approches structurées avec harmonisationégiration des processus.

Une assuranced’'une meilleure compréhension des ebldes responsabilités nécessaires pour réiser

objectifs communs et réduire ainsi les blocagesr ifanctionnels.

L] Une compréhension des possibilités organisatioesedit établir avant d'agir les contraintes liées au

ressources.

De cibler et définir comment devraient s'opéreralewvités particulieres au sein d'un systéme.

L] Une amélioration continue du systéme par le biaimdsures et d'évaluations.

f. Amélioration continue (ContinualimprovemehiRoue de Deming)
L'amélioration continue devrait étre un objectif rpanent de PLAN Plenifier)
l'organisation.

Le 6°™principe permet:

L'utilisation d'une approche cohérente a l'ensendeld'organisme

en vue de I'amélioration continue des performadeg®rganisme.

CHECK
(Comprendre)

. D'assurer la formation du personnel aux méthodesowtls

d'amélioration continue.

L'amélioration continue des produits, processusystemes devient un objectif de chaque individusdan

l'organisme.

D’établir des buts afin d'orienter I'amélioraticontinue et des mesures pour en assurer le suivi.

L] Reconnaitre et prendre acte des améliorations.

g. Approche factuelle pour la prise de décisiorfFactualapproach to decisionmaking
Les décisions efficaces sont basées sur l'anag/sleihées et d'informations tangibles.
L’application de ce principe permet :

1. Garantir que les données et les informations adfisamment exactes et fiables.

2. Rendre les données accessibles a ceux qui en smihbe
3. Analyser les données et les informations a l'aglendthodes valides.

4. Prises de décisions et actions fondées sur ungsanfactuelle, équilibrée par I'expérience etuiirn.

h. Relations mutuellement bénéfiques avec les fournisrs (Mutuallybenecial supplier relationships
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Une organisation et ses fournisseurs sont interdépes et une relation mutuellement bénéfique amalieur

capacité a créer de la valeur.

Ce principe permet

D’identifier et choisir les fournisseurs clés.

De communiquer clairement et ouvertement.

De mettre en commun des acquis et des ressoureedesvpartenaires.

De partager d'information et des plans futurs.

Etablir des activités communes de développemaettiatélioration.

1.4/ Démarche pour la mise en place d’'un systemednanagement qualité :

D’établir des relations qui équilibrent les gainsoaurt terme et des considérations a long terme.

Inspirer, encourager et reconnaitre les améliarata les réalisations des fournisseurs

Tableau 3 : Résumé de la démarche de mise en platen systtme de management de qualité

PHASE 1: Avant-projet

PHASE 2 Projet

PHASE 3 ‘Programme

PHASE 4: Finalisation

- Choix du référentiel.

- Assurer I'engagement de

la Direction

-Définir les objectifs /

démarche qualité

- Prévoir les difficultés

- Identifier les
préoccupations techniques
démarche : rapports sur

I'existant

- Allouer les ressources
- Création d'une structure

de pilotage

-Elaborer un Planning :
organigramme des tache
diagramme de Gantt,
formation des groupes de

travail

- Développer : mise en plac
du systeme qualité :
formation, diagnostic,
élaboration du plan d'action
qualité (PAQ), rédaction de
s procédures
organisationnelles et
systeme documentaire

qualité.

- Optimiser : tableaux de
bord "démarche"; premiers

audits internes

e- Gérer : correction des non
conformités et amélioration

du systeme.

5

- Audit de certification
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[I- Conduite du Changement :

Se fixer comme objectif d'obtenir une certificatispstéme, donc la mise en pratique d’'un SMQ, abdatis tous

les cas a des changements du mode de managerderfoectionnement de I'organisme. Ces changementspdus ou

moins profonds en fonction du niveau de culturditfude 'industrie en question

La décision d’obtenir une certification au site @udjafait partie d’'un véritable plan d’amélioratiae la

qualité :

e La Réforme Industrielle :

La démarche qualité est une des actions stratégigserites dans la réforme des industries agrealiaires
afin de satisfaire les besoins de leurs consommmat®ans ce cadre, la direction des Domaines Algisca initié en
Juillet 2013 un ambitieux programme visant l'instion du management de la qualité au niveau suGited Nja
spécifiqgue a la production des produits laitiers. itogramme prévoit I'amélioration de la qualités dmins et des

services et la préparation & moyen terme a I'adetézh.

[I-2-1. L'analyse SWOT :

L'analyse SWOT est un outil de planification statgie permettant d’analyser I'environnement extezhe

interne d’un projet.

v' Dans I'environnement externe, on distingue les dppités et les menaces pour le
projet.
v' Dans [I'environnement interne, on distingue les dercet les faiblesses que

I'établissement transmet au projet de certification

+ Environnement externe :

- Les opportunités constituent le domaine d'actiamsdaquel le projet peut espérer jouir
d'un avantage différentiel. Un organisme porteun girojet aura un avantage différentiel
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*
L X4

lorsque ses compétences propres lui permettronipldieer une opportunité plus
facilement que ses concurrents. C'est-a-dire IGBgupeut exploiter les facteurs clés de
succes plus facilement.

Les menaces correspondent a un probleme posé paendance défavorable ou une
perturbation de I'environnement externe au prajeie menace est d'autant plus grave
gu'elle nuit fortement au projet et qu'elle a desnces de se réaliser.

Environnement interne :

Les forces et faiblesses de I'environnement intatnprojet sont a évaluer sur deux criteres :

- La Performance

- L'Importance.

Tableau 4 : Analyse SWOT pour |'étude de la faisalité du projet

Positif

FORCES (Strengths)

Négatif

Interne

, \5{FGRCES , . | ramsLesses
Présence de la culture qualité, * L’engagement de la directiorrrestpas
encore déclaré et aucune preuve n'est

Connaissance des outils Qualité (niveau de fournie pendant la premiére Phase de

maturité considérable selon 'étude des préparation a la certification,

dossiers de candidature et les visites sur

sites), e Lourdeur des démarches administratives,
Formation continue en Management * Absence structure Projet

Qualité assurée par La direction générale
« Absence de I'Unité de Management de la
Organisation de Concours Qualité Qualité au niveau de I'organigramme,
Existence de Cercles Qualité, * Forte Hiérarchie,

Initiation de la démarche d'Accréditation| ¢ Résistance au changement,

¢ Cloisonnement,

*  Conflits personnels,

MENACES

OPPORTUNITES g —
& Menaces (Threats) E
¢
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* Voir « étude d’'opportunité » (Paragraphe ¢ N’existe pas.
précédent)

Externe

[1.3.1 : Matériels et méthodes :
@ Matériel :
Le diagnostic qualité permet de déterminer lestsdprts et les insuffisances du systéeme managegualité.
L’évaluation consiste a établir un questionnaimyssforme d’un tableau Excel, qui reprend toutsseleigences
des différents paragraphes de la norme incluse ldathemaine d’application du systéme de managechedd qualité
aux Domaines Agricoles. Le questionnaire élabot&@sstitué de 81 questions établi par rapporteaigences des 5

chapitres certifiables de la norme, en utilisapistniveaux de notes :
» 0:sil'exigence n'est pas du tout satisfaite
» 1:sil'exigence est satisfaite en partie

» 2:silexigence est satisfaite

@ Méthode :

La méthode du travail consiste a évaluer le degrésatisfaction tant au niveau formalisation qu'aveau
application des diverses exigences de la hormequghguestion est notée soit 0, 1 ou 2 selon leéddgrconformité a
cette derniére. Les notes sont multipliés par utefa de pondération permettant de rendre compatalhiveau de
satisfaction aux exigences par chapitre et par sbapitre. Cette technique d’évaluation nous pewiatoir une idée
approximative sur le degré de satisfaction desesmdgs afin d’établir un plan d’action pour améiole systéeme de
management de qualité.

Le plan d'action élaboré est un document spécifimuis forme d’'un tableau quelles actions (de fasatbdn ou
d’application) doit on mener, par qui, quand etcaggels moyens, pour se conformer aux exigencda derme, en

tenant en compte 'ordre de priorité des actionsiajue la disponibilité des moyens humains et riesé

[1.3.2 : Résultats et discussions :

La premiére étape que jai effectué était la résii;m d'un ‘état des lieux’ ou un premier diagnostiont les
résultats nous ont permis de nous positionnerg@wart au niveau de conformité aux exigences deifme 1SO 9001
v 2008. Suite a ce dernier on a élaboré un plaatidia qui nous a servi de guide pour l'instauratthn SMQ. Les
résultats du diagnostic ainsi que les actions @renet place sont annexés a ce présent travaiheal)

L’histogramme suivant montre schématiquement Ileauvde satisfaction par rapport aux grands chapiteela
norme (Figurelb).

NB. Cette étude ne refléte pas I'état de conformibé exigences des BPF.
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Evaluation par Grands Thémes
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4 SYSTEME DE 5 RESPONSABILITE 6 MANAGEMENT 7 REALISATION DU 8 MESURE ET
MANAGEMENT DE ET ENGAGEMENT DES RESSOURCES PRODUIT AMELIORATION
LA QUALITE DE LA DIRECTION

Thémes ISO 9001 v 2008

Figure 15 : Histogramme des résultats suite au prei@r diagnostic par grands thémes

Pour mon projet, il m'a été confié de travailler $&s actions les plus prioritaires et réalisabéasmettant a ma
dispositiontous les moyens humains et matérielse @n survolant 'ensemble des chapitres de lmaor

Les graphiques suivants montrent I'état de satisfagar rapport aux divers sous chapitres de faneqFigure
16).

4 SYSTEME DE MANAGENENT 5 RESPONSABILITE ET ENGAGEMENT DE LA

DE LA QUALITE DIRECTION
4.1 EXIGENCES 5.1 ENGAGEMENT DE
GENERALES LADIRECTION/ 5.2
100% ECOUTE CLIENT
S0%
0%
5 6 REVUE DE 5.3 POLITIQUE
DIRECTION QUALITE/5.4
PLANIFICATION

4.2 EXIGHEICES

RELATIVES A
LA 5.5 RESPONSABILITE
COCUMBENTATION AUTORITE ET

e Séried COMMUNICATION
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6 MANAGEMENT DES RESSOURCES 7 REALISATION DU PRODUIT
6.1 MISEA
DISPOSITION DES 7.1 PLANIFICATION
RESSOURCES 100%
7.6 MAITRISE DES
DISPOSITIFS DE 7.2 PROCESSUS RELATIF
SURVEILLANCE ET DE AU CLIENT
MESURE
6.3
INFRASTRUCTURES 6.2 RESSOURCES
6.4 HUMAINES 75 PRODUCTION ET 7.3 MAITRISE DE LA
ENVIRONNEMENT PREPARATION DU SERVICE CONCEPTION

7.4 ACHATS

8 MESURE ET AMELIORATION

8.1 GENERALITE/8.2
SURVEILLANCE ET

8.3 MAITRISE DU
PRODUIT NON
CONFORME

8.5 AMELIORATION

8.4 ANALYSE DES

Figure 16 : Graphes montrant des résultats suite apremier diagnostic par sous chapitre.

Pour répondre aux exigences des chapitres 4.17 54t 7.6 j'ai commencé par l'identification atraitrise des
processus. Par la suite j'ai contribué a la miseaformité des documents exigés par les chapitzs8.2, 8.3, 8.5 a
savoir les six procédures et le manuel qualitéplda j'ai participé a la sensibilisation, I'identi&tion des compétences

et la responsabilisation du personnel, pour seocordr aux exigences des chapitres 6.2 et 5.5.1.

[1.4.1/ Matériels et méthodes
3 Matériel :

Pour réussir I'élaboration d’une cartographie, je swuis basée sur le fascicule FD X 50-176 portantes
management par processus. Cette cartographie eepeégraphiquement l'ensemble des processus, @imesiles
interactions, les corrélations et I'enchainementresices derniers, et permettant d’assurer le beoutiEment des
missions des domaines agricoles a savoir la pramuet le stockage et la commercialisation des pitsdaitiers.

@ Méthode :
Il s’agit d’améliorer le fonctionnement de l'entrege et d'opter pour une vision globale et trarsaler de
l'organisme. Pour entrer donc dans ses rouagati@tlaions, il faut dessiner I'architecture dyrniqoe de tout ce qui

se fait. Pour ce faire, jai opté pour une analgystémique. Il s’agit d'une méthodologie de repméston, de
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modélisation d'un objet actif en interaction aven gnvironnement (cet objet lui-méme est compogé ensemble
d'éléments actifs en interaction dynamique)

Le principe de cette méthode m’'a été utile pountifier 'ensemble des systemes (ou processus)demines
agricoles et des relations entre eux.

J'ai ensuite confronté ces processus au modelepi®€enté ci-dessus pour pouvoir les classer pastgp les
présenter graphiqguement. (Figure 17)

Pendant le classement des processus par typesititdut d’abord entamer I'étude des processustdisation,

ensuite les processus support et enfin les prosekespilotage.

Figure 17:Cartographie des grands thémes de la norenlSO 9001 v 2008

* Les processus de réalisation (chapitre 7) :
Ce sont des processus dont les activités sontdiées/cle de vie d’'un produit, mis en ceuvre poponélre aux
besoins du client et lui fournir le produit (seejicattendu. En général, la compétitivité des ensep dépend

directement de I'efficacité de ces processus.

* Les processus de support ou de soutien (6.1, 82t6.4) :

Leur fonction permet de contribuer au succes desgssus de réalisation par I'apport des ressoeicemyens
nécessaires au bon déroulement de ces dernieng ti€ent pas de valeur directement perceptilsléegdient.
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* Les processus de management ou de pilotage (2.2, 8.4, 8.5) :

Ces processus sont sous la responsabilité de péqlirigeante.lls contribuent a la déterminati¢édlaboration de
la politique et au déploiement des objectifs qéalans I'organisme. lIs pilotent, surveillent esument la cohérence des
processus de réalisation et support.

11.4.2 : Résultats et discussions :

Suite a une semaine de travail passé entre visiteelain, rédaction et vérification par I'équipeatjté, on a
élaboré la cartographie présentée ci-dessous @-Ift)r montrant I'ensemble des processus, leur @ranant et leurs
interactions.

Amélioration continue du SMQ

Ecoute client/
veille
réglementaire et

Politique Qualité
Manuel Qualite Plam_flca_tlon_strateg|que
A ) . Communication interne et externe
Revue de Direction Audits internes et Déploiement des objectifs
externes Tableau de bord
Planification des ressources

stratégique/Audits

Gestion des crises et traitement des NC

Demande
clients/Besoin
marché

es Clients et parties intéres.
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Planification

Systémes
d’informations

Processus hors champs de certification

Flux d'information

Flux d'action = .
: Figure 18 : Cartographie des processus du site Ouedia étretfat qui doit le

faire ; quand et comment cela doit etre fait, quateriel, equipements et documents doivent etliségiet comment

cela doit étre maitrisé et enregistre.

[1.5.1 : Matériels et méthodes :
9 Matériel :

Pour I'élaboration des procédures, je me suis bdsée part sur la norme ISO 9001v2008 pour déteemies
procédures obligatoires ainsi que les exigencesdgget la norme par rapport a ces derniers, afttBapart sur les
informations recueillies a propos du circuit sustir le terrain pour les diverses procédures.

@ Méthode :

Le besoin de création d'une procédure est rensaigné la fiche de demande de création ou moddicates
documents, cette derniére est analysée par lensable de gestion documentaire qui prend la décd@créer ou
modifier la procédure.

Le besoin de création ou mise a jour des procédbkgatoires figurait d’'avance dans le plan d'actpré établi
par I'équipe qualité. De ce fait j'ai entamé dieent ['élaboration des six procédures en se basam les
informations du terrain relatives aux diverseswétéss, leur enchainement, ainsi que les respongabpour chacune
des procédures.
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Pour la mise en forme des procédures j'ai respéettnodéle standard des procédures déja rédigéssia des
Domaines Agricoles et qui répondent au modéle stahdles procédures. Vue les similitudes constasés de

cheminement des taches de certaines procéduridsojigé commode de les fusionner comme suit:

Maitrise des

actions » Maitrise des actions correctives
correctives et * Maitrise des actions préventives
préventives

(estion des
documents et des
enregistrements

*Gestion des documents

*Gestion des enregistrements

L'ensemble des procédures a été ensuite vérifbeséunion avec I'équipe management de la qualités
transmise pour codification avant leur approbatiamn le responsable de management de la qualig ditecteur
général. Les procédures sont ensuite diffuséesaujes destinataires concernés. Ces derniers sigmela fiche de
diffusion (Fiche de prise de connaissance), guittiieu d'accusé de réception.

L'unité de gestion documentaire conserve un exengptie toutes les procédures en vigueur et la €erm@dition

de’ la liste des procédured.a durée de validité des documents qualité estales3

111.5.2 : Résultats et discussions :

Mon travail consiste a la participation et a lactéalisation des procédures obligatoires.
Unmodel est annexé a ce présent travail. (Annexe 2)
Le tableau ci-dessous résume le contenu des pnadhbligatoires réactualisées (Tableau 5).

Tableau 5 : Synthése des procédures obligatoires

Intitulé de la procédur ynthése du contenu

Les audits internes constituent une puftlogie systématiqu

11

permettant de vérifier périodiquement et systéroatigent le systéme d

qualité entier au sujet de son efficacité et sditience. Cette procédure
0 comme objectif de fixer la méthode.

e Les auditeurs internes doivent avoir les compétence

® D

pour pratiquer un audit et qualifiés suite a @agetde

Gestion udits internes formation a I'audit par un organisme spécialiseme

ou interne aux Domaines Agricoles ;

e Les audits doivent étre préalablement planifiéfagen a ce que
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'ensemble du systéme soit évalués au moins aremelit ;

e Un programme d’audit doit étre diffusé une semaivent I'audit et
doit comporter les éléments suivants :

- Planning des différentes fonctions a auditer ;

- Les auditeurs qui exécuteront I'audit. en veillante

gu’ils n'auditent pas leur propre travail.

= Le processus ou activité a auditer ;
= Le(s) référentiel (s) utilisé(s) ;

= Identification du responsable de l'audit, qui adarge la gestion
de I'équipe d’'audit et la rédaction du rapport dedit
+ Réalisation de 'audit passe par des étapes eslesth savoir :
- Une réunion d’ouverture qui a pour objet de rapplele conditions

générales de l'audit.

La collecte des documents nécessaires pour farmibtbr I'audit
plus effectivement
- Exécution de l'audit par des entretiens avec lett@s afin de
vérifier la conformité et I'efficacité du systeme thanagement
qualité, 'observation de I'organisation et du déemnent des
taches, la demande de preuves tangibles (documients
enregistrements relatifs a chacune des taches)
- Réunion de synthése entre auditeurs pour faireile pur les
preuves recueillies et étayer les écarts.
- Réunion de cl6ture : Son but est de faire validecdes audités
'ensemble de I'information recueillie lors des mtiens d’audit
* Le rapport d’audit est ensuite rédigé par le respble d’audit qui
mentionne les points forts et les points a améli@discutés lors de la
réunion de cléture).
« La liste définitive des écarts constatés ainsilggeecommandations
concernant les mesures correctives a prendressestpossible est ensuite

diffusée auprés des concernés.
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Planification
J Ouverture Cloture l

» | |
| | w

Programmation Suivi

Gestion des documents et des

enregistrements

Cette procédure décrit les mesures prises pourisegitensemble des

enregistrements du systeme de management de [&qual

5 Cette gestion passe principalement par les étajpesnses :

* Identification d’un besoin de création ou de maxdifion d'un document.
Validation du besoin ;

» Rédaction/Modification du document,

« Vérification et approbation du nouveau document,

« Diffusion et mise en application des documents raux ou modifiés,

» Revue périodique des documents,

 Archivage et destruction des documents périmésyraté de gestion

documentaire

Maitrise des actions

correctives et préventives

Cette procédure est créé afin d’apporter des soisihux problémes ou
dysfonctionnements constatés ou potentiels et daptimiser I'efficacité et
assurer la pérennité du SMQ
La maitrise des actions correctives et prévenipasse par les étapes
suivantes :
» Lancement de la demande d’ouverture d’une actiorective, préventive
ou une déclaration de non-conformité
» Etape de traitement pendant laquelle les causksrdm-conformité sont
analysées, une description du traitement est dquuis vérifiées par le
concerné ainsi que des membres de I'équipe quBlitguite ces derniers
désignent les personnes et les délais fixés paéalessation des actions.
 Etape de vérification par le correspondant qualit&ollaboration avec le
pilote du processus qui définit les critéres d'@asibn puis vérifie la mise
en ceuvre et I'efficacité de I'action, et lance mo@velle investigation au
besoin

» Enregistrement : Une fiche d’enregistrement segufgport pour assurer
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le suivi et garder la tracabilité des actions gises. Cette fiche
comprend :
- Le nom du service, du local et du produit
- Une description de I'anomalie détectée ainsilguiate de détection
- L’analyse des causes
- Les actions proposées
- Le planning d’exécution des actions

- Le commentaire d’évaluation

Le but est de s’assurer que tout produit non coméoaux exigences
spécifiées est identifié et maitrisé en attenteatetraitement. Pour la

maitrise des produits non-conformes il faut papaetes étapes suivantes :

" _ ® Deétection et identification des non conformitéseen
Maitrise des produits non

conformes renseignant une fiche incident et en identifiargrieduit

non-conforme
® Traitement des produits non-conforme par I'analysge non
conformités détectées, l'application de traitementatif
guand c’est possible, et la maitrise par les astammrectives

ou préventives au besoin

® Suivi et surveillance de la mise en conformitélpar
correspondant qualité en collaboration avec legittu

processus

Aux termes du paragraphe 3.4.1 de I'lSO 9000, progessus» est définit comme un
« Ensemble d’activités corrélées ou interactivegransforment des éléments d’entrée en élémensodie ».

Un processus consiste, ainsi, en un ensemble @itpés ou d'activités réalisées par des acteurs et
transformant en amont des intrants (matériel eirmétion), en provenance de fournisseurs, en ptmdupour des
clients en avale par l'ajout d’'une valeur. Un psmes est toujours orienté vers un bénéficiaire pusysteme

bénéficiaire, interne ou externe et peut compreddeeactivités réalisées par différents servicedifférentes entités.

11.6.1 : Matériels et méthodes :

@ Matériel :
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Fortement mise en avant par la norme, I'approcheeggsus réside en une démarche d'analyse impogainte

présuppose un cadre rigoureusement établi quinecan préposé au succeés de cette démarche. Cersaftet la

politique énoncée et les objectifs qualité quiffixke cap d'optimisation des processus qu'il impextant tout mettre en

place. Ainsi, l'objectif de cette approche estat@itre la satisfaction des clients par le respleckeurs exigences. Afin

d'établir les fiches processus considérées comrsecdees d'identité et outil de maitrise des prsggesje me suis

basée sur le fascicule FD X 50-176 et sur les mé&tions recueillit du terrain toute en s’inspirdetla politique et des

objectifs qualité fixés préalablement par la di@tt

Pour élaborer les objectifs et les indicateurs itpigdermettant de maitriser et d’'améliorer en cuiles

processus, j'ai opté pour la méthogl@oshin »qui constitue un systéme demanagement permettéentéeprise de

concentrer tous ses efforts et toutes ses ressodarss la réalisation rapide d’un objectif.

La méthodex hoshin »se base sur le partage par tous des objectitegiaes définis au plus haut niveau et

formant le but a atteindre. La définition pour chadtage hiérarchique ou fonctionnel de ses prayestifs, qui une

fois atteints permettront automatiquement d’atteniés objectifs supérieurs. Tout en contrélaniguéquement les

progres grace a des indicateurs définis en mémestepume les objectifs, et en corrigeant les dérivés.

@ Méthode :

Dans le but de trouver un enchainement logiquetidias qui concourent a satisfaire les exigencesctiests,

plutdt gu’une succession d'étapes indépendante®isbnnées. L’approche processus vient pour désignhexpliquer

le systéme de processus appliqué au sein d'unisnganpour cela j'ai suivi la méthodologie suivante

Déterminer les objectifs
processus et des

documents associés

Faire un état des lieux

et les indicateurs

1- Faire un état des lieux :

Pour chaque processus de la cartographie, il dagitéfinir :

v Les étapes des processus et leur cheminement ;
v Interaction entre les processus ;
v Analyser les processus « Qui fait Quoi ».

Durant cette premiére étape, je me suis déplacée Isu terrain auprés de

pilotes de processus pour recueillir les informatioécessaires.
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2-Déterminer les objectifs et les indicateurs :

a. Décliner les objectifs de la politique qualité @jectif SMART (Spécifiés, Mesurables, Acceptables, Réalistet
situés dans le Temps)et ceci au niveau des différents processus.

b. Pour chaque objectif, sont établis des indigatde mesure qui constituentle tableau de bordacegsus.

Pour I'élaboration des objectifs qualité au niveluchaque processus j'ai décliné I'ensemble desctify qualité
stratégiques pour tous les processus de la captaigraet pour chaque objectif, jai essayé de dditegr au moins un
indicateur, jai ensuite validé ces objectifs esdndicateurs avec les responsables concernésqaiasec I'équipe

qualité.

Rédaction des fiches processus et des supportedistiement qui leurs sont associés.

Apres avoir formalisé les fiches processus ainsigppports d’enregistrement, j'ai veillé a lesdaiérifier par
les responsables concernés et a les faire valider’'§quipe qualité en prenant en considératioms&nble des
suggestions d’amélioration proposés.

[1.6.2 : Résultats et discussions :
Pour chaque processus identifiés préalablementleswrartographie, j'ai établien collaboration aves |

concernés une fiche processus contenant I'ensedeblenformations suivantes :

* Responsable du processus ;

* Fonction ;

» Descriptions du processus (Eléments d’entrée, étnue sortie) ;
* Indicateurs ;

* Ressources ;

* Procédures Associées.
(Voir exemple d'une fiche processus en Annexe 3).

La direction des Domaines Agricoles —Chergui- adginé au préalable 5 objectifs qualité stratéggue
sont ces derniers qu'on a décliné en objectifs @egssus pour lesquels on a posé des indicateursiio ainsi un
moyen de maitrise et de mesure. Le tableau su{Vafieau 6) montre un exemple d'objectifs et inticas qui ont été
proposé pour le processus de production.

Tableau 6 : Exemple de déclinaison d’objectifs sttégique en objectifs et indicateurs pour le process de

production
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L 2 Garantir en
@ § % Satisfaction clients Optimisation des Optimisation Amélioration per manence la
8 =2 moyens humains des moyens continue qualité des produits
x © techniques et des activités
" -Respecter lesexigences | - Sensibilisation et | -Qualification -Appliquer et -Respect des modes
= de production qualification du desingtallations | suivrelesactions opératoires
E'i personnel et équipements d améliorations - Suivi régulier de
e} I’environnement de
s travall
B - Atteinte du rendement
3 n planifié - Taux de - Taux - Nombre d'actions | - Nombre de non-
x 3 - Respect des délaisde personnel d’ équipement non appliquées conformité
E production sensibilisé qualifiés danslesdélais
2 - Nombre de non - Suivi delaT®, P, H,
- conformités détectées aux | - Taux de taux de

diverses étapes

personnel qualifié

microorgani smes.

Comme tout début d'instauration d'un nouveau systéme, j'ai constaté quelques difficultés dues aux points

suivants :

» Lacrantedelalourdeur du systeme;

» Larésistance forte au changement ;

* Lacrainted étre mesuré et évalué;

* Manque de coordination entre les services;;

* Unedésimplication du personnel ;

+ Lacarence de lacommunication.

Le personnel est I’essence méme d'une entreprise, une implication totale de leur part permet d' utiliser leurs

aptitudes au profit de |’ entreprise d’ou leur sensibilisation demeure une étape primordiale pour réussir toute démarche

qualité, leur sensibilisation aux notions de la qualité, leur permettra de mettre en place et améliorer efficacement leur

systéme de management de la qualité.

[1.7.1: Matérielset méthodes:
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Les outils utilisés pour sensibiliser le persorsmit des outils de communication. Il s’agit en effanimation de

réunion (présentation de support de sensibilisptimmarques et explications faites sur le terraémnions débat,
affichage et diffusion de documents.
@ Méthode :

Dans le but de communiquer les objectifs et latippie qualité, de revoir la pertinence et I'effitdau systéme et
s’assurer du bon déroulement de la démarche, prasbrdial de passer par la sensibilisation disgenel. L'objectif
de la réalisation de cette sensibilisation est écatbord de mettre le personnel au courant du pdgenise en place du
systéeme management de qualité conformément aurreég de la norme 1SO 9001 v 2008, et de les skswilpar la
ensuite aux exigences de cette norme. Les Domigeiseddes, conscients de I'importance de cet élénsenattégique
ont accordé une grande importance a la formatida tnsibilisation du personnel. Ceci via des fiioms externes et
internes programmeées annuellement dans un plagédiiarie de formation, par des cercles qualitéopégues animées
par le responsable management qualité et les pomdants qualité. Cette sensibilisation se faisiapar affichage
d’instructions et diffusion sur les lieux de trdwde documents utiles.

Mon engagement a consisté a assurer la sensiioifispair le contact direct sur le terrain avec lespenel et a
travers des réunions avec tous les niveaux hidicares, individuellement ou en groupe avec les membe I'équipe

qualité afin d’assurer une meilleure compréhendesmpoints suivants :
* Notions de base sur la qualité et I'l'SO 9001 v 2008

* Responsabilisation du personnel ;

» Sensibilisation sur la démarche approche processiiscussion des résultats obtenus.

[1.7.2 : Résultats et discussion :

L'ensemble du personnel doit étre impliqué darttecdémarche d’instauration d’'un systéme de managem
qualité au sein des Domaines Agricoles. Aprés agommuniqué au personnel leurs responsabilitéeetaloir
sensibilisé aux notions de base de la qualité iatipalement de I'approche processus, le persosiest familiarisé
petit a petit avec ce
« Nouveau mode d’emploi de qualité ».

Cette sensibilisation a la norme I1SO 9001 v 20@88ese importante aupreés du personnel. Comme lasnbexige,
la direction doit faire en sorte que son persosnélinformé des améliorations mises en place pueux satisfaire le
client. En effet jai commencé par communiquerpadke besoin du personnel, quelques notions de dasa qualité.
Je leur ai ensuite expliqué I'approche processijis gte suis basée principalement sur leurs exitstpour élaborer
les fiches processus. A la fin je me suis réunicdes pilotes des processus pour leur rappelerdésns principales
sur le pilotage et la maitrise des processus at ymul’ensemble du travail réalisé, et que j'ailidé par la suite avec
I'équipe qualité. Pour les processus dont les deciisnd’enregistrement ont été approuvés, j'ai &suarcollaboration
avec le correspondant qualité concerné la sersihdin du personnel a la méthode de renseignemergsidocuments.
La majorité du personnel a été curieuse et intéeepar cette nouvelle démarche et a été consdergen importance

et sa pertinence.
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Le résultat final est que le personnel est désargmiscient des retombées internes et externestigedémarche,

mais pas encore totalement impliqué puisqu’en angans ce projet, j'ai constaté que le persocnaggnait toujours

la lourdeur du systéme, le fait d’étre mesuré ecdes risques de sanctions et la perte du pouvoir.

11.8 : Mise en ceuvre des fiches processus :

[1.8.1 : Matériels et méthodes :
@ Matériel :
Pour mettre en ceuvre les fiches processus, je isebasée sur la communication avec les responsables
I'élaboration des documents d’enregistrements @ur Isont associés, ainsique sur l'analyse desm&#tons en

provenance des concernés.

@ Meéthode :

Expliquer aux utilisateurs le contenu des fiches processus

Explication sur le terrain des modalités d’application

Résoudre les problemes rencontrés sur le terrain
Revue périodique des processus

Une fois les fiches processus rédigées, les docisndémregistrement élaborés, j'ai commencé a letreen
application pour analyser leur applicabilité, etdams le but d’obtenir des processus applicablesl&tés. Pour ce
faire, j'ai commencé par informer les unités canés, puis j'ai passé a une validation auprés thiepdu processus
concerné tout en prenant en considération ses gelesmique j'ai analysé en collaboration avec I'éguiganagement

qualité.

11.8.2 : Résultats et discussions :

Dans cette étape j'ai veillé a la mise en appbecaide certains processus. Aprés validation desefic
processus, une communication de celle-ci a été faik pilotes de ses processus et leur collaboraEmsuite on a
procédé a I'élaboration des supports d'enregistremanquants.

Ces supports ont été la clé de voute de la misew@rre du systéme, car ils servaient de suppaoktecte de
donnée qui seront traités et analysés par la suite.

Le personnel était convaincu de la pertinence tte epproche, il a trouvé qu’elle constitue un mmogeur assurer
la maitrise des processus et cela en:

* Respectant le déroulement des activités selon pmosupré établie ;
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» Définissant tous les écarts et risques possibles ;
» Gardant une tracabilité permettant a la fois demélpe aux exigences de la norme et de

suivre I'amélioration continue des processus.

Cependant cette mise sur terrain n’est pas ermccemplie, puisque le personnel n'est pas encobéugaa la

démarche et trouve toujours pesant le fait de riemg@tiodiquement les documents d’enregistrements.

11.9.1 : Matériels et méthodes :
@ Matériel :
Ce document fait déja I'objet d’une réactualisati@n une autre personne, il ne m'a été confié qedgges parties
a savoir une partie traitant la communication et antre portant sur les achats. Pour cette ré&sztiah je me suis
basée sur I'ancienne version du manuelqualité desdines Agricoles et sur les informations que glairecueillir sur

le terrain a propos de ces deux taches.

@ Méthode :
Ce document constitue I'exigence documentaire jpate de la norme ISO 9001 v 2008, puisqu’elle exite

l'organisme d’établir et de tenir a jour un maraugdlité qui comprend:

v' Le domaine d'application du SMQ, y compris le déthia justification des exclusions ;
v Les procédures documentées établies pour le SM@ réfiérence a celles-ci ;
v" Une description des interactions entre les procedalEMQ.

Mon travail s’est limité a la description des dv@enoyens de communication ainsi que des principglgses de la

procédure d'achat en se servant des informatiangeikies sur le terrain.
[1.9.2 : Résultats et discussions

Le manuel qualité est un document décrivant leésystde management de la qualité et expliguant catnme
I'ensemble des exigences de la norme sont-ils qupk au sein des Domaines Agricoles.

En ce qui concerne la partie communication jaispréé I'ensemble des moyens de communication fieseou
externes) utilisés a savoir I'affichage, les cexaealité, les réunions périodiques, la messagaeene et la diffusion
des documents.

* Pour la communication externe, les moyens les pitilssés sont: les visites, le
téléphone, le courrier, 'émail et faxe, les réunsi@vec le client, le cahier de charge et
'enquéte de satisfaction des clients.

* Pour les achats, j'ai été amené a décrire les gmlignes de ce processus a savoir
I'évaluation des fournisseurs, les étapes de lapoeiiun appel d'offre, de passation et

de suivi d’'une commande jusqu’a réception des ptedommandés.
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Méme si j'ai pas eu I'occasion de rédiger I'enseardil manuel qualité, j'ai eu la possibilité deigéd une partie

de celui-ci et de coopérer avec le responsabletie tche.

[1.10.1 : Matériels et méthodes :
a3 Matériel

Le plan d’action pré-établie contient plusieursicat® a mettre en place parmi lesquelles : I'élathmmades
dossiers techniques du personnel.

Pour établir ces dossiers, je me suis basée sproeédure générale concernant la gestion des dossie
techniques du personnel pré-établi par I'équipditguat des informations recueillies sur le terratrvalidées par les
responsables hiérarchiques ainsi que par I'équipdtq.

@ Méthode

Afin de répondre a I'exigence des chapitres 5.5.6.2.2 de la norme I1ISO 9001 v 2008 qui incitent su
l'identification des responsabilités et autoritds, détermination des compétences nécessaires,riaation et la
sensibilisation du personnel et la conservation el@ggistrements afférent, il a été jugée nécesshétablir des
dossiers techniques de I'ensemble du personnetldiesines agricoles. Mon engagement a porté sabliésement
des dossiers personnels de I'ensemble du persdar@ntreprise.

Ce dossier personnel est constitué d'un ensemblelode@ments relatifs aux fonctions occupées par la
personne, ses responsabilités, ses compétenceteddmsaine de ses activités et son aptitude tgoknh assurer les
taches qui lui sont confiées.

Chaque dossier est composé des documents d'eneaggsit dont le model est déja établie, il s'agit de
- Curriculum Vitae ;
- Fiche de fonction ;
- Fiches de description des postes ;
- Fiches du profil du poste ;
- Bilan de compétence ;
- Attestations de formations ;
- Fiche d'évaluation des formations.

J'ai veillé en premier lieu a collecter les infottinas et les éléments nécessaires pour la constitdti dossier
de chaque employé en collaboration avec le resptsste I'unité et des ressources humaines et aspdrsonnes
concernées. Puis les rédiger, les faire vérifieamgirouver par les responsables hiérarchiques.dGesiers seront

réactualisés une fois par année lorsque de noswidienées surviennent.

I1.10.2 : Résultats et discussions :
Vue la compréhension et I'implication du personaélsi que leurs collaboration j'ai réussi a redueil
'ensemble des éléments nécessaires a la compoditices dossiers et les faire vérifier et valpharles responsables

hiérarchiques, responsable management qualité délgoser pour approbation finale.
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Au début de la démarche, j'ai rencontré quelquéfgcdités comme le manque de temps, l'indisponi®ikilu

personnel due a la charge du travail. Cependaiat digficulté a pu étre rapidement surmontée.

[1.11.1 : Matériels et méthodes :
@ Matériel :
Le travail de I'évaluation par rapport aux exigencke la norme ISO 9001v 2008 consiste a répondte au
criteres du questionnaire préalablement utilisér pldfinir « o nous étions » et qui sera utiliséndeveau pour nous
permettre de savoir «ou sommes-nous arrivé ». Qestipnnaire sera donc utilisé de la méme facon que

précédemment.

@ Méthode :

Suite a ma contribution a la mise en place du systée management de qualité par ce présent trdvaést
avéré utile de savoir si les exigences sont reépectOn a pu a travers le diagnostic que j'ai séalapprécier
'amélioration notable de la conformité du systéamux exigences de la norme 1ISO 9001 v2008 et endégager un
plan d’action formant un support de travail pournpettre de parfaire la mise en place du systemmategement de
qualité au sein des domaines agricoles.

[11.11.2 : Résultats et discussion :

Les résultats de I'évaluation montrent une augntemanotable de la satisfaction des exigences dmiae.

Le détail du diagnostic ainsi que les actions anma&n place pour compléter I'instauration du systéle management
qualité selon les exigences de la norme ISO 9002008 est annexé a ce présent travail (Voir Annexe

4).L’histogramme ci-dessous montre clairement llétion réalisée (Figure 19).

comparaison des résultats des diagnostics
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Figure 19 : Comparaison des résultats des diagnoss
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remarque qu’il y a une amélioration de la confoéngtix divers chapitres de la norme.
L’évolution de la conformité au chapitre 4 est gwiecipalement aux documents qualité
établies et des fiches processus.

» Pour les chapitres 5 et 6, elle est due a la séieatibn ainsi qu’a la définition des
responsabilités et compétences via les dossigraitpes du personnel.

» L’amélioration de la satisfaction au chapitre Aieat a I'établissement et la mise en
application de certaines fiches processus et ptvesdh savoir la maitrise des produits
non conformes.

» Pour le chapitre 8, elle revient a I'établissenetnia mise en application des procédures
obligatoires a savoir : la gestion des audits irgeret la maitrise des actions correctives

et préventives.
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La mise en place de I'I'SO 9001 V 2008 est une déheade longue haleine qui nécessite la mobilisadion

'ensemble du personnel
soutenu par la/" A direction, afin
de respecter les exigences de

la norme en matiére 9) I:o )
(7/1043 A

d’amélioration continue et de

)

satisfaction des'\: clients.

Cette démarche vise la certification permettant Boraines Agricoles d’augmenter leur part de maehé
délivrant un produit d’une qualité standard répanddficacement aux attentes des clients.
Le choix de cette norme repose sur le fait qu'gleantit I'organisation et les moyens mis en ceaire de

délivrer un produit de qualité répondant a la régatation en vigueur, et aux besoins et attentesldents en matiere

de qualité. En outre, les Domaines Agricoles chamtfa satisfair¢ et fidéliser sa clientéle et smatguer de la

concurrence par un systeme de qualité fiable gstrautre que 'Tso 9001 v 2008.

Les Domaines Agricoles mesurent périodiqguement feweau de satisfaction aux exigences par dessaudit
internes et veillent & la maitrise de leur systafeemanagement qualité en respectant leurs plamgiadia et en
améliorant en continue leurs processus, la qudétéeurs produits est assuré davantage par lesbEmeffectués a
diverses étapes, ainsi que les actions préventhisgs en place suite aux analyses des risquesréSekats sont
exploités au fur et a mesure par I'équipe de dwacafin de parfaire la qualité des produits mik aisposition du
consommateur, et tout en mettant en considérdéenmegles générales des référentiels exigés péglamentation.

Aprées analyse de I'état des lieux, les résultatslidgnostic qualité final selon les exigences dedane 1SO
9001v2008 ont montré que le niveau de satisfaction aigeaces de la norme a notablement évolué. Towstepaur
continuer dans cette perspective et pour parfaine systtme de management de la qualité, la direeti le personnel
des Domaines Agricoles doivent doubler d’effortsnettre en place d’autres plans d’action en preeamonsidération

les recommandations citées dans les perspectives.

Vue la grandeur des Domaines Agricoles, la mulétdd ses départements et des produits et vuedawnivmoyen
d’'imprégnation du personnel par la culture quali® 9001, nous n’avons pas pu finaliser I'instaoratle cette

démarche en six mois de travail acharné.
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Un plan d’action a été établi suite au dernier déegic effectué (voir résultats en annexe 4) etagmontré que
pour satisfaire les exigences de la norme il fatdrampléter les actions figurant sur le plan d@aat dont les

principales sont:

Finaliser et valider le manuel qualité

Finaliser le recueil des informations concernastgrocessus

Mettre en place un tableau de bord permettant de renseigner sur le fonctionnement des processus
Sensibiliser en continue le personnel

Mener des revues de direction

Mener des enquétes de satisfaction

Avancer dans I'habilitation du personnel et la digation des équipements

Systématiser les revues de conception et gardeadabilité des essais de conception

AR N N N N NN

Faire un audit pour s’assurer de la mise en plade&edsemble des exigences de la horme.
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» La collection des normes ISO 9000 (9000, 9001, %0@6rsion 2000
* Lanorme ISO 9001 version 2008
* « Management des Processus », FD X 50-176, Juid, 2000r 2000
* Michel CATTAN, Pour une certification qualité gagne, AFNOR 2003

» Communication Groupe Afnor, évaluation et certifica

* Philippe AUBERT Processus de mise en place durtesys de management
compatible avec les exigences de la norme ISO Y2000

* G. Herniaux, D. NOYE; INSEP Editions 1996 « L'aroédition participative des
processus »

* B. Froman, C. Gourdon05/2003 Dictionnaire de laliggL

s N

& J
* www.qualitéonline.com

* www.qualitis.org

* www.doucetconseil.fr

* http://qualite.velay.greta.fr

* www.lomag-man.org/

* lzoland : http://perso.wanadoo.fr/nathalie.diazifinocessus.htm

e Licence IUP Qualité et SMI de I'Université de Lyadnttp://qualite.univ-lyonl.fr/
* Quality and Co : http://www.qualityandco.com

* www.certipag.com

* www.iso.org historique ISO 9001

* L’enciclopédie libre wikipédia ISO 9001
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