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INTRODUCTION GENERALE

La concurrence a fait que les entreprises plaagnt@uts premiers rangs de leurs priorités la
recherche de profits et de survie au point de géglivoire méme d’oublier la satisfaction des
besoins et attentes des consommateurs. Cependarited facteurs contribuent largement au
succes d'une entreprise tels que I'image qu’elleictde d’elle méme ainsi que la qualité de

ses produits et de son organisation.

Par ailleurs, la normalisation s’est récemment beap développée, grace a I'accroissement
des exigences des clients en matiere de qualiggectuesommateurs deviennent de plus en plus
informés sur ses choix. La conformité aux normesomaues devient essentielle. Les
entreprises ayant recours aux normes deviennepludeen plus nombreuses et elles gagnent
davantage la confiance des consommateurs. Ces siocoEcernent non seulement les
produits et services, mais également le fonctiorernmterne et I'organisation générale de

I'entreprise.

L'existence des référentiels sur le systeme de gemant de la qualité unanimement
reconnu, élaboré par I'Organisme international d@emalisation ISO, constitue un outil

important pour I'amélioration de la gestion d’eptise dans son ensemble. En effet, la
pression des concurrents, les exigences réglemesitéa nécessité d'améliorer la qualité des
produits et des services, le besoin d’optimisetilidation des ressources, la nécessité
d'améliorer continuellement le fonctionnement egéation de I'entreprise, conduisent vers la

mise en place de la démarche qualité.

L'objectif de la démarche est d’avoir une meilleweganisation de travail basée sur
linstauration de la qualité dans toutes les étapesgravail ainsi que dans la coordination des
différentes taches. Cette démarche dépend suréolat @olonté des dirigeants de I'organisme
a normaliser les différents processus existantslgdriais de la démarche qualité. Cette
derniere est rendue possible grace a la mise dicapgn des exigences de la norme 1SO
9001 : 2008.

Etant un organisme national de normalisation, tarfmtion de I'application des normes sur le

systeme de management de la qualité fait partiéa dmission du Bureau des Normes de



Madagascar (BNM). Il est alors normal qu’'il soitpeemier a procéder a la mise en place
d'une démarche qualité pour donner I'exemple etledgent pour bien fonctionner et

satisfaire ses clients. Ce qui n’est pas le cagijasce jour. C’est la raison qui nhous a conduit
a définir la problématique suivante : « Qu’est-cé @mpéche le BNM de mettre en place la

démarche ? Comment peut-on l'aider a la mise ecepla cette démarche ?

Ce sont les principales raisons qui hous ont matieéorder ce theme dans un cadre pratique,
dont l'intitulé est :« Contribution a la mise en place d'une Démarche a@lité — Cas du

Bureau des Normes de Madagascar ».

La mise en place d’'une démarche qualité nécessitgat d’esprit fort et de la patience. Les

exigences de la norme sont nombreuses et la dotatioenoccupe une place tres importante
pour gérer les différentes procédures a appligdais, nombreuses sont les entreprises qui
sont certifiées et qui ont mis en place le syst&raequi justifie la possibilité de la mettre en

place au niveau du BNM.

Concernant la méthodologie que nous avons appligfiéele mener a bon terme ce mémaoire,

nous avons effectué notre stage au sein du BNMesjuiorganisme national malagasy de la

normalisation. Les entretiens que nous ont accoefesesponsables du bureau, notamment
notre encadreur professionnel, nous a amené a roauer le domaine de la normalisation et

de la gestion de la qualité. La consultation deiplurs documents fournis par le BNM nous a

aussi beaucoup aidé a mieux comprendre les difEseronditions et étapes de la mise en
place de la démarche qualité. Cette éventualitééacémplétée par la consultation des

documents sur Internet.

Notre document se subdivise en trois grandes gartie

— dans la premiére partie, nous allons aborder llnsyae de normalisation malagasy et
les généralités sur la normalisation ;

- la seconde partie se concentrera sur la contrib@tita mise en place d’une démarche
qualité au niveau du BNM ;

- et la derniére partie parlera des diagnostics,yanalet recommandations pour la mise

en place.



\»"’
0\
X4
N

DE L'ORGANISME
RALITES SUR LA
LISATION

PARTIE | : PRESEN
NATIONAL ET G
N

&
g
<



La mondialisation est une accélération des processus de I'économie internationale et des
economies nationales, qui tendent a unifier et a standardiser les marchés. C’est ici-méme
gu’intervient la normalisation qui regroupe toute activité ayant pour objet de fournir tout
document de référence comportant les solutions aux probléemes que peuvent rencontrer une
entreprise.

La mission de I'lISO, contribue a cette standardisation puisqu’elle est chargée de coordonner et
d'unifier les normes nationales. A Madagascar, des institutions relatives a la normalisation ont
étés mises en place afin de mieux servir les opérateurs ainsi que les consommateurs malgaches
en matiere de qualité. Tous ces efforts vont dans I'intérét du pays car ils lui permettent de
développer non seulement son économie mais également sa relation avec les autres pays
étrangers par le biais du commerce international grace a la normalisation.

Dans cette partie qui suit, nous allons voir de prés le fonctionnement du BNM ainsi que les

notions essentielles sur la normalisation et la réglementation.

Rappor- gf’df uir.com @



CHAPITRE 1 : BUREAU DES NORMES DE MADAGASCAR

Dans son activité, toute entreprise doit prendrea@sidération deux principaux objectifs. Le
premier est de fournir a sa clientele une offrepé&a qui correspond a ses besoins et attentes,
avec des processus maitrisés, tout en s’assuransajpolitique d’amélioration continue ne
causera pas un surcodt général et n’entraineragraplus I'entreprise a la faillite. Le second

est de réaliser des profits, donc d’optimiser cleagape de ses activités.

Pour ne pas perdre de vue ces objectifs, nombrexgsgdes entreprises qui ont recours a la
normalisation. A ce propos, le BNM est réceptibattopérateur désirant satisfaire leur besoin
en matiere de normalisation. Cet organisme restoreninconnu pour la plupart des

malgaches. Or, son existence joue un role majens ldadéveloppement économique.

Section 1 : Description et missions

Actuellement, le BNM est d’'une grande importancesdke développement économique de
Madagascar. Les opérateurs attendent beaucoup tderganisme mais la plupart des
malgaches ne savent méme pas ce que c’est. Cetttualté nous a conduit de dresser une

description de cet établissement.

1.1 Fiche signalétique
Raison sociale : Bureau des Normes de Madagascar

Statut ;: Etablissement Public a caractére Admaniftr
Dirigeants :

— Président du Conseil d’Administration : Michel Danahini RAMIARAMANANA
— Directeur Général : Patrick RAVOARAHARISON

Effectifs : 06 employés
Activités principales : Normalisation et travawassurance qualité

1.2  Historique
Créé en 1998 suivant le décret n° 98-944 du 11l &8498, avec l'appui de I'Union
Européenne, le Bureau des Normes de Madagascar .buMBest un organisme

gouvernemental d'intérét public. Le bureau a é&€ quour étre I'organisme national de
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normalisation & Madagascar. Toutefois, il n'a éggerationnel qu'en décembre 2002
puisqu’un recrutement et une formation du persosi@hient aveérés nécessaires pour que le

bureau puisse fonctionner normalement

Le décret portant statut et organisation du BNM rhwdifié plusieurs fois dont le dernier
amendement apporté par le décret 2008-703 du 2dletj008, est linstauration du

Département Certification a son niveau.

La premiere norme malagasy a été publiée en 2004efard est di a la crise politique qu'a
traversée le pays en 2002. Actuellement, le B.N.Mlaboré une soixantaine de normes
malagasy, en fonction des priorités définies paMiaistere du Commerce. Ces normes
concernent principalement les denrées alimentaless,matériaux de construction et des

batiments, les préservatifs et les batteries diacdateurs.

1.3 Missions

Dans son statut, le B.N.M est chargé de :

- la mise en ceuvre de la politique nationale en meatle normalisation,

— [I'élaboration, la centralisation, la promulgatioeschormes nationales,

- la promotion et I'application des normes,

- la diffusion des normes et toutes informations raiives,

- la gestion de la marque nationale de conformite,

- la gestion des laboratoires affilés au B.N.M.,

- la formation a la normalisation, la certificatida,qualité,

- la représentation de Madagascar aupres des orgasigmgionaux et internationaux de

normalisation.

Le secrétariat technique de normalisation lors derdunion du comité technique de
normalisation est assuré par le BNM. Toutefoi8.ld.M n’est pas un organisme de controle
mais d’appui, c'est-a-dire un établissement que des opérateurs et le public en leur
fournissant des informations normatives. Le Burels Normes de Madagascar vise a
installer un cadre normatif dans tous les sectdears vie sociale et économique du pays afin
de protéger les consommateurs malgaches et dadavbessor de I'économie de Madagascar

notamment contre le commerce illicite.



Section 2 : Statut et organisation

Comme tout organisme, le BNM dispose des difféserstieuctures, qui lui permettent de

réaliser ses missions avec aisance et objectivite.

2.1 Statut

Le Bureau des Normes de Madagascar ou B.N.M esttaiplissement national public a
caractere administratif (E.P.A).De ce fait, il dsté d’une personnalité morale et dispose une
autonomie de gestion, d’activité et de budget.stl @&ctuellement institué par le Décret N°
2008-703 du 17/03/2008 modifiant le Décret N° 2304 du 09/03/2004 fixant son

organisation et statut.

Le bureau est placé sous tutelle technique du kdirischargé du Commerce et sous tutelle
financiére du Ministére chargé du Finance et dud@tudPar conséquent, il y a le personnel
détaché, c’est a dire, travaillant pour le ministét sert d’interlocuteur avec le bureau et le
personnel rattaché. Le BNM est administré par ums€id d’Administration composé des
membres provenant du secteur public, du sectewg,pies associations des consommateurs et
toutes autres entités impliquées dans les actidigesormalisation & Madagascar. Il est aussi
amené a travailler avec tous les partenaires reatioret internationaux dans l'appui des

activités économiques du pays.

2.2 Organigramme
Par définition, un organigramme est la représematyraphique de la structure d'un
organisme, d'un établissement ou d'un service segdlivers éléments et leurs relations. La
structure d'un organisme, d'un établissement au suvice, est la fagon suivant laquelle ses

différents organes se situent les uns par rappartaatres. Il a pour objectif de :

représenter la répartition des responsabilitésairghiques et fonctionnelles

- permettre de repérer rapidement la place de chaagte dans la structure d’ensemble
— localiser les relations de dépendance existantes

— permettre de visualiser la place de chaque fonotibtes relations de travail qui

existent entre celles-ci.



Figure 1 : Organigramme du Bureau des Normes de Maascar
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Le dernier organigramme du BNM a été validé parGonseil d’Administration (CA) durant

I’Assemblée Générale du mois de mars 2011.

22.1 Conseil d’Administration
Le BNM dispose d’'un CA qui est I'organe délibéraneés membres du C.A. sont composés
par des représentants issus des ministéres sudesptiétre impliqués dans le cadre de la
normalisation notamment du Commerce, de l'Industiie la Santé, de I'Agriculture, des
Travaux Publics, de I'Environnement et des Finamtedu Budget ; du secteur privé désignés
par les syndicats ou les groupements nationauxneteprésentant des Associations des

Consommateurs.
Il est présidé par une personne élue par et pasnnembres. Le CA a pour attributions :

- I'examen et I'approbation des rapports d’activiggsmuels du budget et des comptes
financiers du BNM

— I'approbation des effectifs autorisés suivant uidau des emplois

— l'examen et 'approbation des nominations des cadmegeants du BNM

- la prise de décision sur toutes les affaires gugdat soumises par le Directeur Général

- la cloture et I'arrét, chaque année, du budgetgréept établi par le Directeur Général

Les décisions du CA sont validées par la moitiénains, des membres présents ou diment

représentés. En cas de partage de voix, celleéiident est prépondérante.

2.2.2 Directeur Général
Le Directeur Général, ordonnateur principal du BKbM nommeé par décret pris en Conseil

des Ministres. Il a comme attributions de :

— préparer et soumettre a I'examen du CA, le prograndactivités, le budget, les
rapports annuels et ponctuels des activités teabsigt financieres et les propositions
de recrutement des cadres dirigeants du BNM

— gérer le personnel régi par le code de trava# stdtut général des fonctionnaires ;

- demander le détachement de personnels régis pstatiet général de la fonction
publique ou des agents recrutés selon le reglegieriral de I'établissement et le code

du travall ;
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— assurer le secrétariat du CA et conserver les dectgmelatifs aux délibérations prises

par le Conseil.
La Direction Générale est composée par des dépamtem

— Département Technique qui assure les travaux diédilon des normes
— Département Technique qui assure les travaux diéicaion
- Département Administratif qui traite les affaireBranistratives, prépare les rapports et

appuie la Direction Générale aux travaux de secaéidu CA.

2.2.3 Agent Comptable
Il est placé sous I'autorité administrative du Bier Général du BNM. Toutefois, il préserve

son autonomie fonctionnelle du fait qu’il fait gartiu personnel détaché et y travaille en tant
gue comptable public qui joue un rble intermédiainére le BNM et le Ministere des Finances

et du Budget. En effet il est chargé de :

— la prise en charge et le recouvrement des recettes

— du contrble des dépenses et de leur paiement

— la garde et de la conservation des fonds et desirgal

— du maniement des fonds

- la tenue de la comptabilité et I'établissement desnptes financiers du BNM

conformément aux regles exigées par le plan corgptids opérations publiques.

Le Budget du BNM est constitué par des subventides, dotations, des recettes dues aux

prestations offertes par le bureau, et des fonderdtibutions des entreprises.

Section 3 : Activités du bureau

Plusieurs activités sont définies pour le BNM dsos statut. Ces activités consistent a fournir
des informations indispensables pour les activitgBnmerciales et économiques a

Madagascar.

3.1 Normalisation
Le BNM assure la planification, la coordination kt supervision des activités de
normalisation & Madagascar. Ces travaux s'effettpan le biais du Comité Technique de

Normalisation (CTN). Le CTN regroupe des spéciatisbu experts sur un produit ou un
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service travaillant dans un cadre consensuel paive Bortir les normes. Le secrétariat du
CTN est assuré par le BNM. La participation direani@ comités techniques, aux sous-comités
et aux groupes de travail représente la meilleaoasion d’influencer les travaux techniques
et de faire ressortir les intéréts de chaque eptgééante. Les comités constituent en effet un
bon forum pour lidentification des tendances etnpettent d’obtenir de lintérieur une
connaissance en amont qui représente un atoutcental.

Toute norme validée au cours d’'une réunion du Cé&hd promulguée et publiée au Journal
Officiel de la République de Madagascar.

3.1.1 Elaboration d’'une norme
Il s’agit ici de norme nationale. Lorsqu’on parl&ldboration de norme, cela signifie que la
norme en question n’existe pas encore.
Pour que le processus d’élaboration d'une normeaitaison d’étre, il faut d’abord qu’un
besoin de normaliser soit exprimé par les entitdsxernées par les travaux, notamment le

secteur prive.

3.1.2 Révision d’une norme nationale
C’est un travail qui consiste a mettre a jour ulmenre. En d’autres termes, on remet en
guestion une norme nationale appliquée, voir si dste encore adaptable au contexte actuel
et une amélioration est a apporter a son conteet effet.
Il est & noter que I'élaboration d’'une norme, aigee sa révision ressort d’'lsesoin de
normaliserpar les différentes entités intéressées par leaura

3.13 Harmonisation des normes
Ce sont des travaux de normalisation au niveawmégitels qu'au niveau de la SADC, du
COMESA. La norme ainsi obtenue va servir de base [@ €changes commerciaux entre les
pays membres d’'un bloc régional.
Les normes harmonisées sont alors des référencaordfermité au niveau régional et
s’appliquent aux pays membres. Elles sont surttilesuafin d’éviter toute duplication.

3.14 Adoption d'une norme
Lorsqu’une norme internationale est adaptable aeaui régional ou national, elle devient une
norme régionale adoptée ou une norme nationalet@elofi le pays juge qu’une norme
internationale est adaptable au pays, il prenddéugsion d’adopter cette norme en tant que

norme nationale.
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L’adoption d’une norme s’effectue apres une réurdervalidation par le Comité Technique

de Normalisation. Ce dernier regroupe les représ¢side toutes les entités concernées par la

norme a adopter (producteur, collecteur, transfetearaexportateur, consommateur, Etat,...).
3.1.5 Promotion d’une norme

Il s’agit de sensibiliser les gens a appliquer danme, méme si son application est volontaire

car dans tous les cas, les avantages leur revieribeeffet, 'application de la norme garantit
et leur sécurité et leur bien-étre.

3.2  Assurance qualité
C’est un processus proactif et continu visant aesllier un systéme de reproductibilité et de
fiabilité en établissant des normes et en désigaamsponsabilité, en définissant des mesures
correctives qui doivent étre prises lorsqu’'on ntiskst pas aux critéeres, et en prenant des
mesures dans un climat de confiance. L'assuraraééja ainsi pour but de rassurer le client
sur la qualité de la prestation de I'entrepriseirfeela, le BNM procéde a :

I’'homologation des produits ;

aider I'entreprise dans la mise en place d’'un systde tracabilité des produits ;

la gestion de la marque nationale de conformité

donner des conseils et assistance aux opérateurs.

3.3 Formation
Le BNM organise des formations a I'endroit des msbselon leurs besoins. Les formations
peuvent étre d’'ordre général ou spécifique selom laEsoins précis des demandeurs. Les
formations dispensées par le BNM concernent la abisation et la qualité. Il y a deux types

de formation :

- formation & la demande des opérateurs ou autrgésnt

— formation proposée par le BNM qui s’adresse auipuoincerné.

3.4 Gestion de la documentation

Le BNM gére la documentation normative comprenasit |

— normes nationales
- normes étrangeres

— normes régionales et internationales
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— revues et périodiques et les autres publications.

A cet effet, le bureau se charge de mettre a lpodison du public tous les documents
normatifs disponibles ainsi que d’assurer la difinsdes informations normatives aupres des
entités ou des clients. Il est a noter que les eermternationales ISO ainsi que les normes

nationales malagasy font I'objet des ventes auipubl

3.5 Relation avec les autres organismes de normalisation
Depuis 1995, 'OMC encourage l'utilisation de nommeternationales, en ayant pour objectif
de libéraliser le commerce et de veiller a ce g@serégles techniques, tout particulierement en
matiere de sécurité, ne créent pas des entravestifijes aux échanges. Le préambule de
'Accord sur les mesures sanitaires et phytosaega(SPS) se prononce en faveur de I'«
utilisation de mesures sanitaires et phytosangdisgmonisées entre les Membres, sur la base
de normes, directives et recommandations intemalgés élaborées par les organisations

internationales compétentes, dont la Commissio@atiex Alimentarius ».

Madagascar est membre des organisations interaégmpt régionales de normalisation par le
biais du BNM, entre autres : de I'International @mgzation for Standardization (ISO), de la
Commission Electrotechnique Internationale (CER, lthfrican Regional Standardization
Organization (ARSO), du COMESA Standardization @uadssurance Accreditation and
Metrology (COMESA SQAM).

Madagascar est également membre de la SADC SQA$¢iaude laquelle toutes les activités
sont actuellement suspendues provisoirement. EldiBNM est aussi membre du Comité
National du Codex Alimentarius (CNCA), I'organe BAO/OMS chargée de la gestion des
normes alimentaires au niveau national. Dans Ipiteasuivant, nous allons voir les notions

essentielles sur la normalisation.
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CHAPITRE 2 : NOTIONS SUR LA NORMALISATION, LA
REGLEMENTATION ET LA QUALITE

Le mot «Norme» est de plus en plus utilisé dansengtiotidien, que ce soit par les petits
commercants, les médias, le gouvernement et, swatosein des entreprises. La normalisation
et la réglementation sont devenues deux domairgispensables pour un pays qui veut
développer ses échanges commerciaux sur le pleamational. Ce sont des outils nécessaires
pour évaluer la performance qualitative d’'un proddiun processus ou de I'entreprise méme.
Ce sont les principales raisons qui hous poussdahaer une vision d’ensemble sur ces deux

notions.

Pour mieux cerner notre étude, nous allons voirg@séralités sur la normalisation et en
deuxieme lieu, nous essayons de discerner la ndgola réglementation et en dernier lieu

nous allons voir les notions essentielles sur ity

Section 1 : Normalisation

Pour la plupart des consommateurs malgaches, hopatdiachat et le prix du produit restent
les principaux éléments qui déterminent la décigitachat. Les opérateurs, de leur cote
raisonnent comme sulit : « Pourquoi engager des cuijiplémentaires pour se conformer aux

normes alors que les clients ne s’y intéressentar@s ? ».

Cependant, force est de constater que dans le camméernational, et pour concurrencer les
autres pays sur le marché mondial, les opératealgaches sont obligés de se conformer aux
normes. C’est ce qui nous améne a apporter plugétiEls des notions de base sur la

normalisation.

1.1  Définitions
111 Normalisation
La normalisation est toute activité ayant pour blje fournir tout document de référence
comportant des solutions aux probléemes techniqu@smerciaux, de sécurité et d’hygiene
concernant les produits, biens et services et ggeipt de facon répétée dans les relations entre
partenaires économiques, scientifiques, technigtissciaux.

Source: Bureau des Normes de

Madagascar
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1.1.2 Norme
Selon I'l.S.O, une normest « un document approuvé par un organisme recgumndournit,
pour des usages communs et répétés, des regldgyraEsdirectrices ou des caractéristiques
pour des produits ou des procedés et des méth@dpsoduction connexesdont le respect
n’est pas obligatoire ».

Une norme est donc un document de référence apprpaw un institut de normalisation
reconnu tel que le BNM. Elle définit des caractégises et des régles volontaires applicables
aux activités. Elle est le consensus entre I'enéehds parties prenantes d’un marché ou d’un
secteur d’activite.

1.2 Différents types de normes
Les champs couverts par les normes sont aussisvaré les activités économiques et

répondent aux questions de société.

Ayant pour objectif de définir un langage commum,nlormalisation se concentre sur les
performances essentielles. Elle laisse a chacpodaibilité de se différencier au-dela de ce

gue recommande la norme.

C’est ainsi que les recommandations de la normegueporter aussi bien sur des produits,
procédés, bonnes pratiques, méthodes de mesutesstid, systemes d’organisation. Nous
distinguons deux grands types essentiels de noargsjoir : la norme de produit et la norme

de systeme.

1.2.1 Norme de produit
C’est la norme définissant les caractéristiquesqdalité d’'un produit. Elle spécifie les
exigences auxquelles doit satisfaire un produitiowgroupe de produits pour assurer son ou
leur aptitude a I'emploi. Dans ce cas, le produit eonsidéré comme un résultat d’un
processus et un processus est un ensemble d'é@stoatrélés ou interactifs qui transforme des

éléments d’entrée en éléments de sortie.

1.2.2 Norme de systéme
C’est une norme qui définit un systeme de Manageifsem la qualité, 'environnemental, de

la sécurité des aliments,...).
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Elle spécifie les exigences auxquelles doit satesfan Systeme de Management lorsque
'organisme souhaite améliorer ses performancetomgu’il doit démontrer son aptitude a

fournir des produits conformes aux exigences l&galeontractuelles.

Un Systeme est 'ensemble d’éléments corrélés trracatifs et il est composé d’'un ou de
plusieurs processus interdépendants.
Un Systéme de Management est un systeme permeétsaiblir une politiqgue et des objectifs
et d’'atteindre ces obijectifs.

1.3 Différentes catégories de normes
Plusieurs catégories de normes existent et ell@suitisées selon leurs champs d’application

respectifs.

Norme nationale norme élaborée par un pays et applicable popage
Norme régionalgdharmonisée) : norme acceptée par les pays merdhresloc régional et
utilisée dans leurs échanges commerciaux.
Norme internationale Norme appliqué dans le commerce internationapgirouvée par un
organisme international de normalisation
Norme d’association Norme utilisée par les associations, groupemergspératives dans
leurs activités (ex : norme utilisée par tous lpérateurs d’'une filiere donnée)
Norme d’entreprise Norme élaboré et utilisée par une entreprisgeed appliquée pour ses
activités intérieures.

1.4 Caractéere d’'une norme
Une norme est d’application facultative, c’est gedju’elle s’applique selon la volonté de
l'opérateur. Par contre, les pouvoirs publics petivprendre des décisions de rendre

obligatoire I'application d’'une norme pour les casvants :

— protection de la santé des consommateurs dans esgproduits consommeés

— pour raison de la sécurité des personnes, exengplespect des codes de la route pour
minimiser les risques d’accidents routiers.

— pour raison de souveraineté nationale, exemples:de la protection des espaces

aériens, cas de la protection de I'environnement.
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Pour étre considéré comme une norme, le documémedaplir deux conditions, a savoir :

- les moyens et méthodes décrits doivent étre reptildies en utilisant et respectant les
conditions qui sont indiqueés, et

— avoir regue la reconnaissance de tous. Le contidenormes d’application volontaire
n'est, par définition, pas une nécessité. La mis@lace d’'une norme volontaire peut
étre un élément d'un dispositif d’appui a I'améiton de la qualité, notamment
aupres des petites entreprises, qui ne pourra@ntcentinuer a produire si la norme

devenait obligatoire.

La normalisation est un domaine tres utile poutdsues transactions commerciales. Elle
permet & une entreprise de conquérir des marchdapelioration continue de la qualité de

son produit, voire méme de son systéeme.

1.5 Role et importance de la normalisation
Une norme permet de définir un langage commun éesracteurs économiques-producteurs,
utilisateurs et consommateurs, de clarifier, d’hamiser les pratiques et de définir le niveau
de qualité, de seécurité, de compatibilité, de menidnpact environnemental des produits,
services et pratiques. Elles facilitent les échangsommerciaux, tant nationaux
gu’internationaux, et contribuent a mieux structdiéconomie et a faciliter la vie quotidienne
de chacun. La normalisation joue un réle centraisdie bon fonctionnement du marcheé
intérieur. Les normes permettent de renforcer lanpotitivité des entreprises. Elles
contribuent également a protéger la santé et laris@aes consommateurs d’'un pays, ainsi

gue l'environnement.

Les normes sont pour la plupart différents d’'unspayautre. Elles sont souvent considérées
en commerce international comme des barriéres adfaites, obstacles techniques aux
échanges. C’est la raison pour laquelle, les ensepdoivent dans certains cas adapter leurs

produits aux marchés étrangers.

151 Pour les opérateurs
Les produits normalisés attirent plus les consoraorat ce qui va dans l'intérét des
fabricants. La normalisation permet aux opératel@anieux valoriser et d’améliorer leurs

revenus en réalisant le maximum de gains de privitécpossible. Elle tient les responsables
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informés en permanence sur les processus de pradugermet de mettre en application des
bonnes pratiques de travail améliorant ainsi leleement de I'entreprise, limite les risques
potentiels pour I'entreprise et pour les consomarateCela est possible grace a :

- Une meilleure gestion de la qualité et de stocks

Cela impligue une meilleure gestion de tous lescgssus de fabrication, allant de la
planification de la fabrication, le choix du meillefournisseur, étude de la politique de
réduction importante des codts de fabrication etnde d’ceuvre, la détermination de la date
de péremption pour un produit alimentaire par eXempur mieux gérer les stocks, jusqu’a la
détermination de la date exacte de livraison, deileurs canaux de distribution, ... Tout cela
permet a I'entreprise d’avoir une bonne compétarganisationnelle, d’éviter beaucoup de

probléemes et d’épargner plus d’argent ;
— Une amélioration de la compétitivité et des revames opérateurs

La compétitivité se joue non seulement sur les geg produits, mais aussi sur la qualité des
produits. La renommée et la notoriété des prodiggsendent de leur qualité. L'image de
marque d’un produit repose avant tout sur sa guatinon pas seulement sur les opérations

de promotion ou autres techniques du marketingpguvent étre faites.

Les efforts faits sur la qualité peuvent permetime produits locaux de se démarquer et de
mieux faire face a la concurrence. Par ailleursdoe la qualité est reconnue, la mise au point
de labels et de marques permet de mieux la vatprlaerendre plus visible, et ainsi

d’améliorer la compétitivité hors prix.
— Une amélioration de la tracabilité du produit

Selon la norme ISO 8402, la tracabilité est « Itage a retrouver I'historique, l'utilisation ou
la localisation d’'un article ou d'une activité ouadicles semblables, au moyen d'une

identification enregistrée ».
La normalisation facilite aux opérateurs de détaeanles besoins des clients.

15.2 Pour les consommateurs
Avant de passer a l'achat, les consommateurs tirfbele tout savoir sur le produit, de se

sentir en sécurité quand a leur utilisation et fabricants doivent leur procurer des
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informations fiables et avec le plus de détailsspmes. De ce fait, la normalisation joue un

double réle vis a vis des consommateurs.

La normalisation joue en premier lieu un réle imfiateur car elle sort les consommateurs de
lignorance. En effet, ces derniers ont le droiétce informés sur les produits qu’ils se
procurent (le prix exact, les composantes du ptpdas regles de sécurité propres au
produit,...). Par le moyen de I'étiquetage, les ¢igmeuvent se renseigner, avant de choisir et
acheter les produits qui leurs conviennent. De ¢&t¢ les manufacturiers I'utilise aussi pour
distinguer leurs produits et marques a ceux de dacurrence, donc peuvent déja

communiquer avec les consommateurs.

En second lieu, la normalisation joue un role prister car les producteurs sont Iégalement
tenus de fournir certaines informations aux consatemrs, en les imprimant soit sur

'emballage, soit sur des étiquettes attachéespanntuits. Le nom sous lequel un produit est
vendu ne doit pas étre trompeur ni préter a coofusdl doit comprendre ou étre accompagné

par des détails relatifs aux propriétés physiquegrdduit.

La normalisation est un accélérateur d’'innovatidrsamont, elle fournit des méthodes et des
résultats de référence, constituant des basesesoéitiun gain de temps dans le processus
d’'innovation. En aval, elle facilite la diffusiored idées d’avant-garde et des techniques de

pointe. Elle crée un climat de confiance en faw®g innovations chez I'utilisateur final.

153 Pour 'Administration
La référence aux normes dans la réglementation gidet les administrations a traiter des
contraintes techniques nécessaires pour promolesiiinalités d’intérét général relevant de

leur compétence.

En effet, les administrations doivent respectereidigs exigences communautaires ou
internationales et simplifier la réglementation pgu’elle reste lisible et la recentrer sur les

objectifs de politique publique.

La référence aux normes constitue un outil tecteigaur simplifier les textes et mieux
légiférer. Elle permet de stabiliser, simplifierretentrer la réglementation sur les objectifs et

les exigences de politique publique, en renvoyatigatres textes pour leur mise en ceuvre.
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1.6  Processus d’élaboration d’une norme
Tout acteur économique peut proposer un projetodm@. Cette proposition est soumise a un
Comité Technique de normalisation (CTN), existamtiea créer, ou se réunissent tous les
partenaires intéresseés par la future norme. Leepegt, selon les besoins, traité au niveau
national, ou international. Une fois mis au polatprojet passe en phase de validation par le
CTN. Le projet ainsi validé passe par une consahiapublique (ouverte a tous) appelée
« Enquéte probatoire ».

Le texte de la norme est ainsi enrichi par uneeséiobservations avant de prendre un
caractere définitif pour étre soumis a la validatimale du CTN. L’ensemble de ce processus
dure de six mois a deux ans. Les normes sont ensvisées periodiquement en fonction de

I’évolution du contexte.

1.7  Principes de la normalisation

Tous les organismes de normalisation doivent réspbss principes suivants :

a) transparence: les renseignements essentiels sur les progrardmésavail en cours, les
projets de textes a I'étude et les résultats firsant accessibles a toutes les parties intéressées
; les procédures sont établies pour ménager ungidfssant et des possibilités adéquates pour
la présentation d’observations écrites ;

b) ouverture : les travaux d’élaboration des normes sont ouviettsus, sans discrimination,

pour que les intéréts de toutes les partie preaaaient pris en compte ;

c) impatrtialité : le processus d’élaboration des normes est conguéwiter de privilégier ou

de favoriser les intéréts particuliers ;

d) consensus: les décisions sont prises suivant des procédieesonsensus qui tiennent

compte des avis de toutes les parties intéresséesdalient les arguments opposeés ;

e) efficacité : dans tous les cas appropriés, les normes soniggsur la base de I'aptitude a

I'emploi plutét que de caractéristiques descrifgiye

! Sources : iso www.iso.org
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f) pertinence :les normes sont examinées et mises a jour a itlesvaguliers, afin d’assurer
gu’elles prennent en compte les évolutions detl'd@l'art ; quand ce n’est pas le cas, la

norme est soit maintenue, soit annufée :

g) cohérence: pour éviter d’élaborer des normes contradictoites besoins en normes
nouvelles sont recenseés, les travaux de normalisaibordonnés et la mise a enquéte des
projets de normes centralisée. Au plan internatjotes organismes de normalisation

cooperent et cordonnent leurs actions.

Section 2 : Notions essentielles sur la réglemenitat

Certaines normes dont I'application est rendue galdire dans le cadre du commerce
international des marchandises afin de préservesoleveraineté de I'Etat, de protéger les
consommateurs, la réputation des opérateurs et pass protéger I'environnement. Ces

regles constituent un obstacle technique, toujdarss le but de protéger le commerce, d’ou
'expression « reglements techniques » pour désilggenormes dont le respect est exigé par

le gouvernement

2.1 Définitions
Une norme est d’application obligatoire lorsqu’edist imposée, par un texte réglementaire,
comme moyen unique de satisfaire aux exigenceg dexte. L'identification des parties de la
norme ayant une incidence sur la conformité régigaie est, dans ce cas, particulierement
nécessaire. Pour mieux cerner les differentes mgtib nous faut connaitre les définitions des

différents termes usuels.

2.1.1 Réglementation
La réglementation est une action de réglementerp€&r aussi considérer la réglementation

comme étant I'ensemble des regles et lois qui coeoe un domaine quelconque.

2.1.2 Réglement technique
Le réglement technique est défini par I'ISO comnen€ « un document dans lequel sont

décrits les caractéristigues d’'un produit (pouvétre un service) avec les méthodes de

2 Source : iso 9000 - 2005
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production et procédeés y afférant ainsi que lepadigions administratives qui s’y appliquent,

dont le respect est obligatoire ».

Il est ainsi exécutoire et mis en application gagduvernement. Il peut traiter en partie ou en
totalité la terminologie, les symboles, les prggwins en matiere d’emballage, de marquage

ou d’étiquetage, pour un produit, un procédé owenane méthode de production donnée.

2.2  Caractere d’une réglementation
Les réglements émanent du pouvoir exécutif ou desriggés administratives qui lui sont
rattachées. A I'échelle nationale, des lois ou el&csont votés régulierement, pour assurer la
sécurité, la santé et la protection de I'environeeimLes entreprises devront donc adapter
leurs produits afin que ces exigences soient rédpgcD’autres normes techniques établies
par des organismes de normalisation seront renohiegatoires comme les réglementations

sur la commercialisation de la vanille et du cafdaaagascar.

La norme se distingue des réglementations techsitablies par les pouvoirs publics et dont
'application est obligatoire. L'existence d’'unegl&mentation dans les pays ciblés ou de
réglementations internationales impose une adaptali produit pour qu’il puisse entrer sur

d’autres marchés.

Un produit allant a I'encontre d’'une réglementatiosque d’étre retiré du marché avec
éventuellement amendes et poursuites pénales pmouabricant et l'importateur. Sont
d’application obligatoire tous les textes techngjumncernant la sécurité, la santé des

consommateurs et la protection de I'environnement.

Les deux notions de normalisation et de réglementabnt tous les deux utiles pour aboutir a
la qualité d’'un produit.
2.3 Importance de la réglementation

De ce fait, la réglementation contribue fortememt &@changes régionaux et internationaux
donc au développement économique d’'un pays. Lemxcg d’'une réglementation et d'une
procédure appropriée permet de responsabiliserpteducteurs car elle conduit a une
meilleure production a offrir sur le marché. Laledgentation reléve des pouvoirs publics.
Elle est I'expression d’une loi, d’'un reglement.nSapplication est imposée. Les normes ont

un caractére volontaire. S’y conformer n’est pas obligation. Elles traduisent 'engagement
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des entreprises de satisfaire un niveau de quetlié€curité reconnu et approuvé. Les normes

peuvent soutenir la réglementation en étant citéasme documents de référence.

Section 3 : Notions sur la qualité

Dans le domaine économique I'approche est plus @insmifférente. Le mot «Qualité» est de
plus en plus utilisé dans les entreprises, queoitedans le secteur alimentaire, industriel ou
méme dans le secteur des services. De nombreweptsnse cachent derriére la notion de
«Qualité», il est essentiel pour nous de défirgr peincipaux termes et de comprendre les

objectifs et les méthodes de mise en place d'umaxide qualité.

3.1 Définitions
La norme I1SO 8402 : 1994 définit la qualité commé s« Ensemble des caractéristiques

d'une entité qui lui conferent I'aptitude a satrsfaes besoins exprimés et implicites ».

Tandis que la norme ISO 9000:2000 la définit conueei : « Aptitude d'un ensemble de

caractéristiques intrinséques a satisfaire desaggp ».

3.2 Objet de la qualité
L'objet de la qualité est donc de fournir une offpeoduits ou services) adaptée aux Clients,
avec des processus maitrisés tout en s'assuraritaquéioration ne se traduit pas par un
surcolt général, auquel cas on parle de « surtqualill est possible d'améliorer un grand
nombre de dysfonctionnements & moindre colt, radisverse, plus on souhaite approcher la

perfection plus les colts grimpent !

Dans l'absolu, pour les entreprises du secteué pitime s'agit pas tant de répondre de maniére
exhaustive aux attentes des Clients (Zéro déefag)dy répondre mieux que les concurrents.
Dans le secteur public la qualité permet notammdentendre compte d'un usage maitrisé des
fonds publics pour fournir un service adapté awents des citoyens. Ce concept est

également valable pour le BNM.

3.3 Formes de la qualité
La qualité se décline sous deux formes pour I'gmise ou I'organisation : la qualité interne et

la qualité externe.
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3.3.1 Qualité interne
Elle vise a améliorer le fonctionnement internd’detreprise, c’est a dire & mettre en ceuvre
des moyens permettant de décrire au mieux l'orgsiois, de repérer et de limiter le
dysfonctionnement. Elle facilitera ainsi le travdé la direction ainsi que les personnels de

I'entreprise.

3.3.2 Qualité externe
Par la qualité externe, I'entreprise cherche difidéses clients mais également a améliorer sa
part de marché en faisant en sorte que les produitservices soient conformes a leurs
attentes, voire méme de les surprendre. La quehtérne rassure aussi les partenaires
extérieurs de l'entreprise. Ce type de démarcheepamsi par une nécessaire écoute des
clients mais doit permettre également de prendrec@npte des besoins implicites, non

exprimés par les bénéficiaires.

3.4 Notions d’assurance qualité
Les clients ont besoin d’étre rassurés sur lesyit®ou prestations qu’ils achetent et utilisent.
De ce fait, en savoir plus sur l'origine, les infations ou les données leur permettant de
vérifier que le produit ou service dispose des itgglintrinséques requises s’avere étre

nécessaire.

3.4.1 Définition
Selon la norme 8402 : 1994, I'assurance qualite«&shsemble des activités préétablies et

systématiques mises en ceuvre dans le cadre dunsystgalité, et démontrées en tant que
besoin, pour donner la confiance appropriée eruteng entité satisfera aux exigences pour la

qualité ».

3.4.2 Obijectif de I'assurance qualité
L’objectif est de rassurer le client sur la quatigéla prestation de I'entreprise. Elle se décline

sous la forme d'un document écrit, appelé : « manlgssurance qualité », récapitulant
I'ensemble de la politique de I'entreprise. Chaétepe du processus d’'une activité (allant de

la prise de commande jusqu'a la livraison, et miénservice aprés vente) doit étre fiabilisée.

L’assurance de la qualité est la partie du managedela qualité visant a donner confiance

en ce que les exigences pour la qualité serorsfaiadis.
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3.4.3 Principes de I'assurance qualité
Pour mieux s’y prendre, voici quelques principeadapter pour que les travaux d’assurance
gualité soient effectifs :

écrire ce que I'on fait

faire ce que I'on a écrit

vérifier la conformité de ce que I'on a fait pappart a ce que I'on a écrit

- enregistrer.

L’application de ces différents principes conditienia réussite de ces activités de I'assurance
qualité. L'entreprise doit les respecter pour urallsure gestion de leurs activités et pour

rehausser son image vis-a-vis de son environnement.
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L’organisme national de normalisation est amenéadiser tous les travaux de normalisation,
gue ce soit au niveau national qu’international. BNM constitue un élément essentiel pour
les différents acteurs de la vie économique a Mastzay. Les normes qu’il développera vont
servir d’outils de base pour l'atteinte de la quéatant du produit que de I'organisation de

I'entreprise.

La normalisation a sa place dans le développeniantghys, et elle est exercé dans un cadre
volontaire. Des mesures peuvent étre prises parptes/oirs publics pour réglementer
I'application des normes et ces mesures dépenaergrgeu de la norme. L’application d’'une
norme reste encore mitigée pour notre pays caftulgapg des gens ne savent pas encore le
fonctionnement et I'importance de la normalisatibfais, les organismes internationaux et
régionaux de normalisation font en sorte que leelidppement de la normalisation bénéficie a

chaque pays du monde entier.



PARTIE Il : CONTRIBUTION A LA MISE EN PLACE
DE LA DEMARCHE QUALITE
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De nos jours, plusieurs entreprises dans le morateé sertifiées en ISO 9001. Le
développement de la certification a connu son egsant les consommateurs commencent a
donner de l'importance aux valeurs détenues pareogeprises. La gestion efficace d’un
organisme exige des conditions et des moyens at¥eqtiéa série des normes 1SO 9000 en

sont des outils et ces outils sont applicables muittype d’organisation.

Dans notre étude, nous avons envisagé de metpkaes la démarche qualité aupres du BNM
et comme tout organisme, le BNM peut certifier systeme de management si toutes les
conditions seront remplies. L'adhésion de Madagaagparées de I'ISO contribue beaucoup au
développement et a I'application des normes intenales puisque, des appuis sont meneés

par ce dernier pour promouvoir I'application de nesmes internationales.

Dans cette partie, nous allons voir les essentielg€ontenu de la norme sur le systeme de
management de la qualité et comment le BNM pouaggiliquer les exigences de cette norme

pour avoir la certification plus tard.
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CHAPITRE 1 : NOTIONS ESSENTIELLES DE BASE

Etant un établissement public, le BNM est amenéetirmen ceuvre la politique nationale de
'Etat en matiere de normalisation. Le bureau est service des citoyens, et plus
particulierement des opérateurs, ceux qui ontus gkand besoin de son aide et de son appui.
Pour ce faire, nous devons rechercher en permarangealité, c’'est-a-dire I'efficacite, la

rapidité, la personnalisation du service publicden

La mise en ceuvre d’engagements qualité est uniegatitficile et exigeant, qui appelle une
implication sans faille de 'encadrement et desiggpi et le respect d'un certain nombre de
regles définies dans des normes. Pour mieux etgglild situation, il est opportun de donner

les notions essentielles de base de la qualité.

Section 1 : Systeme de Management de la Qualité

Le Systéme de Management de la Qualité (SMQ) eslisigositif organisationnel mis en
ceuvre dans I'entreprise pour s'assurer que lesditisms exigées par I''SO 9001 version 2008
sont a lI'ceuvre et efficaces. La mise en ceuvre Iysteme de management de la qualité est
avant tout un outil de management pour améliomrgdnisation et le fonctionnement de

I'entreprise.

1.1 Définition et objectifs
Pour mieux comprendre le systeme de managemeat@lealité, nous allons définir quelques
termes, qui vont nous étre utiles dans le traiténten notre theme. Ces définitions sont
données par I'ISO dans la norme 1SO 9000 versi@%20

Le systeme de managemest un systeme permettant d'établir une politejuges objectifs et

d'atteindre ces objectifs.

Le systeme de management de la qualités.M.Q est un systeme de management permettant

d’orienter et de contr6ler un organisme en matirgualité.
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L’ objectif qualitéest ce tout qui est recherché ou visé, relatf guialité. Les objectifs qualité

sont généralement fondés sur la politique quattéodganismé.

Un processusest ensemble d’activités corrélées ou interactinggransforment des éléments

d’entrée en éléments de sorties.
L’objectif du SMQ est de :

— ameéliorer l'organisation (circuits d'informatiompbilisation du personnel autour de ce
projet fédérateur) et le fonctionnement de I'entsep

- diminuer les non qualités et d’augmenter sa relitgbi

1.2  Normes sur le Systeme de Management de la Qualité
La famille des normes 1SO 9000 correspond a unneinisede référentiels de bonnes pratiques
de management en matiere de qualité, portés pagatisme international de normalisation
ISO.

Voici une présentation synthétique des différentasnes de la famille ISO 9000.

ISO 9000 : Systéme de management de la qualiténeipes essentiels et vocabulairea
norme 1SO 9000 décrit les principes d'un systemmaeagement de la qualité et en définit la

terminologie.

ISO 9001 : Systeme de management de la qualitégertoes La norme ISO 9001 décrit les
exigences relatives a un systeme de managemeataiglité pour une utilisation soit interne,
soit a des fins contractuelles ou de certificatibs'agit ainsi d'un ensemble d'obligations que

I'entreprise doit suivre pour la mise en ceuvre MIQS

ISO 9004 : Systemes de management de la qualigied.directrices pour I'amélioration des
performancesCette norme, prévue pour un usage en interneretirdes fins contractuelles,

porte notamment sur I'amélioration continue defopmances.

ISO 19011 : Lignes directrices pour l'audit destégees de management de la qualité et/ou de
management environnement&lette norme est utilisée par les auditeurs poealuér le SMQ

d’'un organisme.

3 Source : iso 9000 - 2005
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Les normes ISO 9000 sont utilisées depuis les an@8epour certifier la capacité des
entreprises a assurer la qualité de leurs produitke leurs services. Le principal intérét était
d'introduire une démarche qualité qui visait laistattion des clients, et de décrocher un

certificat qui rassurait ces mémes clients.

1.3  Fondements du Systéme de Management de la Qualité*
Le SMQ est fondés sur des principes définis dansime ISO 9000 : 2005.

Principe 1 : Orientation client

Les organismes dépendent de leurs clients, il emtvdonc qu’ils en comprennent les besoins
présents et futurs, qu'ils satisfassent leurs exdge et qu'ils s’efforcent d’aller au-devant de

leurs attentes. Un organisme ne saurait existes sas clients. Les relations avec les clients
ont de nombreuses facettes, mais la plus imporesitprobablement de comprendre quelles

sont leurs exigences actuelles et futures.

Principe 2 : Leadership

Les dirigeants établissent la finalité et les daéons de I'organisme. Il convient qu’ils créent

et maintiennent un environnement interne dans ldgagersonnes peuvent s’impliquer dans
la réalisation des objectifs de I'organisme. L'alifede ce principe est de faire en sorte de
prendre en compte les besoins de toutes les pariéesntes pour définir et formaliser une

vision prospective claire de l'organisation en miéfant des objectifs motivants. Il s'agit de
créer des valeurs partagées par tous afin de reardiss craintes éventuelles par une relation

de confiance.

Principe 3 : Implication du personnel
Le personnel est le maillon indispensable dangdipisation d’'une entreprise, son implication
totale est donc fondamentale. Il faut utiliser &sutes compétences internes au profit de

I'entreprise, motiver ses collaborateurs, les ergdgs rendre responsables.

La norme ISO 9001 : 2008 demande désormais qumtapétences de tous les collaborateurs

soient connues et évaluées en vue de s’assurés qatiles bonnes compétences pour réaliser

“ Source : Management de la qualité ISO 9000 - 2005
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leurs activités avec efficacité. Peu importe comimeas compétences sont acquises.

L’important est qu’elles soient bien présentes peuravail a effectuer.

Principe 4 : Approche processus

L’'approche processus est fondée sur le conceptdbernisseur. Applicable a tout type
d’'organisation (entreprises, administrations, assions...), quelle que soit leur taille, elle
constitue un outil tres intéressant pour dévelodperesponsabilisation des personnes et
résoudre les dysfonctionnements internes. D’unerfagynthétique, I'approche processus a

pour principaux objectifs :

- de voir 'organisation au travers d’'une approchecpssus et non plus service

- de permettre de mesurer I'activité des différentsc@ssus cartographiés avec des
tableaux de bords

— d’analyser les résultats de I'entreprise de fagmiuielle

- de mettre en place les points de contrdle nécessair suivi

- de mettre en place et de faire vivre les projetesbbjectifs décidés par la direction

— de travailler a 'amélioration des relations ersteevices et au décloisonnement

Principe 5 : Management par approche systéeme

Identifier, comprendre et gérer des processus lésrréomme un systéme contribue a

I'efficacité et I'efficience de I'organisme a atteire ses objectifs. S’il est bon d’avoir des

processus, encore faut-il les gérer. Aussi I'orgian@ examinera-t-il les interdépendances des
processus et les modalités de leur intégrationilplesen un seul systeme. Cela permet de
structurer le systeme de la maniere la plus efficatassurer une meilleure compréhension
des roles et des responsabilités pour réaliserobgsctifs communs et réduire ainsi les

blocages inter-fonctionnels.

Principe 6 : Amélioration continue

Il convient que I'amélioration continue de la penfiance globale d’'un organisme soit un
objectif permanent de I'organisme. Pour tout orgara@, I'amélioration continue ne devrait
pas constituer une tache fastidieuse, mais un tbgeErmanent de I'organisme. Il existe
toujours des secteurs de I'entreprise ou des armagbos sont possibles. Avant de vous

engager dans le cycle de l'amélioration, détermilgersituation dans le secteur ou les
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ameéliorations sont nécessaires, c'est a dire évdustuation présente, faute de quoi, lorsque
vous tenterez de savoir si une amélioration a pfEbré€e, vous n'aurez aucun point de
comparaison. Apportez uniquement les amélioratigns aideront l'organisme. Si une

ameélioration suggeérée ne crée aucun dividendst pr@bablement inutile de I'apporter.

Principe 7 : Approche factuelle pour la prise dedsgon

Les décisions efficaces se fondent sur I'analysela@®nées et d'informations. La prise de
décision a partir de faits clairement analysés résgntés devrait étre I'objectif de toute
entreprise. Il n'est jamais aisé de prendre lesnbsndécisions pour un organisme, mais
l'utilisation des informations factuelles, étayéar f'expérience et l'intuition, ne peut que

constituer une aide.

Pour prendre les bonnes décisions, il faut se fosde des données et des informations
fiables. Pour cela il faut analyser de maniereuitd les données a l'aide de méthodes

valides, les divulguer a ceux qui en ont besoin.

Principe 8 : Relations mutuellement bénéfiques aves fournisseurs

Un organisme et ses fournisseurs sont interdépémden des relations mutuellement
bénéfiques augmentent les capacités des deux sngasi& créer de la valeur. Toute entreprise
devrait accorder aux fournisseurs une importan@siagrande qu’aux clients. Songez aux

conséquences de I'absence de fournisseurs ?

De bonnes relations avec vos fournisseurs sontriaes, car elles sont dans leur intérét
comme dans le vétre. N'oubliez pas que vous étesclent et qu'ils veulent en général vous
satisfaire au mieux, mais ne le pourront que sblisnaissent parfaitement vos exigences. Cela

s’applique a de nombreuses petites entreprisesappuient fortement sur leurs fournisseurs.

Ces bonnes relations valoriseront I'organisme ®fdernisseurs. Il est aussi probable que, en
cas de nécessité, les deux parties pourront agicodeert rapidement pour tirer parti de

diverses opportunités.
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Section 2 : Les exigences du Systeme de Managemasmia Qualité

La norme I1SO 9001 définit les exigences requisas @ SMQ. L'entreprise doit satisfaire

toutes les exigences pour avoir la certificatiorsde systéme de management.

2.1 Les exigences générales
L'organisme doit établir, documenter, mettre en reeugt entretenir un systeme de
management de la qualité et en améliorer en pemcankefficacité conformément aux
exigences de la norme. Le systéme de managemédatggalité s’appuie sur un manuel ainsi

gue des processus, procédures, instructions, iations et des enregistrements.
Les exigences générales du SMQ sont :

- déterminer les processus nécessaires au SMQ etgplication dans tout lI'organisme

- déterminer la séquence et l'interaction de cesesrss (cartographie des processus)

— déterminer les critéres et les méthodes nécessawmes assurer l'efficacité du
fonctionnement et de la maitrise de ces processus

— assurer la disponibilité des ressources et desrnmafiions nécessaires au
fonctionnement et a la surveillance de ces prosessu

- mettre en ceuvre les actions nécessaires pour pbiesirésultats planifiés et
I'amélioration continue de ces processus

— surveiller, mesurer (lorsque cela a un sens) dyseraces processus

— maitriser le ou les processus externalisés ayaningidence sur la qualité du produit

ou du service

2.2 Les exigences relatives a documentation
La gestion de la documentation est une partie itapte de la norme ISO 9001. Si I'on revient
a la maxime « je dis ce que je fais et je fais @e jg dis » on peut ajouter « je dis ce que je
fais, je I'écris et je fais ce que j'ai écris ». thése en place de la norme nécessite donc de

développer une certaine culture de I'écrit.

2.2.1 Généralités
Au sens de I'lSO 9001 la documentation revét ureeride de formes diverses et variées. La

norme n'impose pas de format type, mais elle idiatganisme a structurer la documentation
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BN

de facon cohérente et a conserver ces documentsdocamentation du systeme de

management de la qualité est définie comme suit :

- I'expression documentée de la politique qualitéled objectifs qualités, définies dans

le manuel qualité.

- les procédures documentées exigées

o

o

o

o

la procédure de maitrise des documents,

la procédure de maitrise des enregistrements,

la procédure d'audit interne,

la procédure de maitrise des non-conformiteés,

la procédure de traitement des actions correctives,

la procédure de traitement des actions préventives

- les documents nécessaires permettant d’assurmgigation, le fonctionnement et la

malitrise efficace des processus,

- les enregistrements.

2.2.2

Manuel qualité

L’'1SO 9001 : 2008 indique que la société doit dgtabdocumenter, mettre en ceuvre et

entretenir un systeme de management de la quaftas précisément, le paragraphe 4.2.1

Généralitésexpligue que la documentation du systeme de mamagiede la qualité doit

comprendre entre autres un manuel qualité (exigS@e9001 : 2008 paragraphe 4.2.1.a).

Le Manuel Qualité décrit le SMQ de I'organisme. étitre il doit définir le périmeétre sur

lequel s'applique la norme ISO 9001. Cela peuttétreou partie de l'activité, des clients, des

produits/services. Il doit lister 'ensemble desg@édures et présenter les dispositions Qualité

mises en ceuvre par l'organisme.

La norme I1SO 9001 permet d'exclure certaines dispos, pour le cas ou le produit/service

ne justifierait pas la mise en ceuvre de toutesligsositions. Comme dit précédemment ces

exclusions doivent étre justifiées.
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Le Manuel Qualité doit intégrer votre cartograpbmcessus, laguelle comprend tous les
processus (Management, réalisation et soutien) quesles liens qui unissent ces processus.
Sa gestion (diffusion, utilisation) et sa mise a&rjsont assurées par le Responsable

d’Assurance Qualité.

2.2.3 Maitrise des documents
La Maitrise des documents recommande les disposi@omettre en ceuvre dans l'organisme
pour s'assurer que les documents sont gérés, @iffasnnus, sous leur derniére version. Les
documents doivent étre approuvés, cette approbpahprendre diverses formes telles que la
signature du document, ou par la mise en placeddittouche précisant la date et la personne

habilitée a approuver le document.

L'approbation sous entend que le document estévalid le fond et la forme. Les documents
ont vocation a étre utilisés, dans le cas conti@ta signifie qu'ils n‘apportent pas de valeur
ou qu'ils sont méconnus. Un cartouche précisarisia nominative ou fonctionnelle des

destinataires pourra étre mise en ceuvre par I'mmgan avec les champs.

Comme vu précédemment, seuls les documents vatidegent étre diffusés et rendus

accessibles. A cet effet I'organisme doit s'assguer les documents périmés sont sortis du
circuit interne, afin qu'ils ne puissent étre gék. Les documents périmés sont alors archivés
afin de conserver des traces de I'historique desatstet des versions du document. Pour les
cas ou cela est possible la création d'un réf@lecdntralisé apporte bien des avantages. Cela

concerne les documents internes et ceux d’origiterees.
Une procédure documentée doit étre établie afidédiair les contrdles nécessaires pour :

— approuver les documents quant a leur adéquationt adiéfusion (vérificateur et
approbateur autres que le rédacteur) ;

— revoir, mettre a jour si nécessaire et approuveraleeau les documents;

— assurer que les modifications et le statut de taiee en vigueur des documents sont
identifiés ;

— assurer la disponibilité sur les lieux d'utilisatides versions pertinentes des documents
applicables ;

— assurer que les documents restent lisibles eefaeiht identifiables ;
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— empécher toute utilisation non intentionnelle dewtoents périmés, et les identifier de
maniére adéquate s'ils sont conservés dans urublaogque ;

— gérer I'archivage des documents en fonction deéggementation et/ou des choix de
I'entreprise selon leur importance et leur origine

— assurer que les documents d'origine extérieuresjn§éessaires par l'organisme pour la
planification et le fonctionnement du systeme denagement de la qualité sont
identifiés et que leur diffusion est maitrisée ;

- définir les autorités et responsabilités en matide rédaction, vérification et

approbation des documents.

2.2.4 Maitrise des enregistrements
L'organisme doit établir une procédure documentéar pléfinir les responsabilités et les
contrdles nécessaires associés a l'identificafiorstockage, a la protection, a I'accessibilité, a
la conservation et a I'élimination des enregistr@el'enregistrement est un document
important de la norme 1SO 9001, puisqu'il a powssiain d'apporter la preuve qu'une activité a

été réalisée, et qu'elle a ou non atteint les tasutscompteés.

Lors d'un audit la liste des enregistrements exigg&da norme pourra vous étre demandée. lls
doivent rester lisibles, faciles a identifier etcessibles. Les enregistrements doivent étre

établis et conservés, et une procédure de maiteis@nregistrements doit étre rédigée.

2.3  Responsabilité de la direction
2.3.1 Engagement de la direction
La direction de l'organisme démontre son engagemelatif au pilotage du systeme de
management de la qualité par les actions suivantes

— la sensibilisation de tout le personnel aux exigertu client. Cette sensibilisation est
conduite au quotidienne par une disponibilité camtgt de I'équipe de direction au cbté
du personnel.

- la conduite et la maitrise du systeme de managementa qualité au sein de
I'organisme par une définition annuelle, lors d&snions qualité, de la politique et des
objectifs qualité, de la maitrise des non-confogsjitpar le déclenchement régulier

d’audit interne et la revue mensuelle d’un tabldaudord de gestion.
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— la formation du personnel est mise en ceuvre agtantle besoin.
- la mise a disposition des ressources et des malgessutien nécessaires a la conduite

des réalisations opérationnelles.

2.3.2 Ecoute client
La compréhension du marché et « I'écoute clienont s deux éléments nécessaires a la
conduite d’'une entreprise commerciale. La Directissure que les exigences de nos clients
sont déterminées et respectées par la mise en adesrprocédures et processus de notre
systeme de management qualité. Des moyens d’éebdeemesure de la satisfaction du client

sont mis en ceuvre. Les outils sont les suivants :

- une enquéte de satisfaction est systématiquemeniseeau client pour chaque
prestation
- des sondages et enquétes réalisées ponctuellement

- des visites réguliéres de nos clients par le sermdcnmercial ou la direction.

2.3.3 Politique qualité de I'organisme
Comme politique qualité, I'organisme s’engage néswnt vers la mise en ceuvre d’une
démarche qualité dans le cadre de la norme ISO 966§ion 2008. Face au contexte de
concurrence notre effort doit étre porté sur unélemation continue de nos performances et
une disponibilité vis a vis de nos clients afin glgantir leur satisfaction constante et leur
fidélisation. Pour cela, la direction s’engage, upart, & mettre a la disposition de la
réalisation opérationnelle toutes les ressourcesogens de soutien nécessaires a la poursuite

de ces objectifs, d’autre part, de piloter le SMi@ de garantir 'amélioration continue.

2.3.4 Revue de direction
Pour maintenir le systeme de management de lat@uainformément aux exigences de la
norme internationale ISO 9001, les réunions qualitét le lieu de conduite de la politique et
des objectifs qualité fixés par I'organisme, ailhgist passé en revue lors de ces réunions : le
tableau de bord de gestion, tous les résultatadeiss internes et externes, les réclamations
clients, la satisfaction des clients, les non-conftés et le fonctionnement des processus,
I'état des actions correctives et préventives, dEsnents issus des revues précédentes, les

changement pouvant affecter le SMQ ainsi que lessipihités d’amélioration du systeme
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gualité. Les actions correctives prise lors de réemions sont identifiées et suivies par le
responsable qualité. Le responsable qualité esgéhde la rédaction du compte rendu de

réunion.

2.4 Management des ressources

La Direction détermine les ressources nécessaina@srpettre en place et entretenir le systeme
de management de la qualité : nomination d'un nesplole Qualité, investissements
nécessaires, formation, qualification, compétentesanmsibilisation du personnel, mise a
disposition des informations nécessaires, misespodition d'un environnement de travail
favorable. L'adéquation des ressources est examinlég’agit de vérifier qu’elles sont
suffisantes pour la conduite de la réalisation af@nnelle dans le cadre de la satisfaction des

exigences.

24.1 Ressources humaines
La direction a la charge de déterminer les compéenécessaires des personnels, d'identifier
les besoins de formation en externe, d'établifdemations en interne, d’évaluer I'efficacité
de la formation, d'établir le plan annuel de foiorat Au travers des taches réalisées,
'ensemble des acteurs formés de l'organisme a aomescience aigué de son role et de
l'importance des objectifs qualité propre a réalies prestations et a assurer la satisfaction

des exigences du client

2.4.2 Infrastructure
Tous les moyens (batiments, équipements et serggpports de soutien) sont mis a la
disposition de la réalisation opérationnelle possuzer la conformité de nos produits aux
exigences de nos clients. L'ensemble est entretégulierement. Le suivi technique et la
maintenance sont réalisés par des prestatairesieext® Le systeme d'information est

externalisé.

2.4.3 Environnement de travail
L'implantation de l'organisme regroupe en un seidul la direction, la réalisation
opérationnelle (service exploitation et service pwrrial). L'environnement de travail est
maintenu en bon état de fonctionnement. L'entrediele nettoyage des locaux est assuré par

le personnel.
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2.5 Réalisation du produit
La planification du produit a pour objet de déctieachainement des étapes, autrement dit des
processus, qui interviendront dans la réalisatibme s'agit pas a proprement parlé de
présenter les modes opératoires ou les instructiensravail. L’'organisme doit collecter,
traduire et valider les exigences spécifiées paliémt avant de réaliser le produit/service. Ces

exigences couvrent les activités nécessaires autisraen condition opérationnelle.

En sortie de ces activités, les activités de cammeet de développement doivent permettre de
prouver que le résultat de la conception et du ldépement sont conformes aux éléments
d'entrée. Mais aussi d'initier la réalisation appemnent parlé. Elle a pour objectif de lever les
ambiguités constatées en comparant les élémemisédeavec les éléments de sortie. Cette

revue doit étre formalisée, c'est un enregistrement

Le processus d'achat par contre, tient une plapertante dans la mise en ceuvre du SMQ, et
dans la réalisation du produit/service. En effetcdenception d'un produit ou d'un service

nécessite |'achat de matériel de production efalesitures et matieres premieres.

Afin que le produit/service réalisé remplisse legeces de qualité requis, I'organisme doit

mettre en ceuvre un processus de gestion des deloaisl, a pour objectifs de :

— s'assurer que le produit acheté est conforme atoifggations émises par la conception
et le développement,

— que les criteres d'évaluation des biens achetégiééinis. Ces critéres doivent intégrer
I'impact du bien dans la réalisation du produit.

— que les fournisseurs sont évalués puis homologuréla base de critéres permettant la

comparaison entre plusieurs fournisseurs du méour

Les produits ou services qui sont réalisés doiéémt identifiés de maniére unique. Imaginez
gue votre client retourne un produit/service défeak, il sera nécessaire d'identifier la série,
les outils de production qui ont été utilisé, lesii@es qui ont produit, les modes opératoires
ou instructions utilisées pour corriger le défagicdnception.
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2.6  Mesure, analyse et amélioration
C'est probablement I'outil le plus important damslispositif, car il garantit que le SMQ est
revu, analysé et amélioré régulierement. L'audituesprocessus qui permet de statuer sur la

mise en ceuvre effective et I'efficacité des pracesinsi que leur résultat.

Un programme annuel complet d'audit doit étre fikanet réalisé par l'organisme. Ce
processus doit s'assurer que le SMQ, et les pagegs le composent, sont mis en ceuvre et
entretenus de maniére efficace. Pour ce faire gougeé d'auditeur (formés aux techniques

d'audit) doit étre constituée.

Les processus mis en ceuvre doivent étre surverdgmilierement. Les méthodes de
surveillance et de mesure peuvent étre de mettoewame des indicateurs et de surveiller leur
dérive ou leur amélioration dans le temps a l'didatils de mesures paramétrés. L'objectif de
la surveillance et de la mesure du produit est dgat, de s’assurer que les caractéristiques
spécifiées en amont de la réalisation sont celleslg client recoit. A ce titre I'organisme doit

déterminer les caractéristiques du produit quirgesarveillées et mesurée a posteriori.

Un des principes fondateur de I'ISO 9001 est di@ssgyue seuls les produits conformes sont
livrés. Pour le cas ou le produit peut étre corrigéganisme doit mettre en ceuvre des actions
permettant d’éliminer la non-conformité détectéeorsque les criteres sont verifiés

l'organisme doit conserver la preuve de cette carnifé. Dans le cas contraire des actions

doivent étre engagées jusqu'a ce que le prodaitsoiorme.

C'est le traitement de la cause de la non-conférriiest donc important de consigner toutes
les non conformités, de les classifier et prioriseenfin de les traiter par des plans d'actions
qui permettront d'éradiquer définitivement leur smuLes actions d'éradication doivent faire

I'objet d'une vérification quant a leur efficacite.

Le traitement préventif de la cause de la non-aonité est a faire. Il s'agit d'identifier les
non-conformités potentielles et leur cause potbatadin d'éviter qu'elles ne se reproduisent.
Un organisme mature devrait avoir davantage diasforéventives, ce qui témoigne d'une pro

activité et d'une maitrise d'activité supérieure.
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Section 3 : La démarche qualité

L'amélioration de la qualité, interne et externernpet a I'entreprise de travailler dans de
meilleures conditions avec ses bénéficiaires, ¢esguraduit par une relation de confiance et
des gains sur le plan financier (augmentation éegfices) ou humain (clarification des roles,

des besoins et de l'offre, motivation du personnel)

3.1 Définition et objectifs
On s’engage dans une démarche qualité pour anreliesgperformances. La démarche qualité
est un outil stratégique destiné a atteindre Igsctifs (internes et/ou externes) fixés par la
direction?

Une démarche qualité, n'est pas un but en soaditsl'un outil devant étre rentable et efficace
pour atteindre les objectifs définis par la directiCes objectifs, orientés vers I'amélioration
du fonctionnement de I'entreprise et la satisfacties clients, doivent étre clairs, atteignables

et acceptés de tous.

Ainsi on appelle « démarche qualité » l'approchgaoisationnelle permettant un progres
permanent dans la résolution des non-qualitésadiitsd'une démarche participative, c'est-a-
dire a laquelle doit nécessairement participerséenble de I'entreprise et par conséquent

nécessairement portée au plus haut niveau hiéguehi

La mise en place d’'une démarche qualité vise deunxipaux objectifs :
- le premier est de satisfaire pleinement les cliehtie les fidéliser
- le deuxiéme objectif consiste a consolider et anglile fonctionnement interne de

I'entreprise

3.2 Importance de la démarche qualité
Mettre en ceuvre un systeme de gestion de la qselivé les exigences de la norme ISO 9001
consiste a déemontrer d’'une part I'aptitude a faurégulierement un produit ou un service et
chercher a accroitre la satisfaction des clientsI’ppplication efficace du systéme, et en

particulier, la mise en ceuvre d’'un processus d’eralon continue.

® Source : http://www.commentcamarche.net
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La mise en place d'une démarche qualité est avamtla mise en place d'un nouvel état
d'esprit dans I'entreprise, partagé par tout lequerel. A ce titre la réussite du projet tient en
grande partie a la communication qui en est féiiasi une campagne de communication
permettra au personnel de connaitre les actionagéeg et de se positionner dans le projet

d'entreprise.

3.3 Les différentes étapes de la mise en place de la démarche qualité
La mise en place d'une démarche qualité démarressgicement par une implication de la
hiérarchie au plus haut niveau car une démarchdit@use traduit souvent par des
modifications organisationnelles. Une démarche pétlant de développer et de mettre en

ceuvre un systeme de management de la qualité ctenposieurs étapes.

Etape 1 : Détermination des besoins et attentesdiesits et des autres parties intéressées
L’important c’est la perception de I'expression @esoins du client : c'est-a-dire, 'organisme
doit étre capable d’analyser les besoins de latélie a travers une étude de marché. Des

enguétes et sondages sont indispensables potiejustitte perception de besoins.

Etape 2 : Etablissement de la politique qualitédets objectifs qualité de I'organisme

La politigue qualité et les objectifs qualité saablis pour fournir un axe d'orientation a
l'organisme. Ensemble, ils déterminent les résutatomptés et soutiennent I'organisme dans
la mise en ceuvre des ressources permettant dittetes résultats. La politique qualité

fournit un cadre permettant d'établir et de relesrobjectifs qualité.

Il est nécessaire que les objectifs qualité sovemerents avec la politique qualité et avec
'engagement pour I'amélioration continue et querslerésultats soient mesurables. La
réalisation des objectifs qualité peut avoir un aetppositif sur la qualité du produit,

I'efficacité opérationnelle et les performancesafiicieres et donc sur la satisfaction et la
confiance des parties intéressées. Les objectidditusont le déploiement de la politique
qualité en terme opérationnel.

Etape 3: Détermination des processus et resporigébi nécessaires pour atteindre les

objectifs qualité

Les processus doivent étre représentés de maaggié et chronologique. En effet, avant de

fabriquer un produit il est nécessaire d'achetanddiére premiére. Puis il est important de



44

deéfinir les interactions entre les activités, efetefe produit (output) d'une activité doit
conditionner I'exécution d'une autre (input). Gevé&il réalisé vous étes en possession de votre

cartographie des processus.

Pour ce faire, il est nécessaire d'identifier damgremier temps les dépendances existantes
afin de réduire les conflits interprocessus etuglidation des activités. Ceci devant conduire a
la formalisation d'un systtme de management pajukdité clairement documenté. Une
formation ou une information des acteurs nécessaioairra étre nécessaire afin de s'assurer

gue chacun s'approprie la démarche.

En examinant ces points périodiquement, la diractievrait pouvoir garantir des processus
conformes a la politique directoriale visant aig&alles objectifs de I'entreprise. Bien savoir
comment gérer les processus aide aussi lorsquealti@te et définit les roles, responsabilités
et autorités requise pour des processus ausdeetficet efficaces que possibles.

Etape 4 : Détermination et fourniture des ressousceécessaires pour atteindre les objectifs
qualité

Les ressources nécessaires doivent étre déterm@iéieairnies pour par I'Organisme. Le
fonctionnement et la surveillance des processusssée de la part de I'organisme de fournir
les ressources nécessaire. Il s'agit la aussi Henmettre a disposition des équipes
dimensionnées, aussi bien que les matériels, ¢gsidts, les outils, etc.

Etape 5: Définition des méthodes permettant de umes l'efficacité et l'efficience de
chaque processus

Pour qu'un organisme fonctionne de maniere efficdait identifier et gérer de nombreux
processus corrélés et interactifs. Souvent, |'édme sortie d'un processus forme directement
I'élément d'entrée du processus suivant. L'ideatifbn et le management méthodiques des
processus utilisés dans un organisme, et pluscpbétiement les interactions de ces

processus, sont appelés « approche processus ».

A présent il est temps de définir les criteres ed méthodes nécessaires pour assurer
I'efficacité du fonctionnement et de la maitrise s processus. C'est-a-dire la fagon selon
laguelle nous allons pouvoir statuer sur l'effitdcu produit/service. De ce fait nous serons
en mesure de définir les conditions d'apparitiam dcart par rapport au résultat attendu et

d'entreprendre les actions nécessaires a I'éramticde cette erreur. Les méthodes doivent étre
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documentés : telles que définies dans les manegisatédures, les instructions au travalil, les
enregistrements, etc.

Etape 6 : Mise en ceuvre de ces méthodes pour medefécacité et I'efficience de chaque
processus

Les méthodes doivent étre appliquées une fois Bdabsous forme de procédures.

Etape 7 : Détermination des moyens permettant d'éctger les non-conformités et d'en
éliminer les causes

Il faut surveiller de prés la réalisation des dt#i; ceci pour voir en détails le fonctionnement

des processus. Les enregistrements permettentrdet eiidentifier les lacunes des processus.

Les lacunes peuvent concerner la non-conformitédeduits ou une défaillance au niveau du
systeme (probleme de la personne ressource, défalldes matériels, etc.). Par conséquence,
il faut éliminer cette cause de non-conformité (ekanger les piéces mécaniques défaillants,
renforcer la compétence du personnel par des faynsgabu le remplacer par un autre, etc.).
Etape 8 : Etablissement et application d'un processd'amélioration continue du systéeme
de management de la qualité

La satisfaction du client et I'amélioration contndoivent étre en permanence au cceur des
préoccupations de I'ensemble du personnel. |l @mvigue I'amélioration continue de la
performance globale d'un organisme soit un objgiiimanent de I'organisme. Cette étape
concerne l'organisme en totalité, c'est-a-dire deagrocessus composant I'organisme. Pour

cela, plusieurs aspects doivent &tre pris en carbfisgganisme doit :

— assurer la formation du personnel aux méthodestas$ d'amélioration continue.

— utiliser une approche cohérente a I'ensemble dgahisme en vue de l'amélioration
continue des performances de I'organisme.

— Il doit également procéder a I'ameélioration corgigies produits, processus et systemes
devient un objectif de chaque individu dans l'oigare.

- |l doit établir des buts afin d'orienter I'améliboa continue et des mesures pour en

assurer le suivi et il doit reconnaitre et preraire des améliorations.
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Figure 2 : Schéma d'un systéme d'amélioration contie
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CHAPITRE 2 : LA MISE EN PLACE PROPREMENT DITE

Une démarche qualité doit impliquer toute I'entigprsi on veut qu'elle soit réellement
efficace. La personne la plus importante pour |levBést le public ou l'usager du service
public. La norme ISO 9001 place le client au coms préoccupations, du fonctionnement de
'organisme, et met I'accent sur la capacité degbmisme a satisfaire ses exigences. Ce

chapitre nous décrit les différents stades de & mn place de la démarche.

Section 1 : Elaboration d’'un manuel qualité

Pour la mise en ceuvre du SMQ, le BNM est amenélzoédr un manuel qui décrit le systeme
de management de la qualité du bureau et présestpaditiques qualité en relation avec les
exigences de la norme 1SO 9001: 2008.

1.1 Généralités
Le manuel qualité est avant tout un outil de comation vers les personnes extérieures a
I'entreprise. De libre acces, ce manuel a pourtimtae nous présenter le BNM en général et
son systeme qualité en particulier. Le manuel tai aussi un objectif pédagogique en
direction du personnel : il constitue le cadre d&nence de I'ensemble des procédures et
instructions qualité utilisées au quotidien; il @atit ainsi la cohérence et la continuité des

actions au service du client.

1.2  Politique qualité
La normalisation est un domaine qui privilégie &sules activités économiques a Madagascar.
Le bureau doit mettre donc tout en ceuvre pour apperplus » aux publics en général et aux
opérateurs en particuliers. Lebjectifs représentent a la fois leurs attentesost atouts, et
leur fidélité nous conforte dans nos choix. Afimectomplir ses missions, le BNM doit étre
doté d’'une politique qualité adaptée a I'ensembte attivités de normalisation et reposant sur

les principes suivants :

- adéquation des différentes activités de normatisgbroposées aux besoins actuels et
futurs de I'ensemble d’acteurs économiques et sg@aMadagascar ;
— adéquation des prestations et mandats aux besattertes des bénéficiaires ;

- efficience de la gestion des ressources misegasiton ;
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- adéquation des compétences des collaboratricesllabarateurs a la réalisation des

missions et activités du bureau.

1.3 Domaine d’application du manuel
Le manuel qualité décrit également les dispositjaiises pour la satisfaction du client, dans
un souci permanent de développement et d’amélarates prestations. Dans la majorité des

cas, il renvoie a des procédures écrites.

Le périmétre d’application du manuel qualité coneela « gestion technique, administrative
et financiere en général du bureau » sauf la gegpmprement dite du Département

certification.

1.4 Gestion du manuel qualité
Le manuel qualité est la propriété du BNM. La rejucdion, méme partielle, du manuel est
interdite sous quelque forme que ce soit. Un resplae qualité est a désigner et il sera chargé
de la rédaction du manuel, de sa diffusion, deosaervation et de son actualisation liées aux
exigences réglementaires, normatives et de fonuwioent interne.

Chaque agent a accés au manuel. Pour ce fairexampéaire a jour est consultable et a
circuler a l'intérieur de I'entreprise en versioapger et est disponible pour tous les Services.
En complément, un exemplaire papier est a disposdu Directeur général, ainsi qu'auprés

du responsable qualité.

Le manuel est également a disposition des cligats,fournisseurs et des partenaires qui en
font la demande. Si en diffusion externe, les mnne sont pas mis a jour, le responsable
gualité se charge de récupérer et de détruirexiem@aires périmés. D’'une maniére générale,
le manuel n’est révisé qu’une fois par an sauf fication importante du systéeme et sur
demande de la Direction générale. Les validatiansrd lieu pendant la revue de direction.

L’original des anciennes versions sera archivéemire de documentation du bureau.

1.5 Responsabilité de la direction
L'objectif essentiel de I'organisme consiste asfaitie pleinement sa clientéle. Il convient
alors de comprendre ses besoins présents et fetute s'efforcer d'aller au devant de ses

attentes d’ou la nécessité de communiquer au seflordjanisme I'importance a satisfaire des
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exigences. Pour sa part, la direction généralerdeitre a la disposition de I'organisme toutes
les ressources nécessaires pour assurer que ledifgsbfualité eétablis soient atteints. En
géneéral la direction générale du BNM doit nommee personneen charge d’animer cette

démarche et de lui rendre compte de son fonctioenem

15.1 Engagement de la direction
L'engagement se concrétise par une déclaration.Diraction générale du BNM doit
démontrer son engagement a gérer son systéme deyement de la qualité selon la norme

ISO 9001. Pour cela, elle doit procéder a :

— la sensibilisation de tout le personnel aux exigenges usagers publics par tous les
supports médiatiques ;

— la définition de la politique qualité

- la définition des objectifs qualité et leur passageevue lors de la revue de direction

- le suivi de la planification qualité déclinant kestions a realiser pour atteindre chaque
objectif.

- la mise a disposition des ressources nécessameshianaines qu’au niveau de la
cohésion des moyens mis a disposition.

— latenue des revues de direction, chague semestre.

152 Ecoute client
La Direction assure que les besoins et attenteslidnt sont convertis en exigences sous
forme de spécifications techniques qui sont a &elue la revue des exigences. Le but de ces
spécifications est d'obtenir la confiance des usagg de formaliser completement les
exigences des clients pour montrer qu'elles ontagdement comprises et qu'elles doivent
étre totalement satisfaites.

Les exigences légales, réglementaires, les norpm@iables a l'intérieur de chaque exigence

sont clairement identifiées par le client.

La compréhension du marché et «I'écoute clienbiweht étre la base du savoir-faire du
BNM. Il s’agit :

- de renforcer le partenariat avec les clients

- de renforcer I'écoute afin de répondre a leursenags.
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Section 2 : Détermination, gestion des processusresponsabilités

La qualité du produit ou service dépend des praseds I'entreprise, et pour que ces derniers
se déroulent de facon efficace, ils doivent éwet ti'abord, bien identifies afin de pouvoir
ensuite les maitriser et les améliorer en vue éiubtla qualité voulue. Il est évident que la
premiére étape pour mettre en place une démardoegsus consiste a identifier I'ensemble

des processus de 'entreprise.

2.1  Définition d’un processus
Un processus est un ensemble d’activités qui toamsf des éléments d’entrée en éléments de

sortie. Le processus est caractérisé par :

- des éléments entrants : des éléments qui provotpuetdlisation du processus.
- des éléments de sortie : résultat du processus.
- des ressources : des moyens qui doivent étrewadtriau processus.

- le pilotage : suivi, la mesure et 'améliorationghacessus.

L’approche processus est une composante du managdméentreprise et en tant que telle,
elle contribue a la satisfaction durable des chiezita I'amélioration des performances. Afin
de répondre a cette efficacité, il faut adopter um&thode qui permet de bien gérer les

activités de I'entreprise dans le cadre d’un systéeprocessus.

Figure 3 : Modéle d'un processus

Ressources

Entrées

i D Activités >

Source : BRANDENBURG, J WOJTYNA, L'approche proseside d’emploi, page 18

Année : 2011
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2.2 Typologie des processus

Pour mieux satisfaire les clients, le BNM doit mettre en place un SMQ basé sur une
« approche processus » et une volonté de mettre a disposition du personnel des moyens
adéquats et suffisants. Il est important, avant d’établir la liste des processus, de bien
comprendre les différences entre les différents types de processus afin d’éviter les difficultés

gue I'entreprise peut rencontrer en cours de l'identification de ses processus.
On distingue trois grandes familles de processus :

- les processus de réalisationls contribuent a la réalisation du produit, de la détection
du besoin jusgu’a la satisfaction client. Ce processus concerne les différents travaux de
normalisation

— Les processus de supporils contribuent au bon fonctionnement des processus de
réalisation en leur apportant les ressources. Ce processus concerne la logistique et les
appuis administratifs du bureau.

- Les processus de directionils contribuent a la détermination de la politique et au
déploiement des objectifs, ils permettent d’orienter les processus de réalisation et de

support.

2.3 Cartographie des processus
La cartographie processudfre une vue globale du fonctionnement d'un organisme. Elle
permet de visualiser ses processus, leurs interactions et distingue les processus de réalisation,

les processus support et les processus de management. La cartographie processus :

permet une meilleure compréhension du fonctionnement par le personnel ;

facilite le pilotage global de I'organisme ;

facilite l'intégration des nouveaux collaborateurs ;

met en évidence la finalité des activités et I'implication nécessaire de tous.

Le macro-processus est un ensemble des processus liés, depuis la demande du client a la mise
a disposition du produit/service, pour répondre a une activité de I'entreprise (Boucle fermée de
client a client : on détermine les exigences du client puis on mesure sa satisfaction par rapport
au produit/service fourni). Avec l'appui des collaborateurs, la Direction générale veillera et

s'assurerai que la politique qualité ainsi définie soit respectée.

Rapport- gratuit.com @
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Figure 4 : Cartographie des processus
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Section 3 : Détermination d’un systeme d’amélioratin continue

Comme nous l'avons vu auparavant, la mise en placBamélioration continue n'est pas
toujours réalisée de maniere efficace. Le plus mambd dans une entreprise n'est pas de faire
du changement pour faire du changement mais de remahe comment fonctionne
I'entreprise et d'identifier les plus grandes sesird'amélioration. Sinon, le BNM doit mettre

en place ce systeme pour mieux gérer ses activités.

3.1 La politique qualité a adopter
Aujourd'hui, nous pouvons nous demander égalemd&anglioration continue en entreprises
permet de faire ressortir un réel retour sur ingesment. La mise en place de I'amélioration

continue n'est pas toujours réalisée de maniélieae#f. Pour mieux gérer le bureau, la
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direction générale du BNM doit se souvenir de kaif principal de la démarche qualité
gu’est la satisfaction des usagers des servicebcpuha politique qualité du bureau sera
orientée vers la satisfaction de la clientéle erttane a leur disposition les documents

normatifs indispensables a leurs activités.

3.2 Amélioration de la compétence
La compétence se situe au cceur de la démarchestiengdes ressources humaines. Tous les
processus de gestion des ressources humainesesbinied a attirer, fidéliser et développer un
personnel compétent. Cependant, la notion mémeodgé&tence n’'est pas toujours bien
comprise dans les organisations. Par conséquentdéenarches de développement des

compétences manquent souvent de pertinence etpasriimpact escompte.

La formation est le moyen classique d’apprentissdfjee sera réservée en priorité au
renforcement des compétences clés de I'entrepfi®gEmer c’est aussi assigner une
responsabilité qualité aussi bien aux pilotes emss de la démarche qualité qu'a chaque

membre du personnel.

La qualité doit faire partie du quotidien et netgizs étre pressentie comme une notion a part.
Sensibilisez le personnel sur la notion de satigfacclient. Ces formations peuvent étre

dispensées tant localement qu’a I'étranger. Laabollation avec les différents organismes
régionaux et internationaux de normalisation eslisipensable pour la réalisation de ces

formations.

3.3  Procéder a I’audit interne
Un audit interne est réalisé régulierement au cdersa mise en ceuvre du systeme afin de
vérifier I'application de tel ou tel processus. &l permettent d'accentuer les actions sur des
points particuliers du systtme de management dgidéité. Ces audits sont réalisés par des
personnes formées a l'audit sous la responsaldiliteé consultant. Pour la réalisation d’'un

audit interne complet avant la demande de certifinale bureau doit :
— verifier 'adéquation et la conformité entre le raled(norme 1SO 9001), le référentiel
(systéme qualité en place) et la réalité (I'exigtan

— suivre l'audit en apportant des actions correctives
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La norme ISO 19011 définit 'audit comme un « psBes systématique, indépendant et
documenté permettant d'obtenir des preuves et sléélaluer de maniére objective pour

déterminer dans quelle mesure les criteres d'aaditsatisfaits ».

Le BNM doit régulierement mener des audits interafis de déterminer si le systeme de
management de la qualité conformément aux exigetheda présente Normes internationale
ISO 9001 : 2008, et il est mis en ceuvre et entretenmaniere efficace. L'audit qualité se
définit dans le cadre d’'une politique d’assurangalite menée au sein du BNM et il a pour

but de vérifier la validité de procédures par rappax objectifs définis.

Pour cela, le BNM doit planifier le programme diueh tenant compte de I'état et de
limportance des activités et des domaines a audiiesi que des résultats des audits
précédents. Le domaine d'application, la frequetdes méthodes d'audit doivent étre définis.
Les audits doivent étre effectués par des persodiféyentes de celles qui ont réalisé
l'activité auditée. La Direction générale doit dam £06t€, entreprendre des actions correctives

opportunes en fonction des déficiences détectégsliéol'audit.

Les actions de suivi doivent inclure la vérificatide I'application des actions correctives ainsi
gue le compte rendu des résultats de cette véiificaPour cela, 'appel a un auditeur externe
est envisagé car la situation du bureau est enfiffictle pour mieux évaluer le systeme.

3.4 Revue de Direction
La revue de Direction est, tout comme l'audit, @s dispositifs les plus importants du SMQ.
Elle permet de réunir la Direction, de statuer Kefficacité du SMQ et d'initier des plans
d'actions pour corriger les écarts, le cas echéarditeindre les objectifs. C'est un point, une
réunion qui permet au Responsable qualité de reamaria direction générale les informations
clés sur le systeme qualité. Un moment privilégié@rgorendre du recul sur le systéme et qui

permet d’analyser objectivement ses performances.

C’est une occasion pour déclencher des actions éiiaration ou des ressources adaptées.
Elle permet de statuer sur l'adéquation de la igaBt qualité par rapport aux objectifs
stratégiques de l'entreprise. Car si la stratégibedtreprise change, il se peut que la politique

gualité en soit impactée, et qu'elle nécessiteedf@bdifiée. Elle permet enfin de collecter les
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données issues de I'écoute client et d'initier al#®ns pour prendre en compte ces retours
clients.

Les non conformités et les dysfonctionnements itiéatpendant la période considérée (qui
est d’'une année) seront préalablement analyséslastés, de facon a permettre au
management d’appréhender la situation sur des dsnfe@ctuelles et prendre ainsi les
dispositions les plus adéquates pour améliorer pedormances de l'organisme et la
satisfaction des clients.

Tableau 1 : Tableau des éléments d'entrée et degglents de sortie de la revue de direction

ELEMENTS D’ENTREE ELEMENTS DE SORTIE

~ Reésultats des audits Décisions et plans d’actions sur :

— Enquéte de satisfaction des clients —  Amélioration de I'efficacité du SMQ

- Indicateurs de performance des processus _  amélioration de Ilefficacité  des

— Conformité des produits et services processus

— Situation des actions engagées lors de la— Amélioration des produits au regard des

derniére revue de direction attentes et besoins des clients du bureau

- Analyse des changements pouvant — Modifications éventuelles de [a
affecter le SMQ politique et des objectifs

— Pistes d’amélioration — Affectation des ressources nécessaires,

Source : Internet sur le sitgww.qualiteonline.com

L'intérét porte sur le faite que tout le corps giant soit présent a cette réunion, et que les
décisions qui y sont prisent, soient comprises aidees par tous. De plus, I'analyse de
différents indicateurs va permettre de suivre llation de la capacité de I'outil de production
a réaliser des produits conformes aux exigencescligsts, et ainsi toujours assurer leur
satisfaction. Comme dit précédemment, la réuniooameerne que la direction, ce qui signifie

le Directeur Général et les différents responsatdedépartements du BNM.
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3.4.1 Analyse de chaque théme a aborder
Il faut bien garder a I'esprit que le but est deifig¥ la pertinence du systeme qualité mis en
place. Et pour cela il est important que tout lend@soit au courant de I'état d’avancement de
chaque théme (d’'ou la fiche de préparation), maissia durant la réunion de ['état
d’avancement de cette revue. C’est pourquoi ilbest de commencer par une relecture du
planning de la réunion, ainsi que des rbles de whdpilote, responsable des différentes

parties, rapporteur...).

3.4.2 Plan d’action
Une fois I'ensemble des themes abordés, il condenia part de la direction de donner une
appréciation globale du systeme en place. Cecewagttre de savoir si la politique qualité est

maintenue ou s’il est préférable d’en changer.

Ensuite, il faut déterminer quelles améliorationstsa prévoir pour la période suivante et
donc engager des actions d’améliorations. Toutaeitiétre résumé dans un plan d’action qui
constitue le cahier des charges de la période i \edoit contenir 'ensemble des actions a
engagées qui ont été validé afin d’améliorer leesye, avec les objectifs a atteindre, leurs
indicateurs de suivi ainsi que les personnes resgides de leur bonne réalisation. Dans ces
actions, certaines seront plus importantes quetr@suc’est pourquoi il convient de les

hiérarchiser.

3.4.3 Rapport de revue
Cette revue a donc pour but de faire un bilan swykteme actuel de maniere a 'améliorer a

I'aide de différentes actions. De fagcon a ne rieblier au cours de la période a venir, tout doit

étre consigné dans un rapport. Le rapport doigabdirement contenir :

— l'appréciation de la direction du systeme actuel

- ¢s’ily en a une nouvelle, la nouvelle politique bijga

- le bilan de chaque theme inscrit sur la fiche dgaration

- les nouvelles actions d’amélioration engagées des objectifs, leurs indicateurs
ainsi que leurs responsables

- la hiérarchisation de ces actions

- le plan d’action, supporté par un planning préviai
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Pour finir, ce rapport ne sera considéré commedgatju’'une fois que I'ensemble des
personnes présentes a la revue l'auront validéigeies Les revues de direction doivent
comprendre [|'évaluation d'opportunités d'amélioragt le besoin de changements a apporter

au systeme de management de la qualité, y congppiglitique qualité et les objectifs qualité.

3.5 Préparation a l'examen de la certification
Pour mieux préparer a la certification plus taedBNM doit déja penser a un audit en blanc.
L’audit & blanc, ou pré-audit, est une répétitien’dudit de certification, puisqu’il se déroule
dans les mémes conditions. Il permet de vérifi@olaformité du systeme de management mis
en place par rapport au référentiel de la normes raassi son bon fonctionnement et son

efficacité dans I'organisation.

Pour le moment, le BNM est encore loin de cettentaadité car le primordial pour le bureau
est encore la mise en place du SMQ. Néanmoingjit'@an blanc lui permettrait d’avoir une

idée sur les différents stades de mise en ceuvEp.

L’audit & blanc est un véritable entrainement dguiese passera le jour I'audit initial, il offre

ainsi aux collaborateurs la possibilité de comprenéellement, et sans enjeu ce jour la, en
quoi consiste I'audit concrétement. lls seront prép a répondre aux questions des auditeurs.
L’audit a blanc n’est pas obligatoire mais fortetnegcommandé, autant mettre toutes les
chances de son coté. Il peut étre fait par la sdaé conseil qui accompagne en général le

bureau dans la mise en place de son systéme degyemaeat de la qualité.

Toutefois, une entreprise qui se prépare seulecartdication, peut faire appel a un auditeur
de conseil uniquement pour l'audit & blanc, afirbdeéficier des compétences d’'un expert et
totalement extérieur au systéme. La durée et kigterde I'audit & blanc sont définies dans la

norme visée. Une part de I'audit porte sur la paticumentaire et I'autre sur le « terrain ».

L'audit a blanc fait I'objet d’un rapport final didit. [l permet d’évaluer I'écart éventuel entre
le référentiel interne et ce qui est demandé pamolane. Apres analyse de cet écart, il faut
étudier en premier lieu les événements dont legdies de non conformité peuvent avoir des
incidences sur I'état de I'entreprise et de sesllta@s financiers, comme par exemple les

retours de livraison, le délai de réponse aux néateons, les protocoles de sécurité dans les
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systemes d’informations, etc. Puis il faut déteemitoutes les autres actions restant a mettre

en place pour respecter le référentiel ou améliaticacité.
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Plusieurs sociétés ont pu avoir la certificationlelers systemes grace a l'utilisation de la
norme ISO 9001. Cette norme sur le systeme de mearag de la qualité définissant les

exigences requises, constitue une base solidelpgualité de la gestion d’'une entreprise.

Ces exigences concernent tous les services d'@gamisation et elles sont fondées grace a la
documentation existante. La volonté des dirigearg®ngager dans la démarche qualité est le
premier élément de réussite du bon fonctionnemémiedorganisation. Les procédures

occupent par contre une place importante car toee®tapes d’exécution des exigences

doivent étre redigées dans des procédures quitsasbgatoirement a appliquer.

Le BNM, a travers ce document peut mettre en ptatte démarche qualité et les outils sont a
sa disposition. La mise en place nécessite cepedearconditions, qui sont stipulées dans la
norme ; et la direction générale a I'obligations$arer la mise en ceuvre de la démarche pour
gue I'objectif soit atteint. La mise en place exaessi du temps et des ressources et chaque

personnel du bureau doit contribuer pour la réesBitprojet.



PARTIE Il : DIAGNOSTICS DE LA MISE EN PLACE
DE LA DEMARCHE ET RECOMMANDATIONS
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Nous avons vu dans la partie précédente que laenigptace de la démarche qualité n’est pas
du tout facile et nécessite du temps, de l'argededa volonté. Le BNM avec ses différentes
activités et missions peuvent envisager de la mettr place. Les conditions de la mise en
place ne sont pas faciles et elles sont égalemesntdurdes a supporter. De gros moyens sont
indispensables pour mettre en place le mécanisroat &st basé sur les techniques et

l'utilisation & bon escient des procédures et dssaurces.

Cette partie nous livre des analyses de I'appbecate la démarche qualité pour le BNM et
guels sont les différents obstacles qui ne lui pétent pas d’accéder a la certification. Nous
allons en effet passer en revue les diverses migonempéchent le BNM de répondre aux
exigences demandées et par la suite, proposersnsed®@mmandations nécessaires pour

aboutir a la certification de son systéme.
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CHAPITRE 1 : ANALYSE DE LA MISE EN PLACE DE LA
DEMARCHE QUALITE

Un dysfonctionnement majeur au niveau du BNM nétessa compléte refondation. La
réflexion sur la qualité semble la meilleure pragéda suivre. La démarche qualité est
volontaire. Elle ne se lance pas a l'aveuglettalylla pas de stratégie type de lancement de
démarche qualité, mais plutdt une variété de gfiegéqui dépendent de la situation de chaque
entreprise, de son environnement, des opporturgtés|l faut fonder la Démarche qualité sur
une stratégie qui prend en compte l'analyse duegtattout en portant un regard critique sur

les facteurs déterminants.

Section 1 : Analyse SWOT pour la mise en place da éémarche

L'Analyse Qualitative SWOT est |'abréviation deesghts, Weaknesses, Opportunities et
Threats. C'est l'identification des Forces et Fesibbs et des Opportunités et Menaces. Les
forces et les faiblesses sont des facteurs intgqmiesréent la valeur ou détruisent la valeur. lls
peuvent inclure des actifs, des qualifications, dms ressources qu'une entreprise a a sa
disposition, comparées a la concurrence. lls paudea mesurés en utilisant des évaluations

internes?

Les opportunités et les menaces sont des facteteses qui créent la valeur ou détruisent la
valeur. Une entreprise ne peut pas les maintenis smntrole. Mais ils émergent de la
dynamique concurrentielle de I'organisme ou detefas politiques, économiques, sociaux et

démographiques, techniques.

1.1 Forces du bureau dans la mise en place
Le BNM dispose des forces qui lui permettent d’aeplr ses objectifs avec aisance. Ces
forces se présentent sous plusieurs aspects dawborais elles ne sont pas exploitées par les

différents responsables du Ministere et du bureau.

® Source www.b2b-marketing.fr/&nalyseswotphp
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1.1.1 Appui des partenaires régionaux et internatio  naux
L’existence d’'une collaboration dynamique avec pastenaires nationaux et internationaux
permet au bureau de bénéficier des aides nécesshains les travaux de normalisation mais
depuis quelques années, le BNM n’a pas su prafgeres aides afin de booster ses activités.
Ces organismes ont des compétences spécifiqueslelassdomaines d’intervention. Les
laboratoires divers et les centres de recherchesimigersités et de I'Etat aident également le
BNM dans ses travaux. Ces entités apportent legpériences et leurs connaissances dans la

détermination des spécifications techniques dedyitonormalisés par le BNM.

Le bureau et le personnel du bureau bénéficie ele®ncements de la part des organismes
internationaux de normalisation. Le renforcemertt cepacités des agents du bureau ont été
effectués par I'ISO et continuent encore jusqu’a jours. L'ISO a pour mission de favoriser

le développement de la normalisation et des aésivionnexes dans le monde, en vue de
faciliter entre les nations les échanges de biede services et de développer la coopération

dans les domaines intellectuel, scientifique, tegnmet économique.

Pour permettre au BNM de mettre en place la démagelalité, il est indispensable que le
bureau prenne linitiative de la mise en ceuvre.c6&raux présentes Lignes directrices
présentées dans les différentes normes et guidedlI8st ensuite espéré que la mise en place

tienne compte des différentes exigences requises.

Il ne faut pas oublier qu'une assistance est aodifpn des pays en développement dans le
cadre du Programme de I'lSO pour les pays en dppeloent, pour former leurs dirigeants
dans les travaux de normalisation et de managemheria qualité. Le BNM a toujours

bénéficié de ces appuis comme tous les autresisrgas de normalisation des autres pays.

1.1.2 Compétence des techniciens
Mettre en place une démarche qualité, surtout derapétence dans une entreprise, demande
un investissement lourd et de longue haleine, gydeut s'envisager que comme une réponse

a une préoccupation de I'entreprise.

La plupart des agents cadres du BNM ont déja étade sur le SMQ. lls sont des formateurs
dans le domaine du management de la qualité. Cbsitéens ont déja pas mal d’expériences

dans le domaine de la normalisation et des formatmnt été dispensées par ces agents aux
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différents responsables des filieres d’exportaBoMadagascar. L'existence des formations

sur les normes 1SO 9000 vont beaucoup aider lealidans la mise en place de la démarche.

Une des forces du bureau est d’avoir des agentsésatans la promotion de la normalisation
a Madagascar. lls ont déja acquis un certain éespdt orienté vers la qualité, ce qui

faciliterait 'application des exigences requises la norme ISO 9001.

1.2 Faiblesses du bureau dans la mise en place
Comme tout organisme, le BNM connait égalementfaibtesses diverses dans la réalisation
de ses activités. Cette situation ne facilite pamise en place de la démarche car le champ

d’actions est plutét limité.

1.2.1 Inexistence de stratégie de gestion
L’absence d’'une stratégie claire pour la gestionBiNM est une des faiblesses du BNM.

Aujourd’hui, le BNM n’a pas de directives clairesyp sa gestion et pour la réalisation des
activités. Il est impératif de connaitre la normsation pour qu'on puisse diriger un bureau
comme le BNM. Le développement de ces activitéstabse difficilement dans le cadre du

BNM avec des moyens techniques, humains et finenisuffisants.

Pour mieux faire connaitre I'importance de la ndisaéion au niveau du territoire national, le
BNM a besoin d'une stratégie de gestion efficace, plogrammes bien organisés. La
communication aux publics faisait défaut et les emsya la disposition pour assurer une
bonne communication sont insuffisants, ce qui ramddifficile la mise en place de la

démarche.

1.2.2 Manque de sources de financement
Le BNM manque de source de financement. Les suimrenbctroyées par le Ministére ne

sont pas suffisantes. Le BNM est en manque detescptopres qui est conséquent pour ses
activités. Le BNM dispose en effet d’'un budget aotoe qui lui permet de percevoir les
recettes issues de différentes prestations (ora@ons de formation, homologation des
produits et vente des normes) mais, ces recettes issuffisantes pour faire fonctionner
correctement le bureau. Ce manque de budget eBanglicap pour le bureau car ¢ca ne lui

permettrait de faire fonctionner le bureau convésrabnt.
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1.3  Opportunités
Le BNM est actuellement en train d’avoir une recssance par tous les acteurs
économiques a Madagascar. Cette situation est ameebopportunité pour le bureau afin de

mettre en place une stratégie efficace pour réaise missions et de bien gérer ses activités.

Les dirigeants actuels du Ministere sont tout danscients de I'importance du réle que doit
jouer le BNM a Madagascar. Parmi les opportunitésbdreau est d’avoir des techniciens
motivés et qui aiment ce métier de normalisatioapds, plusieurs années, ces agents ont
essaye de finaliser les programmes d’activités diedu par leurs propres moyens et ont
donné leur maximum dans la réalisation de leurseficActuellement, ils sont encore préts a
réaliser leurs missions avec passion et objectiliéérespect de la déontologie et principes

ainsi que leur motivation élevée permettront detmaetn ceuvre la démarche.

1.4 Menaces

Une des menaces du BNM est la considération poditidans le travail. La nomination du
dirigeant doit tenir compte de la compétence dediiidu car le DG sera le premier
responsable de la réussite du projet. Le DiredB&méral du BNM doit étre une personne qui
aime les travaux de normalisation, qui dispose dasprit qualité basé sur le systeme
d’amélioration continue qui conduit & I'excellend@e ce fait, la nomination du premier

responsable du bureau aura un impact importaiasuise en place de la démarche.

Les conflits d’'intéréts entre les personnels duisére du Commerce et le BNM est une
menace pour le bureau. Des personnes mal-inforppéesent que le BNM dispose d'un
budget énorme qu’'on peut exploiter a leurs fins. d@e peut conduire a une décision
inappropriée concernant la gestion du bureau. lteomale I'efficience peut étre remise en
cause car l'optimisation de l'utilisation des ragses dans chaque processus fait partie des

exigences de la norme.

Section 2 : Avantages de la démarche qualité

L’amélioration continue est sans aucun doute |& gitande valeur ajoutée d’'un systeme de
management de la qualité, elle en constitue lergkobjectif ; le premier étant la maitrise des

activités pour satisfaire aux exigences des clidblle est la garante de I'évolution positive
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d’'une organisation, notamment de son adaptationchkargements de I'environnement socio-

economique.

2.1  Outil de management
Le BNM a pris conscience qu’un systéme de managed#aillant ou non optimal avait des
répercussions sur la qualité finale des produitdestservices ainsi que sur les performances
de I'organisme et son image de marque. C’'est &onapour laquelle le bureau doit entrer dans
une démarche qualité et effectuer une demandentamite de certification 1SO. Une
démarche qualité est avant tout destinée a amelieefacon continue la qualité des
prestations (produits ou services) fournies pagé#nisation. Cette démarche, pilotée par le
service qualité, peut donner lieu & une certifaratdélivrée par un organisme extérieur. Il
permet d'améliorer les résultats de facon durableomtinue, de faire baisser le taux de
produits ne satisfaisant pas aux criteres de gualitcet effet, I'utilisation des résultats de
barométres de satisfaction, I'exploitation les aéwhtions, voire des études auprés de clients
perdus peuvent étre menes.

Le dispositif qualité mis en place guide l'actioa thanager, c’est un outil de pilotage trés
efficace qui aide notamment a développer une vidiogramique de la direction et qui incite a
envisager d’'autres indicateurs afin de poursuilaélioration permanente de la qualité des
prestations. S'il est vrai que la démarche quaé@imande un certain formalisme, celui-ci doit
étre percu par le service comme le moyen nécessaiaes aussi suffisant, de mesurer

I'efficacité de ses prestations ».

Il ne s’agit donc pas de réinventer un mode detfoncement, mais de mettre en place un
dispositif d’évaluation de la qualité basé sur oekcateurs. Cela demande de réfléchir a la
maniére dont on pourrait faire pour améliorer glietinement la satisfaction des services
rendus aux usagers, objectif premier de la démaréme fait, les indicateurs qualité

correspondent aux attentes principales des sertécbsiques, c'est-a-dire de nos clients. La

démarche permet ainsi d’'améliorer et de rationaleserapports avec ceux-ci.
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2.2 Outil de satisfaction des clients
Une commercialisation dynamique permet de fairenadre I'établissement. Mais c’est un
accueil de qualité, la propreté des lieux, un serdfficace, un contact humain prévenant et

positif qui permettront aux clients de vivre unosgjagréable et sans mauvaise surprise.

La recherche permanente de la satisfaction dutat@mstitue le coeur d’'une démarche qualité.
Cette satisfaction est I'une des conditions fondaaies pour la pérennisation de l'activité du
bureau. Elle contribue a la fidélisation des chegit & I'image positive de I'établissement. Sur
un plan commercial, il est aussi moins onéreuxaile frevenir un client heureux que d'aller

chercher de nouveaux clients.

2.3 Développement personnel et humain
Parallelement & 'amélioration de I'organisatioméeale de I'organisme, la mise en place d’un
systeme de management de la qualité au BNM aurgndgat des impacts importants au

niveau du personnel.
Sur le plan humain, il sera observé :

— une mobilisation importante du personnel du buragui a ainsi contribué a fédérer
le personnel autour d’'un objectif,

— une meilleure reconnaissance du travail du perdopaela formalisation de leurs
activités et de leur savoir-faire,

- une meilleure sensibilisation des agents initialenpeu concernés par la démarche
qualité et qui commencent a appliquer des méthddemanagement dans le cadre de

leurs activités.

La démarche qualité est par ailleurs une démarahicipative pour laquelle la dimension
humaine est un facteur clé. Il convient de toujaechercher I'acceptation et I'appropriation
par les utilisateurs de la démarche. L'implicatthnpersonnel et un appui fort de la direction

générale sont des conditions primordiales au sutbeés démarche.

2.4  Avantages pour les différents acteurs
Des avantages importants peuvent étre tirés deda em place de la démarche qualité. Ces

avantages peuvent concerner aussi bien les chéntficiaires que le BNM lui-méme.
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2.4.1 Intéréts pour le client

La démarche qualité place le client au centre deesoles préoccupations et permet :

— de lui proposer un éventail plus élargi de servigetations plus accrues entre les
différents partenaires de la démarche qualité)

- de mieux considérer ses attentes réelles parritigigiaire d'enquétes réalisées par le
BNM et du méme coup, de proposer un service midapt@ au client

- de mieux le satisfaire de maniére générale endisiaht reconnaitre la qualité du

service rendu.

2.4.2 Intéréts pour le Bureau des Normes de Madagas car
La démarche qualité permet directement au BNM :

— de disposer d'un outil de management par la regpdisation du personnel, une
meilleure diffusion de l'information, un travailéduipe plus soutenu du fait de leur
implication,...

— de rehausser son image vis a vis des acteurs muquees a Madagascar en participant
au développement durable du pays et utilisé égaiemre tant qu'organisme d’appui
efficace

- de facon plus générale, d'avoir grace aux enregigtnts qualité effectués des données
concrétes et des éléments vérifiables des retond®eeen travail et ainsi de légitimer
davantage encore les roles et missions qui luisamferés

- de démontrer au client sa volonté de lui proposeiservice de qualité en mettant
I'accent sur les efforts en matiére d'accueil,decgnstitue un gage de sécurité pour le
client (reconnaissance de l'excellence du trawaibmpli par le personnel ainsi que de
la qualité générale des informations et services),

- de tout simplement remettre a plat certaines prasiq(prise en compte par
I'intermédiaire d'audits) et de faire évoluer ledaw en fonction des manques détectés
et améliorations a apporter.

- de favoriser et développer les relations avec ksepaires extérieurs. En effet, la

démarche qualité permet d'avoir une bonne conmaiesdu tissu économique, social
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et local ainsi qu'une mise en évidence de I'engagemualité. Elle s'accompagne

d'une prise en considération des attentes dessadteurs.

Section 3 : Difficultés de la mise en place

Plusieurs difficultés peuvent étre rencontrées IpaBNM dans la mise en place de la
démarche qualité. Ces parametres peuvent concaussr bien les ressources que la volonté

de la mettre en place.

Tout le travail du service qualité se heurte ereatdes limites humaines (il est nécessaire
gue tout le monde adhere a la démarche envisagééhancieres (la démarche peut étre
onéreuse et longue a mettre en place). Par aillédiasit minimiser les divergences d'objectifs

au sein de I'entreprise, et éviter que I'enthoowasitial ne retombe.

3.1 Larésistance au changement
Changer ses habitudes n’est pas facile, et chaoitrirduver dans la démarche qualité un
intérét au niveau collectif (nouveaux clients...)iretividuel (amélioration de son quotidien,
gain de temps...). Le manque d’engagement de latdiregénérale du BNM a mettre en
place de la démarche est un frein dans l'instaamalu SMQ. L'insuffisance, voire I'absence,
de cet engagement des responsables fait, entesaotistacle a la mise en place de I'esprit
qualité au niveau du bureau. Ce probléme s’explpprele fait que la priorité des dirigeants

n’est pas celle de I'objectif de la démarche géaljui est la satisfaction des clients.

Concernant la documentation, il faut tout d’aboaihere les réticences : certains craignaient
de perdre le pouvoir que confére le savoir ; desittonsidéraient I'écriture de documentation
comme une tache peu gratifiante et du temps pedthutres encore redoutaient de ne pas étre
a la hauteur ... tous ou presque appréhendaientul@dar de ce systéme documentaire.
Convaincre tous les membres du support ne s’estagasans mal, et le meilleur argument a

éte la perception des premiers fruits de notre démeaquelques mois plus tard.

Un autre frein est la crainte d’'une mise en acomsdors de I'apparition d’un incident. Or,
une telle situation conduit a réexaminer les pracgsi a analyser la situation pour prévenir
toute récidive, mais sans aucune mise en causeidodlle. Une erreur individuelle peut se
produire, nul n’est infaillible et si cela se pradalors que les procédures ont été respectées,

c’est gu’elles sont inadaptées a I'acteur, a lag¢ac
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Nous avons réussi a établir un climat de confianaauelle, et le personnel est convaincu que
le travail de chacun contribue et est indispensaliéeréalisation des objectifs de I'équipe, la
disponibilité des applications et la satisfactiom wos clients. Pour certains, ce fut une

révélation.

La qualité de servicee basait principalement sur le comportement &ttl@esprit des acteurs
du bureau. De plus, la mise en ceuvre d’'une mattabective d’'un processus est trop souvent
freinée par des problemes relationnels. Aussisil essentiel de lever les résistances aux
changements pour passer d’exigences « technigaag exigences du clientoutefois, il est
tout aussi primordial de ne pas négliger I'orgamisg I'approche processus et le pilotage car le

systeme Qualité n’est, en fait, qu’un outil au 88\du management opérationnel.

3.2 Les colts de la qualité
La mise en place de démarches qualité pose laigunédgitime de leur colt. En ces périodes
de ressources limitées imposées par les restrictivrgétaires, il est a craindre que les

ressources utilisées a I'organisation le soierdé&timent des actions pratiques sur le terrain.

Les colts de conformité sont les colts nécessaiteg®courus par une entreprise pour
respecter les normes techniques. lls peuvent eaglels colts d’adaptation du produit aux
exigences locales et/ou I'exécution des procéddiégaluation de conformité tant avant

I'exportation qu’au point d’entrée.

Mettre en place la démarche qualité impliqgue dégscpour le BNM, qu'il s’agisse du codt du
processus d’élaboration lui-méme ou du colt (efadgfficulté) du contréle. Cela implique,
par exemple, la quantification de la qualité, detémels, d’équipement, de personnel
technique formé, de moyens financiers, etc. llg séels, mais inférieurs aux gains obtenus
grace a une démarche qualité. Les organismes putnicaussi des services a rendre et des
usagers a satisfaire. En outre, ces organismesrmofonctionner efficacement avec des

budgets de plus en plus serrés et rendre des cempte

3.3 Intégration du client dans le processus
La recherche de la qualité est un état d’espriadntanir durablement, pour I'éternité pourrait-
on dire ! Il est nécessaire de garder a I'espffidieque, d’'une part, les attentes des client$ son

en perpétuelle évolution.
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Faire entrer la voix du client dans I'entrepriséésouter ne répond pas toujours a la logique
de la production souvent dominante. Cela nécepait®is un changement culturel important.
La clientele du BNM est tres variée et la satistacte la clientéle est difficile car la plupart
des services demandés ou les normes voulues parségers ne sont pas disponibles au
bureau. Il est alors difficile de cerner les besale ces clients en fonction des désirs de tous

les acteurs économiques a Madagascar.

Il est délicat de s'assurer que la qualité pereudepclient correspond bien a la qualité congue,
de par la subjectivité et la diversité du souhaihcclient. L'interface jouée par le service

qualité comme outil de mesure de la satisfacti@ntkest donc primordiale.

3.4 Le manque de temps

Comment mettre en place une démarche qualité deangthmes de travail sont déja éleves ?

La qualité est une « matiére » qui s'apprécie sulohg terme. Aussi, pour engager une vraie
dynamique et recueillir les fruits de son engagdmeérst indispensable d’inscrire la démarche

gualité dans la durée.

Inscrire la Qualité dans les plans d’actions phumizels, investir dans des parcours de formation,
intégrer les résultats de fualité de servicelans les primes variables et autres systemes de
gratification, adapter les fiches de postes par a@#éres basés sur la Qualité, sont autant de

moyens nécessaires pour batir avec succes uneaenwralité performante.

Les agents du BNM sont insuffisants en nombre @blame des travaux est trés important.
Cependant, le temps consacré la démarche qudlité ésvestissement qui va se traduire par
des gains une fois aboutie. Le responsable quaditémpliquer et rendre acteur le personnel,
sans le surcharger de travail. Il doit pouvoir sjaigir aux rythme et capacité de chacun.

3.5 Les formalités administratives
Il'y a bien eu dans le secteur public des excasredoicratique », mais les approches actuelles
et les nouvelles normes ont rectifié ces dérivesoat maintenant beaucoup plus rationnelles
et efficaces. Chaque organisme choisit sa struaiio@imentaire et le niveau de détails

documentaire qui lui convient pour bien fonctionner
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Tableau 2 : Tableau synthétique des avantages etionvénients de la démarche qualité

Avantages Inconvénients

— Réflexion des salariés sur leurs pratigt®sauto- - Lourdeur du systeme: inflation de
amélioration des pratigues + motivation (car papiers ; multiplication de réunions

implication du personnep gains de productivité. perte d’efficacité et de flexibilité.

— Possibilité de remplacement du personnel |car — Mauvaise lisibilité de ce systéme par |es
formation plus rapide grace aux processus. salariés qui le vivent comme une

e L N contrainte et ne se I'approprient pas.
— Définition précise des roles de chacun en cas de pprop P

crise. — Augmentation des compétences
e, . . \ attendues des salariés or celles-ci| ne
— Tracabilité : résolution plus rapide de problemes d

. , A g sont pas valorisées.
nature identiqgue grace aux retours d’expérienge + b

protection du client + origine des problémes située — Contrdle (pergu ou reel) renforcé sur les

en cas de litige. salariés> pression tres forte sur eux.
— Circulation de linformation facilitée grace a un - Mode opératoire -  traduction
travail en réseau. formalisée du maintien actuel du

- Homogénéisation des pratiques (création | de taylorisme> déqualification.

standards)—> référentiels communs> gains de
temps.

— Accroissement des objectifs lorsque ceux-ci sont

atteints> amélioration de la productivité.

Source : ISO visible au site http://www.iso.org

La démarche qualité s’applique donc parfaitemergnbau secteur public comme la
normalisation. Actuellement, les procédures du BNbht en relations avec celles du
Ministére. Cette situation ne permet pas au budeamieux gérer ses activités. Ces processus

externalisés demandent beaucoup de temps et dédpires.
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CHAPITRE 2 : RESULTATS ATTENDUS ET
RECOMMANDATIONS

Dans la plupart des pays, la compétition économigieznationale laisse de moins en moins
de place aux produits de qualité inférieure. Predqus les types d'industries ont largement
recours a la normalisation pour maitriser la géatie leur production, créer les conditions
d'une saine concurrence entre opérateurs éconosnifutavoriser ainsi le développement

d'une plus grande croissance.

L’activité économique, notamment la production denb et services destinés au marché
intérieur comme au marché extérieur doit, pour sglime dans une dynamique de

compeétitivité, s’orienter vers une plus grande ns#tde la qualité.

Section 1 : Résultats attendus du bureau

Pour que le BNM soit plus efficace dans sa misgiusieurs attentes sont prévues pour que
le bureau arrive a maintenir une place importaatesda vie économique et sociale du pays.
Les dirigeants et personnels du bureau souhaitie amdoureau qui fait la fierté du pays par
rapport aux autres pays en développement. Desteféant en effet indispensables pour
arriver aux différentes exigences objectifs fixépaur que le bureau réponde aux attentes des

utilisateurs de ses services.

1.1 Disposer d’un manuel qualité
Pour commencer, le BNM doit disposer d’'une manugllité qui définit I'orientation
générale et les objectifs en matiére de qualitbuteau. Le fonctionnement du bureau ne doit
plus dépendre que du bureau lui-méme. Pour cemngita coopération entre les acteurs et la
coordination et la transparence des activités destconditions préalables du fonctionnement
efficace d’'un systéme national de normalisatiors Beyens suffisants seront a la disposition

du bureau dans la réalisation de ses missions.

Le manuel qualité doit traduire les différents eyegaents de la direction générale a mettre en
place la démarche qualité. Ce manuel va serviradeirdent de référence pour les différents

acteurs concernés par la démarche qualité. Ce rhsergeétabli, appliqué et conservé selon
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les procédures de la maitrise documentaire. Leoressole qualité désignée gere le manuel et

fera en sorte que I'ensemble des personnels adcadelocument.

1.2  Effectif des personnels suffisants et compétents
Le nombre des personnels du BNM doit permettreadte Sortir plusieurs normes demandeés
par les utilisateurs. Ce nombre doit étre au mimmnale soixante douze (72) selon I'estimation

faite par le responsable du volet normalisatioerefonction de I'actuel organigramme.

En cas de congé ou d’absence, il devrait toujourgoyr des personnes capables de donner des
informations aux publics. Quand nous parlons dielotif, ca suppose aussi I'existence des
compétences appropriées. La compétence des pelsatuite étre compléte au niveau du
bureau car actuellement, plusieurs domaines dit&divn'ont pas de techniciens qui
coordonnent les travaux des CTN.

1.3 Mise a disposition effective des ressources
Disposer d’'un local aux normes et qui répond augesces des travaux et des publics est
aussi I'une des principales attentes du BNM en ématd’infrastructure. Le local actuel du
BNM n’est pas approprié pour les travaux et la camication avec le public. La grande salle
du BNM sert en méme temps de salle de bureau,atierdeet de réunion. Ce qui n'est pas

appropriée pour les techniciens qui y sont basés.

Le bureau doit disposer d’'un réseau informatiqupr@mié et d’'une connexion internet
ininterrompue et puissante. Ces installations mfdiques doivent étre gérées par un
Administrateur formé et spécialiste du domaine paxiter une perte ou risque importante de
données accidentellement. Chaque employé techrdcidilureau doit avoir un ordinateur pour

lui faciliter les taches et pour éviter la queuecas d’abondance des travaux.

1.4 Infrastructures améliorées
Du fait du peu de moyens existants, les fonctioesamalgaches chargés du contrdle des
aliments sont mal équipés pour accomplir leursédiffites taches. Les services d'inspection
sont ainsi mal équipés pour réaliser le travailtelgain qu'implique habituellement toute

procédure d'inspection.
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Les laboratoires publics nationaux manquent dlmsénts d'analyse pour tester correctement
les produits. De plus, les méthodes et compétetiechsiques nécessaires a la réalisation des
tests d'évaluation de la qualité leur font souvegfaut. Or, la performance de ces

infrastructures est considérée comme des facteurgussite a Madagascar. La plupart des

entrepreneurs ont du mal a avoir une infrastrucidéguate dans I'exercice de leurs fonctions.

1.5 Meilleure collaboration avec les partenaires
D’une maniere générale, il est important que letigmintéressées par la normalisation soient
informées de son importance et disposent d’'une aissance approfondie du domaine. Pour
cela, des ateliers ou séminaires d’information dobfectif est de renforcer la sensibilisation
a la normalisation et de promouvoir I'utilisatioa dormes doivent étre effectués. L'ensemble
des efforts avaient pour objectif de surmonter égue de conscientisation par le bureau aux

publics en général.

Il est nécessaire que les groupements industiémisplus impliqués dans l'information de
leurs membres en matiere de normalisation et d'ainge la normalisation. Les organisations
sociales telles que les associations de défensealeommateurs doivent intensifier leur
coopération entre-elles de maniére a étre plusaniss. Elles doivent se professionnaliser et

s’adresser au Gouvernement pour obtenir de I'agiderdorter leur position.

Les cours de formation et séminaires permetterieggat d’étre conseillé sur l'interprétation
et la mise en application des normes. Si bien gaebEnéficiaires des mesures améliorent
leurs propres possibilités de mise en ceuvre daramexistantes, et sont mieux préparés a

adapter les nouvelles réglementations applicatdas dn domaine.

Section 2 : Recommandations

Face aux diverses difficultés dans la mise en pldee la démarche qualité, des
recommandations sont avancées pour aider le BNM.r&®mmandations visent a présenter

a I'ensemble des personnels les plans d’actiogsléer dans la mise en ceuvre du SMQ.

Améliorer la satisfaction des clients, rendre mtfgcace le travail des salariés par rapport aux
objectifs fixés par la Direction Générale et éledeurs compétences, développer la
transversalité entre services, définir, optimisegérer les interfaces et les ressources, créer

des réflexes de type clients/fournisseurs inteawesavers de I'approche processus, mettre en
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place un systéme de contrble permettant de suagBvité des services, sont autant d’actions
qui doivent contribuer au principal résultat atterdtravers la démarche qualité : améliorer les

performances du bureau service du client

2.1 Réaliser les différentes phases de la mise en place
Dans la mise en place du SMQ, plusieurs stadesedbigtre considérés et le BNM doit

réaliser toutes les étapes avant d’obtenir unéication de son systéme de management.

2.1.1  Diagnostiguer I'existant

Le BNM doit faire un diagnostic complet de sa dina Le diagnostic a pour finalité
d'identifier I'organisation en place, les écarte@la norme ISO 9001, les principales sources
éventuelles de dysfonctionnements et de non qudlitentifier les actions d'amélioration a
mettre en ceuvre et de sensibiliser 'ensemble chopeel au projet qualité qui est initié. Pour

cela, il faut :

— prendre connaissance des activités de l'entreptiseses produits/services, de ses
clients et partenaires

— prendre connaissance des pratiques et évaluerrfiaalisation (procédures écrites,
données enregistrées)

— prendre connaissance des dysfonctionnements éleetua capacité de I'entreprise a
mettre en place des actions d’amélioration

— élaborer le plan d'actions pour la mise en ceuvrgydtéeme qualité.

Ce diagnostic est réalisé sous forme d'un auditingr@ire qui prend en compte les
différentes exigences de la norme, les principes niEnagement et la qualité des
produits/services. Ce diagnostic permet d’évalesrédcarts avec la norme ISO 9001 et de
proposer un plan d’actions jusqu’a la certificatiQette étape doit permettre de diagnostiquer

les points critiques de I'entreprise par rapp@esclients et a son organisation.

2.1.2 Lancer la mise en ceuvre
Toute mise en place d'une politique qualité da@puyer sur une connaissance précise de
l'organisation a laquelle elle s'applique. Pour engeprise, par exemple, il convient dans un
premier temps d’'analyser ses forces, ses faiblessais €également les opportunités et les

menaces auxquelles elle se trouve confrontée.


http://www.rapport-gratuit.com/
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Il est important de mettre en ceuvre un systéme deagement de la qualité adapté a

l'entreprise. Et non pas a l'entreprise d'adopter systeme de management modele.

L’entreprise doit élaborer un manuel qualité gdiete la politique qualité du bureau.
Dans cette phase, des actions doivent étre ergesgpour lancer la mise en place :

— communication de la Direction sur ses objectifsugtle projet
— rapport sur le diagnostic fait : améliorations &tmeeen place
— élaboration du calendrier du projet de mise eneplac

— nomination de la personne qui sera en charge,tema de piloter le projet

2.1.3 Former et sensibiliser les personnels a la ma fitrise d'un systeme de
management de la qualité

L’objectif dans cette phase est de prendre conmacesdes exigences de la norme ISO 9001,
des actions qui seront a mettre en place et le délechaque acteur dans I'amélioration
continue. L'enjeu de cette formation/sensibilisagst aussi de faire comprendre a I'ensemble
du personnel les enjeux de la mise en ceuvre d'sterag de management orienté le

satisfaction des clients et de les rassurer fdobléggation d'une certaine formalisation.

2.1.4 Mettre en ceuvre le systeme de managementde | a qualité

Cette étape constitue I'ossature du systeme degearent. Il s’agit de :

— procéder a I'identification et a la formalisatioesdprocessus, et de la mise en place des
actions d'améliorations

— de la mise en place de la gestion documentaire

— d'élaborer les documents écrits nécessaires &staogedu systeme: procédures exigées
par la norme, méthodes, instructions de travail

— procéder a la rédaction du Manuel Qualité

L'entreprise doit fixer son propre niveau de foisalon en fonction de ses activités, des
exigences relatives aux produits, de l'autonomisade personnel. L'entreprise doit fixer son
propre niveau de formalisation en fonction de sgwités, de I'autonomie de son personnel,
etc.. Il ne s’agit pas de tout écrire, mais écdee qui est nécessaire pour répondre aux

exigences de la norme et améliorer la performapdédtreprise.
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2.1.5 Suivre et contrdler la mise en ceuvre
Les processus formalisés sont systématiquemenemiceuvre et des enregistrements sont
établis. Des indicateurs de mesure permettent sleaNser au cours du temps l'influence de
telle ou telle action sur un point précis de I'origation de I'entreprise. Des actions correctives
sont éventuellement mises en ceuvre, leur efficaw@sdurée. Il est essentiel de connaitre le
degré de satisfaction du client, de sa percepties produits et des services fournis par

I'entreprise ainsi que I'évolution de ses besoins.

La reéalisation d'une enquéte de satisfaction permtidentifier ces différents éléments et
d’obtenir une mesure précise du niveau de satisfaet de mettre en ceuvre le processus
d’amélioration continue. Cette enquéte de satigfacpeut aussi étre réalisée en début de

démarche afin de connaitre les attentes des clients

Par conséquent, il est indispensable pour chaquepeise de remettre en cause chaque année
ses résultats obtenus et de considérer que riest dé&initivement acquis. Pour lancer ou
optimiser un dispositif d’'amélioration continue et nécessaire d’identifier toutes sources de

dysfonctionnement.

2.1.6 Réaliser les audits internes
Un/des audit(s) interne(s) est (sont) réalisé(glliérement au cours de la mise en ceuvre du
systeme afin de vérifier I'application de tel oli peocessus. Ceux-ci permettent d'accentuer
les actions sur des points particuliers du systéenmanagement de la qualité. Ces audits sont
réalisés par des personnes formées a l'audit soussponsabilité du Consultant. Pour la

réalisation d’'un audit interne complet avant la dade de certification, le bureau doit :

— verifier 'adéquation et la conformité entre le raled(norme 1SO 9001), le référentiel
(systeme qualité en place) et la réalité (I'exidtan
— suivre l'audit, actions correctives

— faire une revue de direction.

2.1.7 Choisir lI'organisme certificateur
Le choix d'un organisme certificateur est importgaur la certification du bureau. Les

organismes certificateurs accrédités sont consdéoimme compétents dans le domaine

d'activités. De ce fait, le bureau doit :
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— établir une procédure de sélection et par la sidiposer la candidature

- également remplir le questionnaire d'évaluatiotinpiéaire.

2.1.8 Réaliser un audit de certification
Un audit de contrdle est réalisé chague annéee@uvellement du certificat donne lieu a un
nouvel audit complet. La vie ne s'arréte pas aweceltification. La nouvelle version de la
norme 1SO 9000 incite aujourd’hui I'entreprise i&efa&voluer son systeme de management

vers laQualité Totale

La derniére étape subie par le bureau est l'awgitettification. Pour ce faire il faut que le

bureau :

— établisse une procédure approprié de sélectiooueet sa candidature

- réponde au questionnaire d'évaluation préliminaire.

2.2  Améliorer la compétence des personnels
L'identification des compétences est la premieapeitd'un processus qui doit apporter une
réponse a un probleme auquel I'entreprise est maiéle ; c'est rarement une fin en soi. Ces
problemes sont eux-mémes d'une grande diversabés$sent chacune a leur propre logique,

générant par-la leurs enjeux.

L'aptitude a tenir une fonction dépend de la coth@once entre les compétences détenues par
l'individu et les compétences requises pour latfoncLes compétences acquises sont celles

que l'individu a eu I'occasion d'exercer, dansisgprofessionnelle.

Pour le BNM, renforcer les synergies et dévelogpsercompétences de ses personnels est
essentiel pour étre toujours plus innovant et perémt face a I'évolution des contextes
économique et social mondial. Le BNM doit garatiticcés a la formation a chacun de ses
personnels, tout au long de sa vie professionnBlenombreuses formations en travaux de

normalisation et en gestion d’activités sont dorappsées en :

- compétences techniquesconnaissances des produits, reglementation, langues

étrangeres et toute formation liée au métier exere® maintien des compétences
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- développement personnel pour une évolution verstrd®s responsabilités/métiers :
management, équipes multiculturelles, techniquesodemunication, connaissance de

SOi.

Le bureau doit permettre & ses employés de mainkemis connaissances a jour par un
recyclage dispensé, au besoin, sur de nouvelldmatmies, sur le fonctionnement de
nouveaux appareils ; il doit aussi commencer len&gion en insistant sur la relation qui existe

entre les taches des employés et les objectifs.fixé

2.3  Renforcer et mettre a la disposition les ressources nécessaires
Les ressources constituent un élément clé dansoretibnnement d'une organisation.
L’existence et I'utilisation des ressources somsidérées comme un facteur de succes pour
I'atteinte des objectifs de I'organisation.

2.3.1 Assurer le budget de fonctionnement
Le budget du bureau doit étre suffisant pour samtfionnement. De ce fait, il doit étre
planifié avec attention pour I'ensemble de I'ane&étre mis en relation avec les projets de
normalisation a faire. Des rapports annuels doivemseigner sur la facon dont le budget a été
utilisé et établir si ce dernier a été suffisanimpaccomplir les taches et atteindre les buts que

le bureau s’était fixés.

2.3.2 Augmenter I'effectif des personnels
Le nombre des personnels du bureau est trés isanffpar rapport aux besoins du pays. Pour
cela, il ya besoin d’augmenter l'effectif des noliseteurs du bureau. Plusieurs comités
technigues de normalisation n'ont pas de respoesgimur les gérer. Cette situation devrait
permettre au bureau de recruter des employés mmuda@nner les activités des comités. Le
nombre et la compétence du personnel ainsi quepditance de l'organisation sont les

meilleurs garants de la réussite du bureau darertece de ses activités.

Les normalisateurs qui, en raison de ses qualificat sont chargés de coordonner les travaux
de normalisation : organiser et gérer le travag @3N, avec le soutien de collégues dont
I'effectif est aussi approprié que possible. Lase#ie et la qualité de la normalisation

dépendent des ressources en personnel disponibbeiraau et des différents partenaires a

I'extérieur. Pour cette raison, il est importardvdir un personnel bien formé et hautement
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motivé, avec un nombre suffisant de membres de &TMapport avec la taille des activités et

des missions et des besoins spécifiques en mdgémermalisation.

Le terme "personnel” a pour signification, danseoatexte, des normalisateurs qualifiés. En
complément, il devrait y avoir un personnel secaoeddels que des personnels d’appui, un

chauffeur. Les normalisateurs doivent étre protessllement formés et qualifies.

Un des objectifs principaux pour la gestion du perel du bureau doit étre que tous les
membres du personnel aient clairement comprisliicqpe qualité du bureau, qu’ils aient des
taches, des responsabilités et des conditionsadailrbien définies ainsi que des salaires

compétitifs qui refletent le professionnalisme.

2.3.3 Améliorer les espaces de travail
La capacité organisationnelle du bureau doit séétesf dans les installations et les
équipements utilisés. Il est d'une importance @itple le fonctionnement et l'utilisation d’une
infrastructure adéquate soit pris en compte danglémification des activités ou de
réorganisation du batiment existant. Différentsaesg doivent étre prévus pour le bureau. Ce

sont les suivants :

espace pour le volet normalisation

espace pour le centre de documentation et d’infooma

espace pour le volet certification

espace pour le volet formation.

Ces espaces ne sont pas du tout exhaustifs maitspdar donner une idée sur 'importance

des espaces que le bureau devrait disposer partayx travaux qui I'attendent.

2.3.4 Disposer des matériels adéquats
Les activités au BNM doivent inclure I'acces aussmirces d'information électroniques qui
reflétent I'évolution technologique de la normalisa aussi bien que les intéréts et la culture
des utilisateurs. Les ressources électroniquesedbimclure un acces a Internet a haut débit
qui permettrait d'accéder facilement a des sites aeganismes internationaux de
normalisation. Le bureau doit également disposen dite web propre pour le véhicule des
informations surtout dans les régions de Madagasarale BNM ne dispose que d’'un bureau

dans la capitale.
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Section 3 : Contraintes de la mise en place

Plusieurs parameétres sont a considérer dans la enigdace de la démarche qualité. Ces
conditions déterminent I'efficacité des opératien®lles sont devenues des obstacles majeurs
pour I'entreprise de la démarche. Ces critéres gmuconcerner l'attitude des différents
acteurs ainsi que des conditions liées aux persombeux autres ressources (matérielles et
financiéres). Ainsi, la rédaction de définitions fiections explicites, la remise a plat de
relations fonctionnelles et hiérarchiques reconmagstous, I'identification des compétences
requises pour assumer chaque fonction, les actierfermation pour améliorer et compléter
sans cesse les compétences, I'évaluation et les@eb réguliers dans le cadre de I'entretien
individuel annuel sont autant d’éléments 6 comligmortants qui doivent étre pris en compte

pour permettre la réussite d’'une démarche qualité.

3.1 Obligations des parties concernées
Pour mieux rendre effectif la mise en place de danarche qualité, les différentes parties
concernées par le projet doivent prendre leursoresgbilités et répondre a des exigences
majeures. Les différents acteurs du bureau vontrenehsemble leurs efforts pour la mise en

occuvre de la démarche.

3.1.1 De la Direction générale
Elaborer et déployer une politique qualité mobitise pour l'entreprise et ses acteurs
nécessitent engagement et implication de la partlidgeant ; ce n'est pas chose facile, et
disposer de méthodes pertinentes est un sérieuk &ette formation répond aux besoins de

ces dirigeants volontaires qui souhaitent passernates

La direction générale joue le role clé dans la miselace de la démarche qualité. Plusieurs
exigences doivent étre respectées par la diredioBNM. La direction générale s’engage a
respecter les exigences relatives a la resportgatidila direction définies dans la norme ISO
9001. Conscient de la nécessité d'adhésion de chacum é&idque la démarche s'inscrit dans un

processus global, la direction assure aussi quelésucollaborateurs, sans égard a leur positamt, s

directement concernés par la démarche qualité tiamest place.
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3.1.2 Des techniciens
Les opérateurs ont des obligations envers les comspeurs en leur fournissant des produits
de meilleure qualité tant au niveau du marché lgo& l'international. Les exportateurs sont
garants des produits qu’ils envoient a I'extérieuils doivent suivre les normes requises pour

ne pas pénaliser la balance des paiements, enybi@rti et 'économie du pays en général.

Ce suivi de normes est considéré comme une auiplthgc pour les entreprises. Pour les
produits soumis a des contrdles obligatoires, leseprises ont intéréts a effectuer ces
contrdles pour éviter tout probleme lié aux proecédicar elles sont censées étre suivies par
tout le monde. C’est a dire toute opération neaesmt pas la procédure doit étre remise en

cause et ne doit pas étre validé.

Enfin, les opérateurs sont obligés de déployermegens énormes pour pouvoir réussir et
affronter la concurrence mondiale. Pour ce fails, sont obligés de faire de gros
investissements pour la mise en place d'un syseenéémarche qualité et de procéder a la

certification de leurs produits. L’acquisition desrmes fait partie de ces opérations.

3.2 Respect de I’éthique et de la déontologie
Jusqu’a présent, les principes directeurs qui caaipat la politique générale du BNM
restaient largement implicites. Aujourd’hui, le éam doit mettre en place des démarches

éthiques ou déontologiques formalisées.

La performance repose de plus en plus sur la guddis relations entre les acteurs. La qualité
des relations entre les différents acteurs au deibureau, avec les fournisseurs, les clients,

I'environnement sont au coeur de I'efficacité.

La déontologie et I'éthique visent le méme objeatéfguler les comportements afin d'assurer

des rapports harmonieux entre les personnes. Cadedait a sa maniere.

Le mot «éthique» signifie science de la morale,dartdiriger sa conduite. Il s'agit d'une
branche de la philosophie définissant les compatgsnmoralement acceptables. L'éthique

peut fortement varier en fonction des valeurs dadmilture.

L'éthique fait appel a l'adhésion des personnes \aleurs plutbét qu'a I'observance des

devoirs. Face a une situation donnée, la décisarh @dune réflexion sur les conséquences
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positives et négatives de I'action envisagée susgpautrui et sur I'environnement, et ce, par
rapport aux valeurs que l'organisation préconisg'agit de choisir la meilleure chose a faire
dans les circonstances. L'intérét de I'éthiquedeegians son objectif qui est de développer

chez les gens leur capacité a prendre par eux-méesedécisions responsables.

La déontologie fait appel aux devoirs. C'est l'emde des regles qu'une organisation se
donne, imposant des consignes et des obligaticarst gua conduite de ses dirigeants et de ses
employés. La déontologie fixe la limite entre ceé gt tolérable et ce qui est intolérable. Une

dérogation a la déontologie est susceptible d@rales sanctions.
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La démarche qualité est une approche adaptée ayjeitd’entreprise et le BNM peut la
mettre en place pour améliorer son organisatissoetfonctionnement. Plusieurs parametres
ne permettent pas au BNM d’avoir cette opportunde le bureau connait actuellement des

difficultés dans la réalisation des ses missions.

Les dysfonctionnements au sein du bureau n'a pasipeaux agents d’accomplir leurs
missions convenablement. Les ressources a leungdigm sont insuffisantes et la volonté du

premier responsable ne répond pas aux conditiousses pour la mise en place.

Néanmoins, des efforts peuvent étre entrepris ®ttdehniciens sont la pour appuyer la
démarche. L’existence des responsables formateutS@ 9001 sera un grand atout pour le
bureau. Mais, le renforcement en matiere de compége de matériels et infrastructures est
primordial. Les documentations de base doivent@#isorées pour servir de référence dans la
réalisation de chaque étape de la mise en pldmbgdctif sera atteint une fois que I'ensemble

des personnels vont déployer leurs efforts pousfaate les diverses exigences.



86

CONCLUSION GENERALE

La normalisation aujourd’hui représente un desrdétents majeurs pour le développement
d'un pays. Tout le monde est d’accord a I'unanirsité I'importance de la normalisation en
terme d’efficacité économique, de contribution &nkétre collectif et d’apport de solutions

aux défaillances du fonctionnement d’'une entrepeistu marché.

Les normes permettent aux entreprises de se nmattradéquation avec les standards de
performance et de qualité au niveau national owermational. L'importance de la

normalisation dans la mise a niveau des entrepgsesitue non seulement au niveau du
contrdle de la qualité des produits fabriqués, maissi et surtout au niveau de la

revalorisation du fonctionnement des entreprisekediorganisme national de normalisation.

L’ouverture au libre échange a accru la concurrendexigence des clients. Aussi, la qualité
est devenue un aspect fondamental dans la stratégientreprises. La certification permet de
mettre en place une démarche qualité ainsi quereept de qualité totale. Différents modeles
de management ont été mis en place pour favormgplication de la qualité au sein des
entreprises. La normalisation permet alors d’améliocontinuellement le systéme de
management d’une organisation et ainsi de dévetopge marchés, d’'optimiser les relations
clients/fournisseurs, d’obtenir des gains de prtdise, et de réaliser des économies
d’échelle.

En cette période de concurrence exacerbée suntonivaau mondial, la qualité des produits
et des services est devenue une nécessité : v&adtdien, vendre en ayant la garantie que le
client sera satisfait c’est mieux. La qualité d’produit ou d’'un service se détermine en
fonction de son aptitude a satisfaire ces besd\nse propos, I'écoute client a une part
centrale car c’est elle qui va identifier et conmuhe les besoins des clients, que ce soit a
travers les réclamations, les enquétes de satmfaciu le recueil de besoin. Dans une

démarche qualité, tout doit partir du client etsier autour de lui.

Notre cas d’étude se porte essentiellement surit® mn application des normes sur le

systeme de management de la qualité pour amélmrgestion des activités du BNM. Cela
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implique la mise en place de la démarche qualitd’'ggplication des exigences de la norme
ISO 9001-2008.

La mise en place d’'une démarche qualité au seified&eprise quelle soit au niveau du
produit ou de I'organisation engendre de nombreusedifications au sein de I'entreprise.
Cette mise en place vise deux principaux objedtéispremiére est de satisfaire pleinement les
clients et de les fidéliser. Le second est de datesoet d’améliorer le fonctionnement interne
de l'entreprise. De plus, la démarche qualité @piporter a I'entreprise une réelle valeur

ajoutée lui permettant d’améliorer sans cesse exdsrmances et de mieux vivre au quotidien.

Pour le BNM, le blocage se situe souvent au nivdaula volonté des dirigeants de
promouvoir ses activités et également de la misdisposition des ressources nécessaires,

notamment des codts.

La prise en compte des besoins et exigences destxla tous les niveaux du pays et
I'anticipation de leurs futurs besoins, qui leuoqure de la satisfaction et de la fidélisation,
sont difficiles vu que les gens accordent plus domiance aux prix des produits et services.

En outre, le BNM n’est pas trés bien appuyé paitestére de tutelle.

Toutefois, des atouts sont déja palpables au nidkeabureau tels que : la volonté et les
compétences des techniciens, I'adhésion aux omgasisnternationaux de normalisation. Ces
divers parameétres aident beaucoup le bureau @rifddi démarche malgré les différents
obstacles constatés. Pour rendre effective la eriseuvre de la démarche, les exigences de la
norme ISO 9001 doivent étre respectées et le budmdil commencer a identifier les

différentes conditions remplies par le bureau ad&ttaquer les autres points.

Pour terminer, la démarche qualité est une apprettheace et indispensable pour mieux
gérer une organisation. Le BNM en tant qu’organisdee normalisation doit montrer

'exemple aux différents organismes et entreprisgeMadagascar. La sensibilisation des
opérateurs sur I'importance et les bénéfices olstedmi la démarche constitue une clé de
réussite pour développer la certification ISO 9@Madagascar. L'investissement déployé
pour la mise en place sera toujours récompenséqidiet cet état d’esprit doit étre expliqué a

toutes les parties intéressées. Qu’'est ce qui dmepdy foncer alors ?
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ANNEXE 1 : DECRET N° 2008-703 DU 17 JUILLET 2008 RODANT STATUT ET
ORGANISATION DU BUREAU DES NORMES DE MADAGASCAR



REPOBLIKAN'l MADAGASIKARA
Tanindrazana-Fahafahana-Fandrosoana

MINISTERE DE LECONOMIE,
DU COMMERCE ET DE L'INDUSTRIE
7 DECRETN°2008-703
Modifiant et complétan' le décret n°2004-316 du 093 rnars.2004
Fixant Statut et Organisation du Bureau des-Normes de Madagascar

. Le Premier Ministre, Chef du Gouvernement,

- Vu la Constitution,
Vu la Loi n°97-024 du 14 aolt 1997 relative au Régime National de Normalisation et de |a

Certification des produits, biens et services
Vu la Loi n°98-031 du 20 janvier 1999 portant définition das établissements publics et des

régles concernant la création de catégories d'établissements publics,
Vu la Loi n° 2003 — 011 du 03 septembre 2003 portant statut général des fonctionnaires,

- Vula Loi n0 2003-044 du 28 juillet 2004 portant code de travail,
Vu l'ordonnance n°62-074 du 29 septembre 1962 portant définition des établissements

publics et des régles concernant la création de catégories d'établissements publics, modifiee
Vu I'Ordonnance n°88-015 du 1er septembre 1988 relative a la politique d'exportation,
Vu I'Ordonnance n°89-019 du31 juillet 1989 instituant un régime pour la protection de la

Propriéteé Industrielle en République Démocratique de Madagascar,
Vu le Décret n® 61-305 du 21 juin 1961 fixant les régles de gestion financiére et d'organisation
compteble applicables aux établissements publics a caractére administratif,

Vu le Décret n® 61-469 du 14 aolt 1961 relatif a la responrsabilité et aux débets des

comptables publics, modifié,
Vu le Décret n® 68-080 du 13 février 1968 portant réglement général sur la comptabilite

publique, modifie par les décrets n°® 92-664 du 08 aolt 1892 et n° 99- 350 du 12 mai 1939,
Vu le décret n® 76 — 132 du 08 aolt 1976 et les textes subsequents porant réglementation

des hauts Emplois de I'Etat,
Vu le Décret n° 94-317 du 12 mai 1994 portant institution de la Direction Générale du

Controle des Dépenses engagées et fixant les conditions d'exercice du contréie de

'engagement des dépenses, -
Vu le Décret n°99-335 du 05 mai 1999 définissant le statut type des établissermnents publics

nationaux, .
Vu le décret n° 2004-317 du 04 mars 2004 portant création du Conseil Nationai de

Normalisation,
Vu le décret n® 2005- 003 du 03 janvier 2005 portant reglement générai sur la comptabilité de

I'exécution budgétaire des organismes publics,
Vu le décret n® 2007 — 022 du 20 janvier 2007, portant nomination du Premier Ministre. Cnef

du Gouvernement,
Vu le Décret n® 2008-427 du 30 avril 2008 modifié par le Décret n°2008-596 du 23 juin 2008

portant remaniement des membres du Gouvernement ; ‘
Vu le décret n° 2008 — 175 du 15 février 2008 fixant les attributions du Ministre de 'Economie,
du Commerce et de I'Industrie ainsi que l'organisation générale de son Ministére,

D ECRETE

TITRE | : DISPOSITIONS GENERALES

Atticle 1.- Le Bureau des Normes de Madagascar ci-aprés denommeé BNM, est un établissement
public a caractére administratif (EPA), doté de la personnalité morale et jouissant d'une autonomie
administrative et financiere. Il est placé sous la tutelle technique du Ministere en charge du
Commerce et sous la tutelle financiére du Ministére chargé des Finances et du Budget.
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Article 2 - Le Bureau des Normes de Madagascar est 'organisme national chargé de la mise en
ceuvre de la politique nationale en matiére de normalisation et qualité, telle que définie par le Conseil
National de Normalisation et le Ministére chargé du Commerce.

Article 3.- Le siége du Bureau des Normes de Madagascar est fixé a Antananarivo. Il peut ouvrir des
bureaux délégués en dehors de son siége.

Article 4 : le Bureau des Normes de Madagascar a pour missions de :
- Appuyer la coordination des travaux de normalisation, -
—  Elaborer, réviser et centraliser les normes nationales,
—  Soumettre a l'accord du Ministére en charge du commerce, et du Conseil National de
Normalisation les textes définitifs en vue de leur adoption et promulgation,
- Promouvoir I‘applicatiorﬁm des normes, _—
- Acquérir et gérer toute documentation normative,
—  Diffuser les normes et toutes informations normatives,
—  Promouvoir les démarches visant I'assurance de la qualité des produits, biens et services.
—  Donner des formations sur la Normalisation et les activités connexes,
—  Participer aux réunions et sessions des organismes régionaux et internationaux de
normalisation tels que 'ARSO, I'SO, la CEl ; et
—~  Au titre des démarches d'application volontaire :
. Certifier, & la demande du producteur ou du prestataire de service, la conformité aux
normes, o,
-~ Gérer la marque nationale de conformité,
. Gérer les laboratoires affiliés au Bureau des Normes de Madagascar

TITRE Il : ORGANISATION TECHNIQUE

CHAPITRE | : DE LA NORMALISATION

Article 5.- Le Bureau des Normes de Madagascar est habilité a créer des comités techniques dans le
cadre de son programme annuel de normalisation préétabli par le Conseil National de Normalisation.

Article 6. - Les comités techniques de normalisation sont constitués de personnes reconnues et
qualifiées en la matiére et des représentants des différentes entités provenant du secteur public, du
secteur privé, des associations de consommateurs, d'organismes d'appui intéressés par les normes a

étudier.

Article 7.- Le Bureau des Normes de Madagascar assure le secrétariat technique des travaux de
normalisation des comités techniques de normalisation.

Article 8- Les normes ainsi validées sont présentées au Conseil National de Normalisation pour
approbation avant promulgation.

CHAPITRE Il : DE LA CERTIFICATION

Article 9 ° La conformité aux normes nationales des produits, biens et services est attestee par
un certificat de qualification délivré par le Bureau des Normes de Madagascar.

Article 10 La certification nationale conduit au droit d'usage d'une marque nationale de
conformité Malagasy « NMG » ayant un logo d'identification préalablement protégé. La marque
nationale de conformité, la référence de la norme et le logo apposés sur un produit attestent sa
conformité aux exigences requises.

Un certificat de qualification est délivré a une entreprise qui satisfait aux exigences des normes

de systéme de management, il atteste de sa capacité technique et organisationnelle a fournir
des services et/ou des produits conformes aux exigences requises. '
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Les proceédures d'octroi de la marque nationale de conformité sont fixées par arrété soumis au
Ministre chargé du Commerce par le Consell National de la Normalisation.

Atticle 11 : Pour chacune de ces prestations, des redevances sont prévues dont le montant est
fixé suivant la décision du Conseil d'Administration.

Aricle 12 : Les sanctions pour les infractions aux dispositions de ce chapitre sont prévues parla _
loi 970-24 du 14 aout 1997. .

<.

Article 13 : La marque nationale de conformité est gérée par le Bureau des Normes de
Madagascar. Elle est la propriété du Bureau des Normes de Madagascar.

TITRE Il : ORGANISATIONS ADMINISTRATIVE

Article 14 - Les organes du Bureau des Normes de Madagascar sont :
- Le Conseil d’Administration,
-+ La Direction Générale.

CHAPITRE | : DU CONSEIL D’ADMINISTRATION

Article 15. - Le Bureau des Normes de Madagascar dispose d'un Conseil d’Administration qui en est
I'organe délibérant.

Article 16. - Les membres du Conseil dAdmlnlstratlon nommeés intuitu personae, par arrété du
Ministere de tutelle technique, sont composés de :

- Un (01) représentant du Ministére chargé du Commerce,

- Un (01) représentant du Ministére chargé de I'Industrie,

- Un (01) représentant du Ministére chargé de la Sante,

- Un (01) représentant du Ministére chargé de I'Agriculture,

- Un(01) représentant du Ministére chargé des Travaux Publics,

- Un (01) représentant du Ministére chargé de I'Environnement,

- Un(01) représentant du Ministére chargé des Finances et du Budget,

- Quatre (04) membres issus du secteur privé désignés par les syndicats ou les groupements
nationaux et représentants des secteurs suivants : Industrie, Tourisme, Péche, Agriculture et
Travaux publics.

- Un (01) représentant de la Fédération des associations des consommateurs,

- Un (01) représentant de la Fédération des Chambres du Commerce et de I'Industrie,

- Un (01) représentant du « Tranoben'ny Tantsaha ».

Atticle 17. - Le mandat des membres du Conseil d’Administration court sur une période de quatre (04)

ans, une fois renouvelable.
Chaque entité concernée désignera respectivement un représentant permanent et un suppléant.

Article 18. -Le Conseil d’Administration a pour attributions :
L'examen et l'approbation des rapports d'activités annuels, du budget et des comptes

financiers du Bureau des Normes de Madagascar,
- L'approbation des effectifs autorisés suivant un tableau des emplois,
L'examen et I'approbation des nominations des cadres dirigeants du Bureau des Normes de

Madagascar,
La prise de décision sur toutes les affaires qui lui sont soumises par Le Directeur Général du

Bureau des Normes de Madagascar, et
La cléture et I'arrét, chaque année, du budget préparé et établi par le Directeur Général du

Bureau des Normes de Madagascar.

Atticle 19. - La Présidence du Conseil d’Administration est assurée par une personne élue par et
parmi ses membres.
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Article 20. -Le Conseil d’Administration se réunit en session ordinaire deux fois par an.
il peut se réunir en session extraordinaire, en tant que besoin, soit sur convocation du Président, soit
3 la demande des deux tiers de ses membres.

- La réunion n'est valable que si la moitié des membres est présente ou représentée. Si le
quorum n'est pas atteint, le Président convoque une deuxiéme réunion dans un délai de
quinze jours.

. Les décisions prises au cours de cette deuxieme réunion sont valables quel que soit le
nombre des membres présents. : v

“«

Article 21. - Les décisions du Conseil d'Administration sont validées par la moitié au moins des
membres présents ou diment représentés. En cas de partage égal des voix, celle du Président est

prépondérante.

Article 22. - Les fonctions des membres du Conseil d’Administration sont gratuites. Toutefois, ils
peuvent percevoir des indemnités de réunion et le remboursement des frais de séjour ou de
déplacement occasionnés par leur participation aux séances du Conseil, suivant la disponibilité
financiére du Bureau des Normes de Madagascar.

CHAPITRE Il : DE LA DIRECTION GENERALE

. Article 23. - Le Directeur Général, ordonnateur principal du Bureau des Normes de Madagascar, est
nommé par Décret pris en Conseil des Ministres, sur proposition du Ministre de tutelle.

Article 24. - Le Directeur Général est investi du pouvoir de décision nécessaire a la bonne marche du
Bureau, notamment :

- La représentation dans tous les actes de la vie civile,

. La direction et 'administration du Bureau des Normes de Madagascar,

- L’animation et la coordination de ses activites,

. La reéalisation des objectifs conformement aux directives du Conseil National de

Normalisation,
. L'élaboration des plans d'actions et du budget du Bureau des Normes de Madagascar,
. Lexécution du budget du Bureau des Normes de Madagascar approuvé par le Conseil

d'Administration,
. Lexécution des programmes d'actions adoptés par le Conseil National de Normalisation.

Article 25. - A ce titre, il est chargé de:
- Préparer et soumettre a 'examen du Conseil d'Administration :
= le programme d'activités et le budget du Bureau des Normes de Madagascar,
« les rapports annuels et ponctuels des activités techniques et financiéres,
= organigramme du Bureau des Normes de Madagascar,
« les propositions de recrutement des cadres dirigeants du Bureau des Normes
de Madagascar.
- Gérer le personnel régi par le code de travail et le statut général des fonctionnaires.
_ Demander le détachement de personnels régis par le statut général de la fonction publique
ou des agents recrutés selon le reglement général de I'établissement et le code du travail.
. Assurer le secrétariat du Conseil d’Administration et conserver les documents relatifs aux
délibérations et décisions prises par ledit Conseil.

Article 26. - La Direction générale est composé :
- d'un Département Technique qui assure les travaux d'élaboration de normes |
- d'un Département Technigque qui assure les travaux de certification ; et
- d'un Département Administratif qui traite les affaires administratives, prépare les rapports et
appuie la direction générale aux travaux de secrétariat du Conseil d'Administration.

Article 27. - Dans certaines circonstances, le Directeur Général peut déléguer a titre temporaire ou
permanent a des chefs de département le pouvoir d’effectuer en son nom, sous son controle et sa

responsabilité des actes relatifs a certaines de ses attributions sans que cette délégation n'entraine
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un engagement financier susceptible de bouleverser I'équilibre financier de l'établissement. La
signature des collaborateurs ayant obtenu délégation de pouvoir est notifiée au Conseil

d'Administration.

CHAPITRE lll : AGENT COMPTABLE

Article 28.- Un agent comptable, ayant statut de comptable public est nommeé par arrété du Ministere:
chargé des Finances et du Budget. Il est placé sous l'autorité administrative du Directeur Généraldu

Bureau des Normes de Madagascar tout en préservant son autonomie fonctionnelle.

L'agent comptable est chargé de :
- laprise en charge et le recouvrement des recettes.
- Du controle des dépenses et du paiement des dépenses.
- Lagarde et la conservation des fonds et valeurs.

- Du maniement des fonds.
. Latenue de la comptabilité et I'établissement des comptes financiers du Bureau des Normes

de Madagascar conformément aux regles exigées par le plan comptable des opérations
publiques.

TITRE Il : RESSOURCES ET REGIME COMPTABLE

CHAPITRE | : RESSOURCES ET DEPENSES

Article 29. - Le budget du Bureau des Normes de Madagascar est constitue :

De recettes parles : ,
- fonds de contribution des entreprises et sociétés membres,

- emprunts, dons,
- subventions de I'Etat,

- dotations diverses,
. recettes issues des différentes prestations de services offertes par le Bureau des Normes de

Madagascar,
- recettes exceptionnelles et imprévues.

De dépenses par les :
- dépenses d'investissement et de fonctionnement,

- remboursements des emprunts et avances,
- charges financiéres et dépenses diverses.

CHAPITRE Il : REGIME COMPTABLE

Article 30. - Le régime comptable applicable au Bureau des Normes de Madagascar est la
comptabilité publique suivant le plan comptable des opérations publiques en vigueur.

Article 31.- Le Bureau des Normes de Madagascar dispose d'un budget autonome. Il est soumis au
contrble des dépenses engagées a priori et & posteriori suivant la nature et le montant des dépenses.

CHAPITRE lll : OPERATIONS BUDGETAIRES

Article 32. - L'exercice comptable commence le 01 janvier et se termine le 31 décembre de 'année en

cours.
Le budget doit étre voté le 01 novembre de 'année précédant I'exercice auquel il se rapporte.

Article 33. - Les comptes financiers sont établis et communiqués pour visa et approbation aux
autorités de controle et de tutelle dans les quatre mois qui suivent la cléture de I'exercice.
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Article 34. - La dissolution du Bureau des Normes de Madagascar est décidée par décret pris en
conseil de gouvernament suivant les modalités prévues par le décret n° 99 — 335 sus-visé.

Article 35: Le Ministre des Travaux Publics et de Ia Météorologie, Le Ministre des Finances et du
Budget, Le Ministre de I'Agriculture, de 'Elevage et de la Péche , Le Ministre de I'Energie et des
—Mines; e Ministre de I'Economie; di Commarce ot de I'lndustrie, Le Ministre de I'Environnement,
des Eaux et Foréts et du Tourisme , Le Ministre de la Santé et du Planning Familial, Le Miristre de
la Fonction Publique, du Travail et des’ Lois Sociales, Le Ministre des Télécornmunications. desg
Postes et de la Communication, Le Ministre des Transports sont chargés chaczun en ce qui le
concerne de I'exécution du présent Décret qui sera publié dans le Journal Officie! de la

République.
Fait a Antananarivo, le 21 juillet 2008

Par Le Premier Ministre,
Chef du Gouvernement RABEMANANJARA Charles

L%{Mm}sﬁdes Finances et du Budget
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ANNEXE 2 : MODELE DE MANUEL QUALITE

Manuel qualité: index
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1.1. Index et révisions

1.2. Introduction

1.3. Exclusions

2. Présentation de l'entreprise
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CH 1 Généralités version 1 3/06/01

Section 1.1.: Index et maitrise des revisions Version 1 3/06/01

Dans ce manuel qualité la numérotation des parhgsapuit des section quatre directement la nunténota
de la norme 1SO 9001: 2008.

Ce manuel qualité vaut seulement si la versionsdetons correspond a la version mentionnée sufD00
Index du manuel qualité.

Une nouvelle version est créée en republiant ucgosedu manuel qualité et en augmentant le nurdéria
version.

Section 1.2.: Introduction Version 1 3/06/01

Ce manuel qualité documente le systeme de quaitiedtreprise dans le but de démontrer que I'@nise
fabrique des produits conformes aux exigences ligs et aux normes et réglementation pertinentes.

Ce manuel qualité correspond a la norme ISO 9008 2t contient le développement, la production, le
marketing et l'installation réalisés par I'entregari

Section 1.3.: Exclusions Version 1 3/06/01

Les exigences d’'ISO 9001 qui ne sont pas pertisengea-vis I'organisation, ses produits, les erags des
clients et la réglementation ne sont pas renferrdées ce systeme de qualité.

METHODE
1. Une exigence d’'ISO 9001: 2008 peut étre exdllessonditions suivantes sont observées.

- L’exigence provient du chapitre 7 (réalisatioe)ld norme 1SO 9001.

- Les exclusions ne peuvent pas nuire a la capdeit&ntreprise de fournir des produits conforrageutes
les exigences des clients et a la réglementatiotinpete. Les exclusions éventuelles ne destityeist
I'entreprise de la responsabilité de fournir dexdpits qualitatifs.

2. Le responsable de qualité identifie les exigendéSO 9001 qui ne sont pas pertinentes vis-a-vis
I'organisation et ses produits. Il propose d’exelues exigences du systeme de qualité.

3. La direction a la responsabilité et I'autoritév@luer si les exclusions proposées sont convesablde les
approuver. L'évaluation et I'approbation sont faitdans le cadre des revues de direction (voir B 561
Procédure de revue de direction).

4. Toutes les exclusions sont documentées dares settion du manuel qualité. Les exigences exdoes
identifiees en référant aux chapitres spécifique$adnorme. Une justification courte est donnédigxant
la raison de I'exclusion.
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EXCLUSIONS

1. Exclusion: ISO 9001: 2008 section 7.3, conceptinclusivement toutes les subsections.

Justification : notre firme ne développe pas dedpits. Nous nous restreignons au développement de
méthodes de production, de fabrication et d’inatalh.

2. Exclusion: ISO 9001: 2008 section 7.6, calibrage

Justification: notre firme n’utilise pas d’instrunts, d’équipement ou de dispositifs pour assurepaur
suivre les exigences spécifiees. Les produitss@nifies principalement au moyen d’inspection vikue

CH 2 Présentation de I'entreprise version 1 3/06/02

Section 2.1.: Activités de I'entreprise Version 1 3/0B/

Décrivez les activités de votre firme. Faites urstirtttion entre les divisions qui doivent étretdafes ISO
9001 et les autres divisions.

Section 2.2.: Historique de I'entreprise Version 1 3/0B/0

Décrivez I'historique de votre entreprise: sa dae fondation, ses activités, le nombre d’ emplojes,
secteur, le volume d’affaires.

CH 3 Définitions et conventions version 1 3/06/02

Section 3.1.: Définitions et terminologie Version 1 3/06/02

Le responsable qualité rédige et tient a jourske lde définitions et terminologie (D0002).
Les définitions concernent:

- le management de qualité en général

- les activités spécifiques exécutées dans l'erizep

Les définitions de la norme 1ISO 9000: 2008 s’apyiuf.

La liste de définitions est ajoutée au manuel ()00

Section 3.2.: Abréviations Version 1 /0&/02

Le responsable de qualité rédige et tient a jolista d' abréviations employées (D0003).
La liste des abréviations est ajoutée au manudd@BP

CH 4 Le systéme de gualité version 1 3/06/02

Section 4.1.: Exigences générales Version 1 3/08/
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L'entreprise a élaboré, documenté et implantéystesne de management de la qualité selon les ex@gen
de la norme ISO 9001: 2008. L'entreprise tientur joe systeme de management de la qualité et faraél
constamment.

Le systeme de management de la qualité de I'eiigeepr

- identifie les processus nécessaires

- fixe sur le papier comment ces processus Somukse

- fixe sur le papier la succession et l'interactitences processus.

- fixe sur le papier les criteres et les méthodms pssurer que la gestion et le fonctionnemenpdesessus
sont efficaces.

- assure que les moyens adéquats et l'informatiécessaire sont disponibles pour la gestion et le
fonctionnement de ces processus.

- prend soin de la gestion, de la revision et dedlyse de ces processus.

- exeécute les actions nécessaires afin d’atteitegerésultats projetés et I'amélioration continwe ks
processus.

L’entreprise administre ces processus suivant tenedSO 9001: 2008.

La procédure P 741, achats, décrit la méthodewaesguand un processus qui influence la qualites@ss-
traité.

Section 4.2.: Documentation et enreqistrementd/ersion 1 3/06/02

A. GENERALITES
La documentation de qualité de I'entreprise comgren

- la politique qualité et les objectifs qualité

- un manuel qualité

- des procédures documentées exigées par la n&@8001: 2008

- les documents nécessaires a assurer un plamficefficace, le bon fonctionnement et 'administra des
processus.

- les enregistrements exigés par la norme 1SO 92008.

Le terme "procédure documentée", employé dans lauetaqualité, signifie que la procédure est
documentée, exécutée et tenue a jour.

L'impact du systeme de management de la qualit&ase sur:

- I'importance de 'entreprise et le genre de s#vides

- la complexité des processus et leurs interactions

- la compétence du personnel

L’entreprise conserve sa documentation soit suiepagoit électroniquement, ...

B. MANUEL QUALITE
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Notre firme a élaboré ce manuel qui décrit le systéle management de la qualité et présente seis|ped
qualité en relation avec les exigences de la na8@e9001: 2008.

Le manuel qualité comprend :

- I'impact du systeme de qualité, y compris lesadiget la justification concernant les exclusions
- la référence aux procédures documentées

- une description des processus et leur interaction

C. MAITRISE DES DOCUMENTS

Notre firme a mis en oeuvre une gestion des doctsnknsysteme de management de la qualité déarite d
la procédure P 422 "Maitrise des documents”.

Cette procédure assure que les documents sont:

- revus par le comité de gestion et approuvés gmrdsponsables désignés avant d'étre émis suite a
modification ou dans le cas d'un nouveau document.

- identifiés par un numéro ou une date de version

- disponibles sur le WEB de I'entreprise ou auxreitd pertinents en format papier.

- retirés des points de diffusion lorsque périmésdentifies adéquatement lorsque conservés potrerie.

Une liste des manuels qualité et des procéduresr@mation est maintenue a jour par le responsdbléa
qualité, identifiant les versions et les détentel@s copies.

D. MAITRISE DES ENREGISTREMENTS
Notre firme a mis en oeuvre une gestion des enregignts du systeme de management de la qualitéedéc
dans la procédure P 423, enregistrements reldifgaalité.

Dans cette procédure il est prévu entre autres:

- les moyens pour identifier et conserver les @stegments

- le collaborateur qui est responsable pour lageskes enregistrements
- le délai de conservation des enregistrements

- les collaborateurs ayant la permission d'utilissrenregistrements

- I'endroit de stockage des enregistrements

- la procédure back-up au sujet des données stoekefiles digitales.

Source www.labotp.pf/
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