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INTRODUCTION

Les entreprises de production ont besoin d * unélianation de leurs produits .
Pour bien déterminer cet objet , elles demandeatsoiution adaptée , simple a mettre
en ceuvre , facile a utiliser et avant tout économigour faire face a la mondialisation .

La CIMELTA S.A qui est une entreprise de fabrioatmétallique adopte le
Systeme de Management de la Qualité basé surraen@&O 9001 version 2000 ou
(1SO 9001 : 2000 ) pour avoir un produit performetnefficace capable de répondre
aux exigences des clients de la société et aussilayossibilité d * affronter la

concurrence .

Le perfectionnement d * un produit est un axatégique trés important pour le
développement d * une société et ainsi que d ‘y1s pguel que soit le stade ou il se
trouve il est appelé a jouer un role fondamentakpoavenir et est susceptible de
transformer les structures socio — économique’ entéliorer | ‘ environnement
général de | * Entreprise .

Ce perfectionnement du produit fini est le résuliu processus de fabrication
des matieres premiéres dans le Systeme de ManagdekenQualité .

En outre , la division des actions ( travail p@@mmation , investissement...)
| * accroissement de la productivité , le dynamishi&a mobilité de la société moderne
| * épanouissement de la vie active , | * encounaget d ‘ une plus grande liberté ,
le partage des connaissances et les incidencesfffa le Systeme de Management
contribuent a | - amélioration de la performancerémique d ‘un pays.

Pour étre sdr de leurs choix , les clients poédntint besoin d * étre rassurés sur
les aptitudes de leurs fournisseurs .

Avec les normes ISO 9000, | * entrepnpeut mesurer | * efficacité de son
travail , un tel systéme est un moyen de donnelguarede confiance aux clients .
Alors , la qualité est une conditiodigpensable pour présenter un produit sur le

marché .



Afin d * avoir | * aptitude pour satisfaire lessmns des clients , | * Entreprise
doit structurer son organisation autour d ‘ un nedgi est le Systéme de Management
de la Qualité . Il n * est pas possible de construin systéeme qualité performant et
durable sans une bonne technique . Donc , unecafiph d ‘ un processus de travail
comme ce Systeme de Management de la Qualité ‘qstrpas encore mise en
réalisation au sein d ‘ une société est un fadewucces pour le développement de

| * Entreprise .

Son avantage concurrentiel réside non seulemeststacapacité a instaurer ce
Systéme de Management de la Qualité en nouveauipeidervices mais également a

les commercialiser et rendre satisfaction a sesatsli.

En effet , dans la notion de production , ¢ ‘lesSysteme de Management de la
Qualité qui semble étre le domaine ou apparatdigtinctement les spécificités du
marketing .

De plus, le role central joué par le client séait partie a la fois de la production
et de la consommation , son comportement et sdarnrant sont donc inévitablement
affectés . Ce sont ces spécificitéesxd®YSTEME DE MANAGEMENT DE LA
QUALITE OUTIL DE MARKETING «qui est | ‘ intitulé de ce mémoire et que nous
essaierons de mettre en évidence .

Nous avons effectué ce travail aupres de la soCIBNEELTA S.A . Société dont ses

activités résident a réaliser des travaux par stesye interactif ou corrélé .

L ‘ objet de ce mémoire vu dans le contexte dgtaéest d ‘ avoir une
entreprise performante, efficace et saine afinatisfaire le client . Donc un organisme
ou une entreprise doit montrer ses capacités dersataire , ses aptitudes de savoir —
gérer par | ‘ intermédiaire de ses produits trafopmants a faire face aux concurrents.
Ce sujet est limité sur la mise en place du Systéem®lanagement de la Qualité basée
sur la norme 1SO 9001 version 2000 ( ISO 9001 020dans cette société
CIMELTA S.A.
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A cause de | * étendu du sujet et Suffisance du temps , ainsi que les
problemes des différentes ressources : matérigleemaines , nous ne sommes pas
disponibles de traiter tous les problémes supbliaation du Systéme de Management

de la Qualité , ni de faire une recherche appraéond

Selon la méthodologie d * approcheysavons choisi pendant le stage la
méthodologie de questionnaires dans le but deatmiener les données nécessaires lors
de la réalisation dans une Entiigp de ce Systéme de la Management de la @ualit
Nous avons aussi utilisé une méthodologie d * ofadiEm sur terrain afin de prouver
| * existence des données recueillies pendantrigaé&tes pour avoir des informations

concretes .

Ce présent mémoire est donc divisé en trois [gartie

Dans la premiére partie qui a pouetittPrésentation générale de la recherche» .
Nous allons essayer de faire la présentation gienkéraociété CIMELTA S.A pour le
premier chapitre .
Pour le deuxiéme chapitre , il s ‘ agit des th&ogénérales sur le Systeme de
Management de la Qualité , outil de Marketing :ilQle¢ Gestion .

Dans la deuxieme patrtie , il s ‘ agitashalyser les points faibles et les points
forts de | * application du Systeme de Managenderia Qualité .
Nous allons définir dans le premier chapitre lesbfgmes rencontrés au niveau de
| * application du Systeme de Management de lali@@ .
Pour le deuxieme chapitre il s * agit d * une asalges problémes liés a la gestion de
| * entreprise .

Et pour la troisieme partie , a@llons proposer des solutions ainsi que des

recommandations pour consolider la nécessité &steme de Management de la
Qualité au sein de la CIMELTA S.A.
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PREMIERE PARTIE : PRESENTATION GENERALE DE LA RECH ERCHE

Nous allons voir dans cette premiére partie, és@ntation de la société
CIMELTA S.A, les théories générales sur le Systdmdlanagement de la Qualité ,

outil de marketing : outil de gestion seront de&findans les différentes paragraphes .
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TITRE | : PRESENTATION DE LA CIMELTAS. A

Section 1: Historigue de | * entreprise

La CIMELTA S.A, compagnie industrielle de mécargat électricité

de Tananarive a été créée le 28 Mai 1946 .
Au début , la CIMELTA S.A était une société a msgabilité limitée ( SARL) .
Elle est devenue une société anonyme (SA) le 30 29%1 ; une fusion a été conclue
avec plusieurs sociétés a savoir :

- le 05 Octobre 1960 : la société anomant et fer

- le 20 Mars 1962 : la société malgadbeommerce et d * industrie

- le 30 Novembre 1948 : la société methgade téléphone et d * application
Aprés que la Compagnie Francaise Jeumont adestactions le 21 Juin 1970, sa
dénomination était CIMELTA JEUMONT S.A jusqu ‘ ercObre 1991a cause de la
cession de ses actions .
A partir de cette année , sa dénomination changaldiELTA MADAGASCAR S.A.
En 2001 , la société CIMELTA S.A décide de mettigpkace le « Systeme de
Management de la Qualité » basé sur la norme 192 92000

-Personnalité morale et juridique
La CIMELTA MADAGASCAR S.A a sa raison sociale lldea son siege
sociale a sis Ambohijanahary Ouest 447 , BouleG#&déral RATSIMANDRAVA .
En 1990 son capital était de 2.256.500.000 FMG .
En 1995 son capital était de 5.130.000.000 FMG .

Elle posséde deux agences a Toliary et a Toamasina

13



Section 2 : Le systéme organisationnel

Dans le sens étymologique , le teonganisation vient du mot grecque
« ORGANON » qui signifie « HARMONIE » .

L * origine de | * organisation estdnalyse du travail , le savoir — faire de la
division du travail en passant par la spécialisatia compétence vers la normalisation
et la standardisation .

Ce mécanisme d ‘ organisation en&raine analyse des commandements , des
pouvoirs ainsi qu ‘ a une analyse des fonctions .

L ‘ organisation a pour objectif d&fidir les taches de chaque travailleur en
respectant la hiérarchie existante .

On ne se contente pas seulementugdrhanter la production ou d ‘ avoir un
meilleur rendement ou bien de minimiser le prixeldent vue la meilleure
organisation d ‘ une entreprise qui n ‘ a que \ésgroduit pour étre capable de faire

face aux concurrents , il faut un mode de traviaith lbéterminé .

Pour un gestionnaire d * entrepriea considére | * organisation pour étre
ouvert dans un systéme plus large , ¢ ‘ est aadioir une collaboration avec

| * environnement externe et aussi interne dentfeprise .

Dans un Systeme de Management Qaiddité , | * aspect externe participe a
la présentation de la société .

Pour | * aspect interne s ‘ intémeas « back office « ou | * organisation
invisible qui concerne tous les supports logistiquécessaires a la face visible ou
« front office ».

Ce dernier fait le regroupementidésrfaces directes entre | * entreprise et
le client, c ‘ est a dire le personnel en conéaeic les moyens ou supports physiques
utilisés .

Pour les entreprises de servicee,helle organisation est obligatoire , or dans
les entreprises industrielles comme le cas deMELITA S.A , les départements
techniques dans les différentes sections : cormgpjualité , finition ... ont besoin

14



d ‘ une organisation conforme déterminant | * atdiet la responsabilité de chaque
personnel .

La structure d ' une organisationude entreprise représente son
organigramme qui est un schéma présentant la aiiva travail et la répartition
formelle des divers services entre les dirigeatets membres de la société .

Cet organigramme indique les retaibiérarchiques et fonctionnels entre les
personnels .

Voici | * organigramme général dedJBMELTA S.A :
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PRESIDENT
DIRECTEUR GENERAL

DIRECTEUR DIRECTEUR

TECHNIQUE QUALITE
D Art DEM DCMM DAT - Gestion analytique DAT DAT DAT DAT
et Fer

- Coordination qualité
- Gestion facturation

Départements productifs

Départements Foneéls

Voici | * organigramme de la CIMELTA S.A
Tableau N°1 Source : DAF CIMELTA S.A
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Section 3 : Les principales activités de la CIMELA S.A

Tout d * abord , on détermine en ce quicesne la Direction Générale .
La Direction Générale coiffe la Direction techumgget la Direction qualité.
Elle transmet a chaque chef de département , éaslgs lignes directrices définies par
le conseil d * administration et surtout | * exéountde la politique générale de
| * entreprise .
Elle fait | * intervention avec les fournisseursdaix et étrangers sur | * achat des divers
matériaux .
Elle participe aussi a la prise de décision firsgdpliguée dans | * entreprise .
La CIMELTA Madagascar S.A se diviseptusieurs départements .
Ces départements peuvent se classer en deux d¢agedoou se distinguent ses
activités :
- Départementsdurctifs
- Départementsctionnels

3.1 Départements productifs

1 - Département Art et Fer . (A F)

Dans ce département comme sonlramdique , on utilise les produits
métalliques tels que : les tbles , tubes serruriahsminium .
Ses activités sont axées sur :
- la fabrication des mobiliers allfjues , de bureaux solides dont les
ministeres , les différentes sociétés , écolestiésent toujours ;
- la construction des fenétres a deux ventraux epmtilissante , balcon en

aluminium , réparation et déblocage d * un coftre f
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2 - Département électricitérgfcanique ( DEM )

Les activités principales dedépartement sont les suivantes :
- installation et réparation d ‘ électricit&lustrielles ou domestiques .

- dépannages de moteurs électriques etatipas des onduleurs .

3 - Département constructiortatigue et mécanique ( DCMM )

Ce département se charge deélamique générale . Il est capable de
réaliser des piéces métalliques diverses pourdustrie , il s * occupe de la
maintenance des batiments intérieurs et extéraits entreprise .

Il a aussi pour tache :

- La fonderie : celle — ci a une praitut de 1,5 tonnes par heure aprés le
moulage des fontes de voirie et d * assainissenaad plaques de cheminée des grilles
de protection .

- La charpente métallique :

Installation de : . | * auvent etttgture du sénat Anosy
. le ponétallique de Mangoro
. la chanpe métallique de | * usine a Andraharo
- La chaudronnerie
- La construction des citernes eemnésirs est aussi a la charge de ce

département .

4 - Département ascenseur et téléphone ( DAT )

Ce département fournit des mat@tééphoniques et d * ascenseurs
il en assure leur installation et leur dépannageasnd ‘ arrét de fonctionnement
accidentel ou momentané .
Ce département a équipé de monte - charge le saigid * aéroport international
d’ Ivato , | * Aida Hotel d * Antsirabe et le Patad * lavoloha .

18



3.2 — Départements fonctionnels

1 — Département administratif et fici@r ( DAF )

Tous les mouvements administratifspérations financieres dépendent de
ce département .

Ce départemenbeéta un budget pour chaque département . Il esyélue traiter
toutes les informations financieres a savoir la pgt@filité ( tenue de livre , classement
des documents comptables ... ), la trésorerie éeaisecouvrement ... ) :

- étude de rentabilité en général
- trésorerie
- gestion desdais
- calcul et raglent des divers impots
- rapport de sture d ‘ exploitation
- suivis des cdegclients
- recouvrement
- gérer la viadnciére de | * entreprise

- contrOler la gestion

2 - Département des regsmihumaines ( DRH )

Le personnel est superviséd@département des ressources humaines
II's “ occupe | * établissement des salaires ,iegis de congés et de permissions .

Il procede au recrutement de personnel en cassterbet planning de formation .

3 - Département approvisemn DAP )

Toutes les commandes d * achatag soit fourniture de bureau ou
matieres et des matériels doivent étre traitéesgdepartement et il en assure | * achat

et la livraison .
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4 - Département marketing ehowercial ( DMC)

Dans le cas commercial , la EIM S.A possede un showroom et vend
des produits fabriqués par LEGRAND et ARNOULD ( dppareillages , protection et
coupure , composantes et cablages ... ), PHILE®&reils d ‘éclairage publics
extérieurs et intérieurs ) , DRESSER POMPES , SAONS électro — pompes )
,ELGE ( extincteur d * air , ventilateur , climagis ... )

Ce département assure daisgublicité de la CIMELTA S.A , comme
il est en relation directe avec les clients , iede image de la société .

3.3 - Politigue générale adoptée au sein GIMELTA S.A

Pour faire face a la concurrence La CIVWA S.A a choisi la politique du
Systeme de Management de la Qualité basé surraen&O 9001 :2000 .

3.3.1- Part de marché de la EINIA S.A

Au niveau de la clientele , la patrdarché est encore stationnaire par
rapport a 2001 .

Jusqu ‘ a maintenant , | - applicatthnSysteme de Management de la Qualité
n‘a pas eu encore d ‘ impact visible sur | * enbke de | * activité de
La CIMELTA S.A, elle est encore dans la périodeeaj@ise a cause de la crise 2002 .

La politique du Systéeme de Managerderia Qualité , est d * améliorer
| *image extérieure de la société en gagnant tdiaoce de sa clientéle . Mais aussi son
but est d * augmenter son chiffre d * affaire étadvoir une forte notoriété envers les
clients trés satisfaits aprés la mise en placel éapplication continue de la norme
qualité .
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Voici une figure résumant | * obtention de partrdarché de la CIMELTA S.A
durant les trois derniéres années .

Milliard
50

40 -

30 -

20 A

Part de marché

10

0

200¢ 2001 200z 2007
Année

Schéma N ° 1 : Evolution part de marché

Source : Comptabilité de la CIMELTA S.A

3.3.2 - Processus de prisdéiision

Il est important de hiérarchiserpesneurs de décision et les décisions a
prendre . Avant de prendre une décision , il fagt lgs informations recueillies soient :
- exactes

- toutes recueillies

a - Au niveau de leedtion générale

Apres | - analyse des infations recueillies et le traitement des diverses
données recues , il faut une formulation stratégymeant de prendre la décision selon

Henri Fayol : INDIQUER les criteres de décisionest choix stratégiques .
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b - Au niveau des aldpments

Les départements suivenlifective de la direction générale .
Le chef de département contrdle coordonne lesigiau niveau de son département .

Toutes les décisions cqroeslantes a | * exécution des taches de leurs
subordonnés relévent directement de leurs compgtenc

Et a leurs niveaux resgecgtconformément aux attributions qui leurs
ont été assignées , chaque personnel prend lesafécnécessaires pour ne pas

indisposer les clients .

c - Au niveau desvices

C ‘estici le niveau d ‘émution . C * est une prestation soumise a

| * échange , essentiellement intangible ou targ#ilqui ne donne lieu a aucun transfert
de propriété .

Cette résultante constitubdaéfice de la société qui doit satisfaire le
besoin principal du client .
Toutes les décisions prises doivent étre traitégsraains du service concerné .

On souligne que la prise deisién est un acte d ‘ engagement du futur .
A ce titre , la responsabilité de celui ou ceuxgr@nnent la décision est tres

importante .
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TITRE Il : LES THEORIES GENERALES SUR LE SYSTEME DE
MANAGEMENT DE LA QUALITE , OUTIL DE MARKETING :
OUTIL DE GESTION

Section 1 : Définitions :

1.1 Définitions : Gestion et Systeme de Managerdena Qualité

Gestion, on peut définir la gestion : - a partir des\atés a réaliser
- a partir du domaine d ‘ apgtion

Il existe donc des multiples fag@our définir la gestion .
La gestion est un processus figéei consistant en activité
de planification , d * organisation , d ‘ impulsiehde contréle visant a déterminer et a
atteindre des objectifs définis grace a | - empl6étre humains et a la mise en oeuvre
d ‘ autres ressources .
- Planification consiste a mettre en ordre le travalil
- Organisation reléve la répartition des taches
- Impulsion détermine a motiver les hommes
- Contr6le consiste & comparer les réalisations aéMgions
Management: ¢ * est un terme Anglais venant du mot « Mamaggour
désigner une personne ou groupe de personneslagaasponsabilités et les pouvoirs
nécessaires pour la conduite et la maitrise ddrganisme . En outre , ¢’ est une
technique de direction ou de gestion d * Entrepaigelicable au processus de travail .
D * aprés BERGERON paru en 1986 qui définit la igestomme processus permettant
de planifier , d * organiser , de diriger et dettoler les ressources d ‘ une organisation
afin d * atteindre le but précis .
Et selon CREMER et MENTEL paru en 1975, les déosd ‘ action de
« manager » sont les relations entre les difféseéatapes telles que :
- de planification
- d‘ organisation
- de direction

- de contrble .

23



Systeme : ¢ ‘est un ensendled méthodes , de procédés destinés a
produire un résultat .

Qualité : ¢ ‘ est le trait distinctif d * yproduit ou d * une personne ou un
ensemble de caractéristiques d * un produit d ‘maeiere d ‘ étre bonne ou
mauvaise . Il y a 3 types de qualité selon KANO :

- La qualité implicite , celle que | ‘on trouve ttus les produits disponible de
matiere . C ' estun minimum , car son abseneet provoquer un phénomene
de rejet chez le client .

- La qualité proposée , dans « | ‘ air du temp$on choix sera surtout dicté

par des criteres économiques ( offre promotioenell
Une technologie plus ou moins sojiigte peut menacer son choix .

- Le plus, la qualité innovante , celle qui peaditer | * acheteur a décider .

Soit, le Systeme de Management de la Quadit@lors un ensemble
d ‘ éléments corrélés ou interactifs permettant :
- D * établir une politique et des objectifs et dtteindre ces objectifs .
- D * orienter et de contréler un organisme comroempagnie , sociéte , firme ,
travailleur , association ... en matiere de qualité .
On peut prendre comme exemple en ce qui concargestion d * Entreprise le
pilotage d ‘un véhicule conduit simultanément péusieurs pilotes .
Pour le commencement , on est au volant , | ‘lécagon , le levier de vitesse ,
| * embrayage ..... :
- dans le but d * une CONFORMITE d * un produit
- dont la finalité est aespecter le DELAI du contrat
- dont | * objectif est de minimiserCOUT

pour que son fonctionnement soit cohérent vis vi&d de ses engagements .
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1.1.1 Principes du Systéme de Manageneig dualité

La gestion d * un organisme pour un bon fonctioneeinavec une
réussite a besoin de contréle et de | * orientenrte facon méthodique . Cette réussite
vient du respect du processus de travail et agmtretien de la norme Systéme de
Management de la Qualité concu pour la mise aceplles produits performants ,
ameéliorés , innoveés en répondant aux besoins géeses des autres organismes
intéresses .

Le management qualité a 8 principes pour que ladbon puisse utiliser :

a ) Orientation client

Les organismes sont tres intéressés par learst€li Ils doivent réaliser
en gualité les besoins et les exigences de learst€lpour que ces derniers soient
satisfaits .

b ) Leadership
Les dirigeants ont la responsabilité de la gestiarrientation de
| * organisme . Pour atteindre un certain objectifus les personnels au sein de cet
organisme doivent s ‘ intégrer dans la réalisatiorsystéme de Management de la

Qualité.

¢ ) Implication du personnel

Les aptitudes du personnel impliqguent pleinemesbbjectifs de

| * organisme , c ‘ est le profit .

d ) Approche processus

On a un résultat tres performant a cause du redpdatnorme de

Systeme de Management de la Qualité .
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e ) Management par approche systéme

Savoir gérer un organisme par la procédure daitraien structure,

organisé dans le but efficience a | efficacité

f) Amélioration continue

En marketing , il faut toujours : - la qualité
- le nouveau produit
par le biais d * une méthodologie comme Systemilaleagement de la Qualité

jusqu ‘ au résultat du produit .

g ) Approche factuelle pour la prise de décision

La décision prise est dans le but d * améliorafieait dans le mode de
travail vers la finition afin de satisfaire leatit .Cette décision est prise a cause des

exigences du client.

h ) Relations mutuellement bénéfiques avec lemieseurs
Il'y a une interdépendance entre un orgamishses fournisseurs et la
relation entre ces deux entités peut augmenter la valeur bénéfique de leurs

capacités .

1.1.2__Domaines d ‘ applicatthnSystéme de management de la Qualité

L ‘ application du Systéme de Management de lali@@udépend des
organismes qui veulent avoir | * efficacité au rauade sa gestion et amélioration de son
produit . La présente norme internationale estiagiple :

- Atoutes les personnes utilisant les produitsentt , consommateurs

- Aux organismes producteurs : usines ,sociéte .

- Aux organismes qui veulent | * évolution de leungreprises .

- Atoutes les personnes correspondantes de la@ualit interne ou externe de

I'organisme comme conseillers ou formateurs .
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- Atoutes les personnes auditeurs du Systéme deddarent de la Qualité dans
le cadre de normalisation aux exigences de | ‘9901 .
- On peut prendre le cas de Département Administatinancier sur

| * application du Systeme de Management de la i@@ual

Pour qu ‘il y a un processus de travail aotMa norme , voici un
exemple dans le domaine de Département Adminisataiinancier du traitement
d ‘ un Appel d ‘ offre . Le Département Adminisifat Financier tient une grande
responsabilité dans la mesure d ‘ obtention dmanché . Pour la préparation
d ‘un «appel d°*offre » par exemple :

« MARCHE MINISTERE DES TRAVAUX PUBLICS : Construoh de pont» .
Le Département Administratif et Financier notammiergervice comptabilité
prépare tous les documents administratifs utike @résentation de | * offre a savoir :
- Le bilan de | * année précédente
- La taxe professionnel
- La caution de soumission ( Banque)
- Ainsi que le devis établit par ce département corice
a son client « Ministére de Travaux Publics » .
Il faut respecter la réciprocité d * une coordioatte travail entre le fournisseur
( CIMELTA) — le client ( Ministére des Travaux Piddl ) — la banque .
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Voici un schéma présentant le tragetd * appel d * offre approuvant que la
CIMELTA S.A suit le processus de cette norme :

Client : p» Ets appel d’offle———
. s Remise facture
Ministére travaux Publ
- Acompte
Folurnisseurs - Définitive
> CIMELTA
I |
Département DCMM DAF : Comptabitité
- Etude - Ets caution de sosiniss
- Architecture
- Devis
- Personnel
- Matériaux de fabrication '
_ Banque
Etablissement facture - Acompte BMOI
- Définitive
Approuve que le
ufaisseur a une couverture bancaire
\ 4
CHANTIER

(fabrication , installation )
Schéma N ° 2 Procédure d ‘ obtention d * appebffre
Source : Comptabilité CIMELTA S.A

La preuve que le client ( Ministére des Travauklies ) soit satisfait , il
doit apres réception des travaux provisoire envayarbanque du fournisseur
( BMOI) la « Mainlevée de cautionnement » . Sitefournisseur doit payer

toujours a sa banque la commission 0,75% du modtaniarché par trimestre .

Exemple : Calcul de la commission 0,75%
Montant du marché 4.133.549

Commission 0,75% 31.001
TVA 20% 5]0%
Valeur 37.201
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Par conséquent , cette norme internationale peapliquer a tout
organisme quel que soit son type , sa taille ptaeluit fournit .
En résumé , la CIMELTA S.A a bien sdavzconformité des processus afin de

rendre satisfaction a son client .

Pour | * application du Systeme de Management d@uialité , nous allons aborder
quelques définitions sur la qualité ainsi quediésnents de base constituant
la norme 1SO 9001 :2000 ,

Définitions :
» QUALITE : ensemble des caractéristiques d ‘ un pigae ou d * un produit en
vue de démontrer sa conformité et son trait disfinc
= MANAGEMENT QUALITE : activités coordonnées permeittal’orienter et de
contrdler un organisme .
» MANUEL QUALITE : documentation exprimant la politie qualité et
représentant le systeme qualité d * un organisme .
» POLITIQUE QUALITE : orientations et objectifs d hiorganisme concernant
la qualité imposée par la direction .
= PLANIFICATION DE LA QUALITE : ensemble des processu
- définit les objectifs et les exigences de @alu
niveau du produit .
- élabore des plans qualité .
- essaie d ‘ améliorer la qualité.
» ASSURANCE QUALITE :opération systématique donnaif@ance a une
entité pour qu ‘ une exigence soit traitée enitgial
» EXIGENCE QUALITE : réclamations imposées pour rendne meilleure
satisfaction .
= AMELIORATION DE LA QUALITE : activités axées sur laccroissement de

la capacité a satisfaire aux exigences du clieat pda qualité .
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= CONTROLE QUALITE : activité en vue de mesurer ,@aminer au calibre
les aspects d ‘ un organisme et de démontrer louité
obtenue .

= AUDIT QUALITE : systeme indépendant et méthodologgms le but
d’évaluer objectivement les activités et résulpasdes preuves
a qualité .

= CONFORMITE : résultat de la satisfaction d * unégexce déterminée

» PROCESSUS : ensemble des difféerentes étapes pantne¢t réaliser une
activité .

= NORMALISATION : ensemble des regles techniqueslitéatide | * accord
des producteurs et des usagers et visant a igpeaimplifier
et unifier en vue d * un meilleur rendement danges les

domaines d ‘ activité humaine .

1.2 -_ Définition Marketing

1.2.1 - MarketingC ‘ est un état d * esprit qui est une attitude taken,
profonde et permanente qui accorde a la gestiomnupertance primordiale aux
relations d ‘ une organisation avec le public defg dépend et un ensemble de
techniques et d * outils de détermination de lmaede des besoins et des motivations
du marché , ainsi que des meilleurs canaux dehlissn pour vendre des biens et des
services .

Quant au processus de prise de décislarpoint de vue marketing , ¢ ‘ est la
résultante de | * interaction entre les trois élataele base , que sont :
- leclient
- le support physique
- le personnel en contact
Rappelons que ce themenstule : « Systeme de Management de la
Qualité , Outil de Marketing » .
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De ce fait , il existe une hiérarchie des déaisidans le marketing , on peut avoir trois
niveaux :
- Stratégiarketing
- Politiqoearketing
- Tactique marketing

1 — La stratégie markgtast définie pour le long ou moyen terme et se
détermine au sommet hiérarchique . Elle s * intggmaitement dans la politique
générale de |  entreprise , elle décrit | * enskmdes moyens d ‘ action a utiliser pour

atteindre certains objectifs .

2 — La politique markwtise définit a un niveau intermédiaire .

Elle est la traduction de la ou des stratégieséeséau sommet .

3 — Quant a la tactiquarketing , ¢ * est la traduction opérationnelle
de stratégie et politique . Elle définie les moyamsettre en ceuvre et principalement la
combinaison des éléments principaux , frequemnygmelés le « Marketing — Mix » :

- la politiqde « produit »
- la politigde « prix »
- la politiqde « distribution »
- la politiqde « promotion » et de « communication » .
Apres avoir rassemblé Idsimations nécessaires , le ou les
responsables sont amenés a statuer sur la swtenardaux traitements des diverses

données accumulées .

1.2.2 — La démarche marketing

La politique de la CIMELTA S.A est de mettre@ace le Systeme
de Management de la Qualité base ISO 9001 ver§i0oa 2
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1.2.2.1 Fixation des objectifs

La formulation des objectifs assignés a uneé&giatde marketing

est indispensable afin de s ‘ assurer de la cobérde cette stratégie avec la
politique générale de la société .

Ces objectifs se font sous trois ordres :

- Objectifs d * augmenter la part de marché : faie que le travail est bien
fini , le client sera satisfait .

- Objectif d * augmenter la rentabilité : le cliemugmente de 20 % , cela signifie
quele chiffre d * affaire de | * entreprise augmentessi .

- Objectif de respecter la qualité de serviceSysteme de Management de la

Qualité impose des exigences en respectant leselitis processus de travail .

1.2.2.2 Analyse des contraintes et des moyens wiisies

Une société certifiée en ISO 9001 doit suivre lagences .
Méme si la CIMELTA S.A est certifiée elle conna@sddifficultés pour la mise
en place de ce Systeme de Management de la Qualité

Dans ce cas , nous avons constaté les problanvess :

- Défaillance de sensibilisation du personnelelques fois , les informations
restent au haut sommet hiérarchique . Et sur la Brisplace de ce systéme , presque
tous les ouvriers ne savent pas | * existence dg/sieme .

- Absence de volonté de certains travailleurssysteme nécessite une bonne
volonté de tous les personnels , si non son apiglica ‘ a pas d ‘un bon résultat .

- Ignorance de | * importance de cette normeathsence de volonté
entraine normalement | * incompréhension de | ‘ont@nce de cette norme qui

raffermit | * insuffisance des matériels de travail

1.2.2.3 — Recherche des stratégie possibles

Nous allons renforcer la position de la marque CIVE S.A

par | ‘ intermédiaire de la qualité de service alié a offert a son client .
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Afin d  améliorer la qualité de service , il @stportant de suivre
le respect des principes du Systémes de ManageladatQualité lors de la
réalisation . Unatratégie d * amélioration est alors nécessaire pour que la qualité de
service soit atteinte .

En outre , la CIMELTA S.A doit se mettre facee& soncurrents ,
d ‘ ou elle doit avoir une stratégie précise pattedniner son mode de travail
déterminée .
Pour cela, la Direction Générale , les cadres,aadres ... doivent respecter et suivre
les besoins et attentes formulés par le SysténMat@gement de la Qualité .
Dans ce cas, il est important d * avoir @wtetégie concurrentielle.

En ce qui concernesteatégie de rentabilité, | * application de ce
Systeme de Management de la Qualité qui est uhdmutharketing peut réduire les
colts de non qualité ou reb(t . Le chef de bureattuble , le responsable planning
peuvent analyser le minimum des codts a dépenker Ies principes du Systeme de
Management de la Qualité .

Quant a lastratégie de critique, tout d * abord dans une société
de fabrication comme la CIMELTA S.A, il est nésaise d ‘* écouter le client
d ‘ accepter ses réclamations et ses critiques .
En marketing les critiques signifient une demangeo@uire une meilleure qualité de
service et de produit .
En Systeme de Management de la Qualité , cesumgigignifient une demande

d ‘ améliorer la qualité de service et capablaadr les anomalies .

1.2.2.4 — Evaluation des stratégies envisagées

En général , toutes les stratégies tiennent conhgs facteurs
d ‘ évolution du marché , a savoir : le degré chetioration , le phénomeéene
de concurrence , | “ importance des dépenses mmigtienfin le niveau
des réclamations.

lls doivent étre cohérents avec la disponibdigda ressource financiere
et sont en rapport au positionnement de la sosi@tée marché et ses objectifs. Ces
stratégies nous permettent de renforcer | * augatiemt de part de marché .
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1.2.2.5 — Choix stratégigues

Dans le cas de construction de différentes imuagires , elles
constituent | * animation de condition de travailup mettre a | * aise tous les
travailleurs . Il s * agit d * une réhabilitatiore d * établissement en général et
en méme temps la rénovation des différents buretateliers .

Pour le respect de continuité des exigences di¢®gsde Management
de la Qualité , la CIMELTA S.A a décidé de metreplace le systeme
qualité basé sur la norme ISO 9001 , alors eleedel/oir de respecter les
exigences de cette norme .

Cette norme correspond a | * objectif marketing

- mettre en place le systéme de management dele&égpour avoir

une meilleur qualité de service
- cette qualité de service bien déterminée caestit efficacité du produit
- un produit , un service trés performants rentbesatisfaction aux clients

- les clients satisfaits signifient que | * entiisp a effectué un bomarketing .
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Section 2 : Eléments constitutifs et caractéristiges du Systéme de

Management de la Qualité

A part de ces définitions | * ISO 9001 version 2@0R0 éléments constitutifs dont voici

ses types de fonctionnement correspondants saue for un tableau:

2.1- Eléments constitutifs dist®yne de Management de la Qualité

ELEMENTS CONSTITUTIFS

TYPES de FONCTIONNEMENTS

- Responsables de la Direction

- Engagement derdiéter la politique qualité

la nomination de correspondant qualité

- Systéeme qualité

- Respecter les procédures

- Revue de contrat

- Suivie strictement les atieet les besoins de€

clients selon les commandes préalables

S

- Maitrise des documents

- Etre capable dans lamee rendre

satisfaction aux clients

- Malitrise des documents

- Etre capable de fornieteexigences des

clients par | * intermédiaire des données fourni

SN

- Achats ou ventes

- Evaluation du contrat ven@¢acheteur pour

éviter les problémes

- Maitrise du produit fournit par le

client

- Assurer | * acceptabilité du produit fournit par

client

- Identification et tracabilité du
produit

- Conservation d ‘* une trace de produit avec
marquage et stockage d ‘ information

- Maitrise des processus

- Capacité de savoire- fa

- Contrbles et essais

- Les produits finis doivétrd vérifiés avant

leurs distributions .

- Maitrise des équipement de

contrble de mesure et d ‘ essais

- Assurer la qualité des équipement de

vérification de travail .

- Etats des produits controlés et

U7

- Les produitgrébés et sortis sont bien suivis
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essayes

les différentes étapes nécessaires (islasa

normes )

- Identification du produit non

conforme

- Maitrise les produit non conforme

- Actions correctives et préventive

5 - Rectifioatdes produits non conforme .

Maintenance du respect du processus

- Manutention , stockage ,
conditionnement , préservation ,et

livraison

- Pour bien identifier que la qualité :

de magasinage suit la norme

de stockage est efficace

de conditionnement et préservation est
présentable

de livraison est respectée .

- Maitrise des enregistrement relaf

a la qualité

ifAssurer les enregistrements avant de prendr

une décision .

- Audits qualités internes

- Exécuter les procédut instructions non

utilisées .

- Formation

- Donner une formation fiable aux pergels

- Prestations associées

- Assurer la coordinafotnavail entre les

parties intéressees .

- Techniques statistiques

- Assurer ma maitrise@lghniques statistique

UJ

Tableau N ° 2 Eléments constitutifs 46580 9001 : 2000

Source : AFNOR
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Dans ce chapitre nous allons voir les différentasnes de | * ISO présentant

leurs caractéristiques et les éléments constitdéfses normes sous forme d ‘ un

tableau :

2.2- Les caractéristiques de la norme 9801 :2000 , base du Systéme de

Management de la Qualité

NORMES

CARACTERISTIQUES

ISO 9000 : 2000,

Principes essentiels et vocabulai

- C ‘est le commencement pour comprendre les nor
ret les définition des termes utilisés dans la llensO
dans le but d ‘un bon déroulement de la mise

application du Systéme de Management de la Qualj

ISO 9001 : 2000

Exigences

- Cette normes consiste | * évaluation du résulést
exigences et besoins des clients pour que | * tibjec
soit atteint : ¢ ‘est la satisfaction des clients .

C ‘ est la seule norme de la famille ISO 9000 pour
| * exécution de la certification par tierce parti

ISO 9004 : 2000

Amélioration des performances

- Cette norme vise |  amélioration et 'efficienda

Systeme de Management de la Qualité . Elle a pour

objet d ‘ améliorer les performance de | * orgaméset
surtout la satisfaction des parties intéressédsttei

continue

ISO 19011
Vérification

- Cette norme des lignes directrices permet d itaud
la capacité de réalisation du systeme

ISO 10005 : 1995

Plans qualité

- Cette norme permet la préparation , | * analylse ,

contrble des plans qualité.

ISO 10006 : 1997
Lignes directrices pour la qualité

en management de projet

- Cette norme permet de garantir le respect des
différentes étapes de la qualité et surtout leltatsdu

produits finis du projet .
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ISO 10007 : 1995
Normes de la gestion de

configuration

- Cette norme peut garantir qu ‘ un produit reste
éternellement en fonction méme s ‘il y a une

innovation des composants

ISO 10012 -1
Confirmation métrologique de

I'équipement de mesure N°1

Cette norme permet de caractériser | * aptitu
de réaliser le systéeme en assurant qu ‘ on eg

capable de mesurer correctement .

ISO 10012 -2
Maitrise de processus de mesure
N°2

- Cette norme assure la maitrise d * applicatian de
réquipements de mesure ( processus ) lorsque g¢eci

justifié .

ISO 10013 : 1995
Elaboration des manuels qualité

- Cette norme permet | * élaboration , la préparagt
la maitrise des manuels qualité selon les besobins e

attentes définis .

ISO 10014 : 1998

Effets économiques

- L ‘application du Systeme de Management de la

Quialité crée un impact sur | * évolution économique

ISO 10015 : 1999

Formation

sur | * élaboration , la maintenance et | * ameliamn
du processus toujours dans le but de la qualitdides

et services .

ISO 16949 : 1999
Exigence pour | * application de |
ISO 9001 : 1994

- Conseil de nature sectorielle pour | * applicatae la

‘norme I1ISO 9001 dans | * industrie

- Les personnels ont besoin de formation , desaslsns

D

Tableau N° 3 : Définitions

Normalisation ( AFNOR) .

de | *I1ISO . Source :ekge Francaise de

38



2.3 Politigue du Systeme de Management de lai@wal sein de la
CIMELTA S.A.

La politique du Systéme de Managdrdera Qualité est de tenir la
performance du processus de travail déja existde stiivre exactement les exigences
nécessaires et de continuer |  application duégstde Management de la Qualité en

respectant la norme .

Pour ce faire la direction est alemgagée a définir les axes prioritaires
suivants :
- au niveaulaelécision
- au niveauldegualité

- au niveaulagestion

2.3.1 Au niveau de la démisi

Simplifier lescircuits décisionnels afin d * étre en mesure g®nére aux
exigences de nos clients et d * anticiper leurginss. Il est indispensable pour un
responsable de prendre une décision afin quelitigoe générale de | * entreprise soit
infaillible (produire un bon résultat ) .

Soit toutes les décisions varirde la direction générale aprés une réunion
hebdomadaire avec tous les chefs de départemards gdressent aux chefs de
services en passant par les techniciens et empdoyssle contréle des chefs de

départements dont ces derniers sont superviséda gaection générale .

2.3.2 Au niveau de la dpgal

Développerune communication interne cohérente pour que tous
comprennent que le client est le personnage pahdg notre entreprise .
Mettre a la disposition de tous resables la circulation des informations

existantes .
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L * importance du systeme d * infotioa est de connaitre | * environnement
interne et externe de | * entreprise . Aprés ar@asts traitement environnemental ainsi
que la recueille des différentes informationsdéeideur peut prendre la décision .

Les informations recueillies se digtient en trois caractéristiques :

- Soit on traite | * infoation par un responsable compétent et qui
fait tout de suite une prise de décisi
- Soit le responsable eavo information apres son analyse a une
personne plus compétente qui va exécutatida de décision ; ou il passe
| information pour traitement au niveag ld Direction Générale ; ou le
responsable en question fait une proposition éesds ‘ il n * arrive pas a prendre
une décision finale et emmeéne au niveau de | ‘rakk®e générale pour résoudre le
probleme .
Soit on fait une redistttlon d * information au niveau des divers
services ou départements afin que tout ledasoit concerné .
En ce qui concerne la recueille d bmfation , la CIMELTA S.A posséde :
. les algpéléphoniques et le fax ;
. le caarrcomme | * e-mail ;
. la rédet directe avec des partenaires étrangers

.| * exyiation des divers journaux quotidiens .

Mesurer continuellement | ‘efficacité de nos prestationsla base du
degré de satisfaction de nos clients et denusateurs de qualité interne .
Dans ce cas, on peut valoriser le niveawatisfaction de nos clients selon :
- Sa fidélisation : ¢ * est pat ‘* objectif du systeme de Management de la
Qualité au sein d ‘ une entreprise . Le clientlBdest celui qui , dans une situation
déterminée et lorsqu ‘il a le choix , effectuarag ses « achats de service » auprés de
la méme entreprise , le méme enseigne , sur uiepéde temps déterminé .
- Son attraction : le SystaseeManagement de la Qualité base
ISO 9001 : 2000 est un moyen d * attirer de nouxedients , ¢ ‘ est | * objectif

prioritaire de toute entreprise . Pour les entegwide services compte tenu des moyens
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de communication a sa disposition , | * attractiars ‘ exercer sur les non clients

relatifs ceux qui éprouvent le besoin et le moyered satisfaire .

Pour un produit , on peut mesla satisfaction des clients apres la
finition et contrble de chaque article a la finldgoroduction ainsi qu ‘ apres
consommation .

Pour les services ils ne s@# produits et on ne peut pas les stocker .
On peut mesurer la qualité de service d * aprgsdgres de la société .

Le processus de recueil des clients dans CIMEBTAselon la qualité de service
résulte de la comparaison des attentes et des psesigue la société a fait dans ses

diverses communications .

En général voici quatre caracteres de service

1 — les moyens tangibles du serviceerhplacement , les infrastructures,
les matériaux logistiques , la tedudravail ...

2 — la fiabilité : capable de réaliseségvice promis en toute confiance et
d ‘ une facon précise ,

3 — la serviabilité : ayant une volont&pondre les clients en donnant un
service rapide , accessible ,

4 — la garantie : on assure la qualitécplmpétence , | * aptitude des

employes .

2.3.3 _Au niveau de la gmst

Augmenter le niveau de compétende nos salariés par la recherche des
formations internes ou externes les plus pertirsepossibles .
Afin que les clients soient censés a apprécieenumititique de gestion ,
voici quelques criteres que tous les employésetuiavoir :
- la compétencele personnel doit avoir les connaissanceseybiution
de technologie , | * aptitude nécessaire pour asdamprestation de service .
- | “information: le personnel doit étre au courant de toutegnmidions
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- la courtoisie: le personnel doit étre sous une ambiance daitraattentif et
respectueux .

- lacrédibilté: | * entreprise et ses employés doivent étre eligm confiance

- la capacité de réactionla Direction Générale engage d ‘ accroitre &tién de

tous , chacun est en position de client ou de feseur interne

- la connaissance et la compréhension des clielgpersonnel doit porter

attention aux besaleda clientéle et doit savoir
que le « CLIENT EST ROI » .

Planifier systématiquemernbutes nos activités afin d * évaluer en amont

les risques potentiels techniques et financiers pbaque affaire .

La fonction planification joue l@le primordial dans la politique du
systéme de Management de la Qualité au nigdeda gestion .

Pour éviter aux fausses prévismnsnauvais résultats , il faut que chaque
intervenant , manager , responsable du persorret@cution sachent :
- le plan de travail

- le moment ou ilitdatervenir
mais tous cela ne se fait que grace a la ptatidin .
En plus de cela, la planificaté&ablie peut aborder a la réalisation et

peut évaluer aussi cette réalisation ¢ * estaldtention de | * EFFICACITE .

2.4 Les différentes étapes pour leemis place d ‘ un Systéme de

Management de la Qualité

La mise en place d * un Systeme de Managemera Qealité au sein d * un

organisme basé sur la norme ISO 9001 : 2000 pra&qgatre étapes a effectuer :
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2.4.1 Etape de management

- Engagement de la Direction :

L a direction de | * Entreprise est le premiemp@ssable de la mise en place du
systeme de management de la qualité selon la NA®O001 pour atteindre
| * objectif déterminé .

- Ecouter | * attente et les besoins clients :

Développer la communication au sein de | * orgawigour écouter
attentivement les exigences des clients .

- Equipe de travail

Installer un comité de pilotage pour le progranteda mise en place de ce
systeme de management de la qualité afin de défin&imont les ressources nécessaires
pour une réalisation de travaux

- Formation

Mettre a la disposition des employés la pressefodmation .
Les travailleurs ont le droit d * apprendre , lstgyne qualité , les procédures de la

qualité , le manuel qualité ...

2.4.2 Etape de fabrication

C ‘ est le cceur du Systeme de Management de lBit€ua
- Cette fonction intervient dans pémses de préparation de planification .
Apres analyse et étude , un plan d ‘ action @loé établi , soit :
* élaboration de la documentation du systemditgua
* détermination du nombre de travailleurs
* désignation des taches de chaque responsable
* définition du délai d * exécution
* énumération des matériaux utilisés
* application du systeme de management de |it§ua
- C * est la réalisation du produit par senjicsgqu ‘ a sa mise a
disposition finale a la prestation logistique .

Cette étape met en garantie ses approvisionnereelatgestion de ses stocks .

43



- Controler : le produit fini doit étre passéaontréle si la
réalisation suit les normes et les procédures

- Audit interne : le systeme de managemena dgialité doit étre
audité soit :

- Audit du document : vérifier pour | ‘appligan du systeme

- Audit interne : vérifier les pexsus de réalisation du produit

2.4.3 Etape d ‘ amélioration

- Réception des réclamations
On est obligé d * accepter les critiques et lekarations en vue de | - amélioration du
futur .
En marketing , le traitement des réclamations rer&satisfaction aux clients .
En systeme de management de la qualité , lesuggigignifient Qualité :
- Analyse et collecte des anomalies .

- Traitement des non — conformités

BUT : LA CERTIFICATION
Le fonctionnement systéme qualité pendant quslquas et sa

stabilité éternelle font preuve d ‘ une obtentienceértification au sein d ‘ un
organisme accrédité .
Cet organisme procede un audit des différenteepieu documents pour
vérifier s ‘ils sont conformes a la norme .
On peut accorder le certificat d * enregistremeanirpune période de 3 ans
si le systeme qualité en fonction suit bien la r@ghoisie .
En outre , pendant cette période de 3 ans , des aydtématiques de controle
seraient toujours effectués par | * organismeifagateur dans le but que le
systéme de management de la qualité maintienréeggures lors de son

fonctionnement .
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Voici un schéma qui résume ces différentes étdpda mise en place d ‘ un

Systeme de Management de la Qualité

ECOUTE > REVUE DE DIRECTION
CLIENT Politique — Objectif
TECHNIQUES Gestion des FINANCE
* ETAPE DE MANAGEMENT COMPETENCE
v
LRevuede | | ONdu produit > MATERIEL
contrat Sous — traitant CHANTIER
4 ' Capacité -spécialité INSTALLATION
PJSF:?;\E/‘;;I) n paci pecial ET MONTAGE

//

=Jp» FACTURATION

v

* ETAPE DE FABRICATION

Satisfaction clients
Exigences - besoin

FOURNISSEUR

Contrdle en
réception

*|ETAPE D * AMELIORATION

A 4

A 4

CONTROLE

PRODUIT

SURVEILLANCE
DE LA
PROCEDURE
AUDIT INTERNE

RECEPTION
DES
RECLAMATION

UJ

A 4

CONTROLE ET ANALYSE

DES ANOMALIES

\ 4

TRAITEMENT DE NON
CONFORMITE ET DES

RECLAMATION

Schéma N ° 2 Résumant les différentes étapesmieséen place du Systeme de
Management de la Qualité . Source : Comptabilitd E1ITA S.A
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DEUXIEME PARTIE : ANALYSES CRITIQUES ET PROBLEMES D E
L APPLICATION DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUA LITE
AU SEIN DE LA CIMELTA S.A

Pour cette partie , en premier lieu ,il est teiwhpanalyser les problemes
rencontrés au niveau de | * application du Systdm&lanagement de la Qualité base
ISO 9001 version 2000.

En second lieu, il s * agit des problémes et tagas lies a la gestion de

| * entreprise .

46



TITRE | : PROBLEMES RENCONTRES AU NIVEAU DE L * APP LICATION
DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE

Tout d * abord , pour que cette analyse soit phjsctive afin que nous
puissions relever ces problémes , il est indisgdastans un premier temps de définir
les problemes majeurs dans | * application du Systdu Management de la Qualité au
sein de la CIMELTA S.A.

Dans un second temps, il s agit d * abordendavaise planification des

activités : risque de retard de | * exécution deail .

Section 1 : Problémes majeurs dans la pratigue duyStéme de

Management de la Qualité

1.1Pratigue du Systeme de Management de la Quahtonipatible avec les

ressources existantes

Pour cette section nous allons définir tous lesanix d ‘ application du Systeme

de Management de la Qualité dont les problémesguew@apparaitre .

1.1.1 Application du systeme de Management de la Gualit

au niveau de la fabrication

Tout homme de qualité doit savoir Qu ‘ est — ce que la qualité » ? .
La fabrication dépend de la qualité de service nafon de la qualité des
services traduit une évolution globale similaile altitude . Les consommateurs
utilisent globalement les méme critéres pour foenuh jugement d * évaluation
de la qualité des services semblable sous de nombepects a | ‘ altitude , ¢ ‘est
une « qualité en tant qu ‘ attitude » .

Le processus de fabrication dans le Systeme dadéanent de
la Qualité forme la derniére dimension de la géajibbale du service . Le cycle
de fabrication du service ou | ‘ interaction desdes éléments nécessaires
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a la fabrication expérimentée par le client , segrd d * adaptation aux désirs
du client , sa fluidité , sa facilité , son effid@cet surtout sa séquence expriment
la qualité du service .
L ‘ application du Systéme de Management de lalif@uau niveau
de la fabrication , c ‘ est de :
- rassembler les divers documents concernanefegignements nécessaires
- déterminer les exigences relatives aux yitea fabriquer munis d ‘ une
fiche technique .
En général , la CIMELTA S.A n‘ a pas de prodiéndard .
Exemple de produit standard : fabrication de plusi¢éléphones

Mais notre produit ¢ * est une fabrication sur coamate .

Voici les éléments nécessaires lors d ‘ une €altion d ‘ une armoire

métallique de deux portes ( produit sur commande)

Les matiéres premieres utilisées sont de :
» 3feuilles de toles
1 feuille = 15,7 kg
— 3 feuilles = 15,7 kg x 3 =57,10 kg
e peinture : 2 kg
e 01 poignée

e 4 paumelles

Dans | * atelier de fabrication , on passe padifgrentes phases suivantes :
- Phase de préparation , dans laguelle se treupkahning du bureau
d * étude agrégeant les informations :
» De colt de fabrication
» De disponibilité ( délai et quantité )
* De nombre de personnels

+ De machine et matériels utilisés .....
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- Phase de tragcage : on passe au métrage
- Phase de découpage : c ‘ est le débitage du tole
- Phase de tracagéfdis : on fait le pliage
Exemple : mettre sous forme d * équerre 90° ¢elpit a installer

- Phase de montage
- Phase d * assemblage et finition : ¢ * estdgément de surface

* Le pongage

* Le masticage

* Le nettoyage

e La peinture
- Phase de controle : le contrble existe déja dashat des matieres

premiéres jusqu ‘ a |l ‘ assemblage final .

1.1.2 Application du Systeme de Managementiwenn de gestion

Gérer signifie se donner les moyens nécessamasgiteindre un objectif .
Gérer la qualité consiste a définir sa stratédgigréucompte tenu :
- de ses potentiels ( personnels et matériels )
- de | * obtention des marcheés .
* C ‘est le choix stratégique de la direction olagolitique qualité »
* Pour sa réalisation , il faut | - engagement dditaction de nommer des
responsables qualité « management qualité » .
* Faire des choix de production pour atteindre &itudésirée tels que:les embauches
les investissement , la sous-traitance , leepaires « planification de la qualité »
* Donner une formation de sensibilisation au persbarganiser et gérer le systéme de
production « maitrise de la qualité »
* S "assurer que la qualité obtenue est conforfaenarme et acceptée par la direction :
« | “assurance de la qualité »
L ‘ ensemble des moyens mis en ceuvre pour répantr attente de direction doit

étre construit suivant un modele ( ou organisatiben déterminé ,
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c ‘ est ce qu ‘ on appelle « le systeme qualitguirest décrit a | * aide du « manuel
qualité » et de procédure .
Améliorer éternellement le bon résultat ( effit@¢ correspondant

aux exigences de la norme internationale .

1.1.3 Application du Systéeme de Management dgulalité au niveau

de la clientele

La qualité du produit et service est tres ingoate pour le clientd ‘ un
organisme .
Le traitement d * un client sur la réalisataun Systéme de Management

de la Qualité est :

- Attirer le client :

La communication est lancée dans le but d ‘ratiei certains
objectifs mais ne constitue pas une fin en soi .

On peut attirer le client selon : la réceptiorfalurnisseur , la qualité du
service ,| * organisation de la distribution , iEal de la livraison .

Attirer de nouveaux clients est | * objectif pritaire de toute entreprise .

Pour les entreprises de fabrication compte tsumoyens de
communication a sa disposition | * attraction vagercer sur les non — clients
relatifs .

Cette action se fera selon trois axes :

- action de notoriété

- action de positionnement ;

- action dites de démystification qui vise & amdingdvoire améliorer

les interdits psychologiques des non clienitifs .

- Fidéliser le client :

Le second objectif est aussi important que lenpgeet en découle
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naturellement . C * est la tache principale dedamunication interne au Systéme de
Management de la Qualité .

L * organisme doit déterminer et mettre en ceuveedigpositions efficaces pour
communiquer avec les clients , ¢ ‘ est « | * éeatlient » , il s * agit de savoir

les besoins et les exigences du client .

Pour qu ‘ un client soit fidele auprés d ‘ une mé&ueiété , il doit étre satisfait ,

c ‘ est a dire leurs besoins et leurs exigencesnsogalisés .

En outre , il est satisfait selon la qualité dwier et la finition du produit .

1.1.4 Application du systéme de management dedété au niveau du

produit et sa distribution

** Au niveau du produit

Il est indispensable de planifier et suivre lescpssus nécessaires
a la realisation du produit . Cette planificatiaitdtre compatible avec les exigences
du client , avec les exigences relatives a la nd8me9000.
L ‘ organisme doit établir des documents et derio des ressources
spécifiqgues au produit .
En ce qui concerne les exigence relatives auyirptl’ entreprise
est préte a s ‘ engager aupres du client :
- performance du produit
- respect du délai
- engagement d ‘ assurer la qualité du service

- respect de norme

Ala CIMELTA S.A, le bureau d ‘ étude assure lgui@ation du produit,
cherche et analyse les causes de défaillancesoduipr propose des remedes , informe
les services ou sections intéressés ( fabricagicimts , service commercial ....) et

participe aux recherches de nouvelles méthodes .
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Il définit les normes de qualité de | * emtble des produits en
liaison avec la direction technique et son cheflégartement . Il définit aussi

les procédures et le plan de controle et veillua tespect .

Il participe aussi aux controles :
- de laréception des achats
- des en — cours et des produits finis
Il peut analyser les résultats des contréles giqe®e des mesures correctives

nécessaires .

En Systeme de Management de la Qualité , on éValcolt de
la qualité du produit .
Il faut minimiser le gaspillage pour que les relngssoient pas dominant et qui peuvent
entrainer la perte .
Le point d * obtention de la qualité pour étre wtildde gestion valable doit comprendre

tous les codts afférents a la définition , a Istauration et au contréle de la qualité .

Il y a quatre grandes catégories de colt deditgququi sont :

* | es colits de prévention

- La planification de la qualité : planificatialu systeme et des
contrdles , études de fiabilité , rédaction des@dores de travail et de contréle
- Design et développement d * équipements ddrmftion sur
la qualité ; le temps du personnel est pris en ¢cemp
- Formation du personnel chargé des opératioita gealite
( systéemes , procédures ... )
- Contréle du procédé : étude et analyse desgdéscpour
| * amélioration , support aux opérations pouapplication des actions qualité
- Vérification du design du produit : vérificaii réalisée avant

le début de la production .
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* | es colits d ‘ évaluation

- Test et inspection des matiéres premieres :de@pensé par le personnel
d ‘ inspection a | * atelier .

- Inspection du produit : temps d ‘ inspectionpdaduit en fabrication
(inspecteurs , superviseur ) .

- Temps opérateur pour vérificatioremps indispensable aux opérateurs pour
accomplir le plan de contrdle , écarter les pradngn — conforme et effectuer des
contrdles de qualité durant la phase de production

- Audit de qualité vérification majeure du fonctionnement de la géal

- Evaluation avant expédition : s ‘ applique deneas d ‘ une révision du
produit .

* | es colits de défaillances internes

- Rebuts : les pertes d ‘ opérations et de ptedliies a un
changement d ‘ input en passant par la producios M output

- Re — transformationfrais de main d * ceuvre supplémentaires
dus a des erreurs d ‘ opérations

- Temps d ‘ arrét de production d( a des défapitgualité
du production .

- Pertes de rendement : pertes dues a une mdequaonté

du respect des normes , processus .....

* | es colits de défaillances externes

- Plaintes sous garantie : frais de réparatfoais de remplacement
- Plaintes hors garantie : frais consentis apx@&ration de la garantie
- Réclamations du client : frais d0 a un prodih — conforme a la
commande , a des défauts de qualité du produit .
L * application du Systéme de Management de la i@ual niveau du produit
n ‘ est pas tout simplement satisfaire le clienisnaaissi de prouver que

| * entreprise est saine , se développe et caphbédfronter les concurrents.
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** Au niveau de la distribution

La distribution qui est | * ensemble des difféemactivités du moment
ou les marchandises ( matieres premiéres ) erdears le magasin commercial de
| * entreprise jusqu ‘ au moment ou | * achetewsrat la livraison du produit fini .
Dans le cas de la CIMELTA S.A, nous avons leadgment
commercial dans lequel se trouve le hall de veatedlistribution du produit est faite .

Pour cette distribution du produit fabriqué ( ama , table de bureau ...)
elle dépend de la convention entre le départenredupteur et le client utilisateur
Soit le client recoit directement dans | * enceitéela CIMELTA S.A a la date du délai
de contrat .

Soit la CIMELTA S.A elle — méme prend en chargerdowaison a domicile .
Mais pour respecter la norme qualité dans le cda distribution , il faut :
- Assurer la présence ou | * existence physiquprdduit au point de vente
- Minimiser la réduction des frais de distributipour ne pas gonfler le
prix de revient
- Satisfaire aux obligations et exigences ( flr8AV )
- Action de contr6le de livreur , ¢ ‘ est a dingrésence
* de facture
* de bons de sortie

* de finition de qualité

1.1.5 Application du Systéeme de Management dgulalité au niveau

de la communication

Les principes suivant sont a respecter pour tpoliique de communication :
- principe du réalisme et de clarté
- principe de | * acceptabilité interne
- principe des voies hiérarchiques
En communication , il faut la présence d ‘ un oigae | * EMETTEUR
qui lance son produit & une autre personne quleeSLIENT .
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Mais par opposition , | * information peut venirsaiide la part du client vers le

fournisseurs dont voici les éléments nécessairegayvent étre existés dans ce cas :

- Le message a transmettre ( les besoins et exigenod®gent )
- Le support ( les différentes voies hiérarchiquassda CIMELTA S.A
c ' est le véhicule qui transmet le message :
» chef de département
» chef de service
» chef de section
- Le récepteur qui recoit le message , ¢ ‘ est a:dire
* les employés

* les travailleurs

Chaque étape de cette boucle a ses significatiehs est nécessaire de ne pas
traduire les informations au cours de ces diff@@gmtaduction et surtout de ne pas

perdre ces informations .

En ce qui concerne les ressources humaines,sglte parmi
les éléments nécessaires pour les exigences den®stle Management de la Qualité .
C ‘est a la charge de la Direction Générale powr ags ressources soient disponibles .

Pour le cas de la CIMELTA S.A, la fadse des ressources humaines et le
risque de retard de | * exécution des travaux déji le blocage pour | * application de

ce systéme gue nous allons détailler .
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1.2 Faiblesses des ressources humaines

1.2.1 Insuffisance du personnel

Nous avons constaté que la CIMELTA 8.4a pas des personnels déja
connaisseurs de ce Systeme de Management de @éQudbus sommes encore en
train de faire une formation interne pour étre amespondant qualité pour chaque
département , et surtout lors du commencemenadride en place de ce Systeme de
Management de la Qualité .

Ce correspondant qualité pour chagparément doit former ses travailleurs
pour la mise en application de ce Systeme de Managt de la Qualité .

D * ou cette insuffisance du persorestlun handicap pour | * application de ce
nouveau systeme au sein de la CIMELTA S.A .

Ceci entraine un retard dans | * exécution de tf@tde trés dangereux c ‘ est le retard
pour la livraison du produit ou en d * autre terd@elélai de contrat n * est pas respecté .
Par conséquent , c ‘ est le contrairg*adjectif principal du Systéeme de
Management de la Qualité qui est « d ‘ avoir wcpssus de travail bien déterminé ,

ainsi que de rendre satisfaction au client » .

1.2.2 Ignorance du personnel

En plus de cette insuffisance du pameb, nous avons constaté que certains
responsables et employés ne connaissent pas déesa@cuments utilisés par le
Systeme de Management de la Qualité dans la CIMERTRA.

Chaque travailleur est obligé de sules circuits des documents et doit
respecter la hiérarchie de remplissage et format#gooes documents .

Ces derniers restent encore un handicap pourlisattan de ce Systéme de
Management de la Qualité base 1ISO 9001 : 2000r&tgy | “ objectif principal n * est
pas atteint , ¢ ‘ est la « satisfaction du clientet « | * augmentation de part du

marché ».

56



1.2.3 _Absence de volonté du personnel

Suite a cette incapacité intellectuelle , ilgsssible que certains responsables
et employés ne connaissent pas | ' importancevastages apportés par ce houveau
systéme applicable dans la société .

lIs n ‘ ont pas le courage ou la volonté d * apire le nouveau systéme de
travail , de s ' y adapter et de suivre exactenleatexigences de cette norme .

Or, ce systeme a besoin d ‘ une volonté de tmipdesonnels de la société si non le
résultat est en vain .

L * absence de sensibilisation multiplie aussieatisence de volonté

En outre , | * absence de volonté d * apprendml@veau systeme persiste encore dans

| * esprit de quelques responsables et certainaitlaurs .

Section 2 : Mauvaise planification desctivités : risque de retard de

I' exécution de travail , risque d’ augmenter les @lits de non - qualité

Nous allons passer aux définitions derds suivants ayant une correspondance
avec la planification . Il s * agit de:

- Programme : ensemble d ‘ instructions de données' @xpressions
enregistrées sur un support et permettant d * égeane suite d * opérations
déterminées

- Planning : (¢ * est un mot anglais ) ¢ ‘ est usamble des moyens établis pour
une rédaction du programme

- Planification : organisation des activités diséa selon le plan imposé par le

dirigeant
La planification qui est un processus de tras@iitinu a suivre et a respecter par le

responsable et le travailleur lors de | * exécuties travaux jusqu ‘ a sa distribution

définitive .
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D ‘ ou la réussite d ‘ une activité ( travauxang le chantier dépend de sa
préparation suivie d ‘ une réalisation tres plafi

Mais souvent , cette planification ne correspoasl @ux objectifs visés par
| * entreprise , en d * autres termes , la mauvplaaification entraine un mauvais
résultat .

Dans un autre cas , le responsable des travalixexécutant ne respecte plus ou
ne suit plus la planification bien définie , est une « SOUS ESTIMATION DE LA
PROCEDURE ».

Ou bien aussi , cette planification ne correspamnaigjis aux matériels utilisés ,

C ‘estune : « INSUFFISANCE DES MATERIELS ».

Tels sont les problémes que nous allonslt#tdans cette section ;

2.1 Sous — estimation de la procédure

Nous avons vu une dévalorisation du respegrocédure au sein de la
CIMELTA S.A, plus précisément la fonction planning
Or , cette fonction planning a pour role de prévair‘ élaborer et de préparer les
conditions optimales de réalisation des travauxfais techniques et économiques .

2.1.1 Non respect du progssie travail

Dans le cas de procédure de planifiogtson élargissement risque :

- d “unretard de | * exécution du travaillfaut suivre toutes les étapes imposées par

la norme notamment le Systeme de Management dedht€qui sont trop longues .
Or , toutes ces étapes sont probables de ne pazéprectées et suivies .

Alors , le non respect de ce processus n ‘ estipagjualité de service selon le Systeme
de Management de la Qualité .

- d * une insatisfaction du client , une fqis* une étape du procédé soit oubliée ou
omise , | * objectif du Systeme de Management dgualité est faussée ; le client ne
sera pas satisfait , | * organisme certificateupaat pas délivrer dans ce cas la

certification .
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Méme que le planning avec une procédurddragie est rédigé concrétement et
correctement , la mentalité ou conscience profassite du responsable ou travailleur
qui ne respecte pas le processus de planificaibaussi parmi le risque de retard de | ¢
exécution du travail .

A cet effet , | * entreprise connait plusiiois de grand retard dans le calendrier
pour | * exécution des travaux et le respect daid#g contrat prévu .

Donc , nous pouvons dire qu ‘* un mauvais plag@awvec une procédure trop longue est un

handicap a rencontrer lors de | * application dst&yme de Management de la Qualité .

D ‘ou: -une augmentation de codt est appa
- des conflits reliés a une masgarganisation des ressources humaines
se multiplient .

En outre , vu les circonstances actaell®adagascar du point de vue
économique , le client consulte tout de suite tésamns ( ou les secteurs informels )
puisque ces derniers ne pratiquent pas les pracessinavail trés longs et leurs prix sont
plus abordables par rapport a ceux des usinesn Rlus de cela, le client peut
marchander .Ce processus de travail trés longgudtainer un retard de livraison de
marchandise .

La plupart de ces petits artisans ne quatit pas cette norme de qualité . Il peut
satisfaire le client en un moment tres court est'le point faible du Systeme de
Management de la Qualité . Le suivi de ses prirscg@mmandent un temps plus longs au
niveau de la fabrication .

Par conséquent , il y a une rivalitéet#s concurrents , chacun veut essayer

d * avoir une place sur le marché , et de s * ypaetaen appliquant ses propres stratégies .

2.1.2 Création d ' snenter des colits de non qualité

En ce qui concerne | * augmentatios jolex de revient , nous avons constaté que
ces pertes sont dues par le non respect de plaahdeprocessus de travail .
Presque les départements de la CIMELTA S.A ne bleettopas a respecter le planning
bien définis et préétablis lors de la réalisaties ttavaux.
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En plus, ils ne s * occupent pas a chercher :
- la normalisation des procédés pour que le tempexécution soit réduit ou
simplifié ,
- | *analyse profonde des causes des effets néfastdas travaux
- | * évaluation des fournitures et matériels uttisé
Alors la recherche que nous avons affacauprés des responsables des travaux
nous montre que pour eux , le planning est fagtadilis sans tenir compte la disponibilité
des ressources que ce soient financieres , mésrezglhumaines .
A cet effet , le retard d ‘ exécutiogsdravaux persiste toujours , ce retard
provoque aussi :
- une augmentation de prix de revient
- des perturbations liées a une mauvaise gestioredssurces humaines .
En résumé , une mauvaise planificatiotnaine des effets néfastes sur la

rentabilité des travaux causé par le dépassemedmidiyet .

2.2 Insuffisance des matériels

La ressource matérielle est | * uae dxigences du Systeme de Management
de la Qualité . Les matériels utilisés doivent éisponibles pour bien fonctionner ce
systeme .

Mais ce n * est pas le cas de la CIMELTA S.A duitarmise en application
Du Systéme de Management de la Qualité . Dansscermaus avons vu une

insuffisance des matériels et ceci entraine desmsur sa mise en application .

2.2.1 Incompatibilité de travail entre insuffisance desténiels et

application du Systéeme de Management de la Qualité

L ‘ insuffisance des matériels se présente predqus tous les services
de chaque département ainsi que dans les chantiers
Dans le cas du département administratif et firmnanotamment le service comptabilité

ou nous avons effectué notre recherche :
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- Nous utilisons toujours le logiciel WINDOWS 88 que la technologie est tres
avanceée et utilise déja le logiciel XP et le WINDS\Z003.
- Pour le nombre , la quantité de | * ordinateans le département administratif et
financier ne correspond plus aux nombres de peetonrtravaillés . Seuls trois
ordinateurs seulement pour cinq comptables et l@seiels , nous avons fais les
frappes ( lettres de relances demandes des avigameenus...).

Quelquefois , les comptables vont cherclesratdinateurs disponibles dans le
service informatique pour faire la saisie compitbil
Alors , tous ces problemes ne sont pas compatile£xigences de la norme imposée
par le Systeme de Management de la Qualité .

Par conséquent , le retard d * exécuti@v@que aussi un retard de livraison .

D ‘ ou, par faute d * insuffisance de matériel ¢snts ne sont pas satisfaits .

2.2.2 Les méfaits de | ' insuffisance des matériels

Les exigences relatives sont génériques et s iqampit a des organismes de
tous secteurs industriels ou économiques , quelgitidéa catégorie de produit proposé .
En ce qui concerne les exigences demandées pgstien® de Management

de la Qualité , | * organisme doit :

déterminer les processus nécessaires au Systeliandgement de la Qualité
et leur application nécessaire dans tout | * orgraei
- identifier les critéres et les méthodes nécesspoasassurer | * efficacité ,
- assurer la disponibilité des informations et resseginécessaires avant la
réalisation des travaux ,
- surveiller , mesurer et analyser ces ressourcasgienir un bon résultat et
| “ amélioration continue de ces ressources .
Pourtant , dans le cas de la CIMELTA S.A, les res1pour la protection des ouvriers

ne sont pas bien respectées pour la réalisatiotralesix dans les différents ateliers .
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Par exemple :
- Certains ouvriers ne portent pas des lunettes pé¢talaoudure.
- Quelques — uns n ‘ ont pas des gants pour la ceujrs feuilles en acier ou des
vitres .
- Beaucoup ne portent pas des bottes dans |  apaliar éviter les petites
ferrailles .
En conclusion , ces équipements d illeabent doivent étre existés dés que le
Systeme de Management de la Qualité est mise éicatpm pour éviter
| ‘incapacité physique et intellectuelle de tows/&illeurs . Ceux sont les exigences

imposeées par le Systeme de Management de la Qualité
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TITRE Il : PROBLEMES ET AVANTAGES LIES A LA GESTION DE
L ‘ ENTREPRISE

Section 1 :_ SYSTEME MANAGERIAL

1.1 Points faibles : Mangue de coordination

1.1.1 Lacunes d ‘ ordonnancement des activités : Retand d

|  exécution du travail

Il y a une interdépendance entre dbfigrents départements pour la réalisation

de certains travaux dans le mode de travail ddNeECTA S.A .
Il se peut que pour la réalisation d * un chantiglusieurs départemeny participent ,
le dossier y afférent s * appelle : « DOSSIER COMMY .
Ce dossier commun se divise en deux parties :
- Le premier dossier appartenant au département@eétanique (DEM) .
- Le second dossier appartement au département gatistr mécanique et
métallique (DCMM) .

Le (DEM) doit achever sa part de travaiistallation et montage électrique
avant que le (DCMM) commence la sienne : instalfaties portes en aluminium ou
montage du toit en aluminium .

Cette méthode de travail provoque des diffty incidents :

- Retard de livraison des actw;té
- Perturbation du prélévement diffie d * affaire par le département
administratif et financier notamment le service ptahilité sous forme d * une
notification envoyée a chacun de ces deux départesme
Cette perturbation peut étre :
- Soit une apparition d * une erreur lors de | * @&dement de cette notification ,

- Soit une omission d ‘ établir cette notification
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Ces deux cas entrainent un retard d ‘ établisseetel@livrance de la facture définitive
a la date prévue , et cela ne convient pas a iaqua de travail imposée par le Systéeme
de Management de la Qualité .

En outre , cette mode travail est spgble de créer des troubles lors du suivi

du reglement client dans le département adminisétafinancier .

1.1.2 Confusion des taches

A la suite des faiblesses des resgsunamaines et le manque de coordination ,
ces lacunes peuvent provoquer la confusion degséal sein de la CIMELTA S.A .
Prenons le cas du département administratif endiles , il s * agit de la tache du
contrdleur de gestion .
Il fait en méme temps chef de bureau contrdle stie de la comptabilité
de |  entreprise :

- Reglements des factures clients et fournisseurs
- Contrdle de comptabilisation des factures clients
- Suivis des dossiers des différents clients

Ensuite il prend en charge | * établissement darbdu 31/12 de | * entreprise .
Généralement , ces activités doivent étre résevéesesponsabilité du chef de
département administratif et financier .

Nous avons aussi constaté cette cmmfukes taches la fonction de certains
chefs départements , il est en méme temps cheirdai d ‘ étude et chef de bureau de
méthode , surtout ceci concerne dans les départememproduction , notamment le :
DAT , Art & Fer, DEM , DCMM .
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1.2 Points Forts : Moyens de réduire les prix de mgvie

En Systeme de Management de la Qualité , on élakmit de
la qualité du produit qu * est une liaison au adijproduit que la qualité engendre .
Il faut minimiser le gaspillage pour que les relngssoient pas dominant et qui peuvent
entrainer la perte .
Le point d * obtention de la qualité pour étre wtildde gestion valable doit comprendre
tous les codts afférents a la définition , a Istauration et au contréle de la qualité .
L * aptitude de gérer et respecter le systéeme uainéliore la réduction des prix de

revient .

Pour mieux vérifier et controler les colts uéfis/oici quatre grandes

catégories de codt de la qualité , a savoir :

* Les colts de préventian

- La planification de la qualitéplanification du systéme et des

contrdles , études de fiabilité , rédaction des@dores de travail et de contréle
- Design et développemeait équipements d ‘ information sur

la qualité ; le temps du personnel est pris en ¢cemp

- Formation du personnehargé des opérations de la qualité

( systémes , procédures ... )

- Contréle du procédéétude et analyse des procédés pour

| * amélioration , support aux opérations pouapplication des actions qualité

- Vérification du design du produitvérification réalisée avant

le début de la production .

* Les colits d ' évaluation

- Test et inspection des matieres premietemps dépenseé par

le personnel d ‘ inspection a | * atelier .

- Inspection du produittemps d ‘ inspection du produit en

fabrication ( inspecteurs , superviseur ) .
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- Temps opérateur pour vérificatiotemps indispensable aux

opérateurs pour accomplir le plan de contrdle rtécées produits
non — conforme et effectuer des controles de gudlitant la phase de production .

- Audit de qualité vérification majeure du fonctionnement de

la qualité .
- Evaluation avant expéditiars ‘* applique dans le cas d ‘ une

révision du produit .

* Les colts de défaillances internes

- Rebuts les pertes d ‘ opérations et de produits duas a
changement d ‘ input en passant par la producies M output

- Re — transformationfrais de main d * ceuvre supplémentaires

dus a des erreurs d ‘ opérations
- Temps d * arrétle production di a des défauts de qualité

du production .

- Pertes de rendemenpertes dues a une manque de volonté

du respect des normes , processus .....

* Les colts de défaillances externes

- Plaintes sous garantidrais de réparation , frais de remplacement

- Plaintes hors garantidrais consentis apres expiration de la garantie

- Réclamations du clientfrais d a un produit non — conforme a la

commande , et & des défauts de qualité du produit .
L * application du Systéme de Management de la i@ual niveau du produit

n ‘ est pas tout simplement satisfaire le clienisnaaissi de prouver que
| * entreprise est saine , se développe et caphbédfronter les concurrents.

L ‘ efficacité en permanence des processus d&ctsppeut
démontrer | * aptitude de fournir un produit comf@ a la norme visant a
accroitre la satisfaction des clients .

Le Systeme de Management de la Qualité est iadsgble

en marketing , notons que ¢’ est un « outil deketamg »selon le theme .
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Dés qu ‘on réalise le Systéme de Management deadit® au sein d ‘une
entreprise , on considere déja la qualité du bieseevice . Son application
garantit un meilleur moyen d * affronter la con@nte et les clients .
La mise en place du Systéme de Management dedkt&u
peut réduire le colt selon le respect des différpriicessus a suivre .
Tout d * abord , voici quelques définitions etaridations
des codts relatifs a la non qualité soit :
- codt inclut pour rendre satisfaction au client
- codt possible dans lequel les pertes existentlersmqualité
n‘ est pas obtenue

En d * autres termes on peut définir ces 4 tymesadits de la fagon suivante :

a ) Codt de Non Qualité Interne ( CNQI ) : enseardds frais lorsque
le produit ne satisfait pas aux exigences de lét§uavant de quitter
| * entreprise.

Les anomalies ne se trouvent que pendant le derfin@l .

b ) Colt de Non Qualité Externe ( CNQE ) : ensendlas frais lorsque
le produit ne respect pas le processus de fonaient de cette norme
qualité aprés avoir quitté | ‘entreprise . Ces dfagont identifiés apres les

réclamations du client aupres de | * entreprise .

¢ ) Colt de Prévention ( CP ) : ce colt permgirédéendre a la réduction
du codt de non qualité dans lequel inclut le c&litrdhintenance du systeme de

management de la qualité et le colt de | * améimmacontinue de travail .

d ) Codt de Détection et de contréle (CD ) : entde des dépenses
engendrées dans le but de vérifier la conformitgrdduit .
Donc , la mise en place du Systeme de ManagededatQualité
présente des avantages notamment pour la rédue®oolts engendrés par
| “ entreprise . Il sera préférable de mettre ¢¢ent sur les codts de prévention (CP) .
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Voici deux schémas qui peuvent prouver | * imigoce du colt
de prévention (CP)

Schéma 1
AUJOURD * HUI DEMAIN
CNQE CNQE
CNQI
CNQI
——l CD
CD
AMELIORATION
CP CP
Ensemble des colts Ensemble des colts
supportés par | * entreprise supportés par tregmise
Schéma 2
Codts

-~ Chez le client : 1000 F
-~ Controéle final = 100 F
-- En cours de production : 10 F

Avant la production : 1F
| | | | .

Temps
Ces schémas nous déterminent les avantages siongies codts dans le
Systeme de Management de la Qualité .
Ces schémas nous apprennent aussi comment epese subit financierement
les pertes quand le client n * est pas satisfajirdduit que nous leurs proposons , et

aussi lorsque les anomalies se répetent sur le nrédeéle de production .
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Section 2 : Problémes de systéme de communicatiandeapprovisionnement

La facon de se communiquer entre : DitgcteChef de département —
- Chef de service — Employés ( exécutant ) est inébrrit en est de méme entre

différents départements .

2.1 Mauvaise communication interdépartementale

2.1.1 Faiblesses de la communication

La communication au sein de la CIMELTA S.A ne pgsas clairement .
Généralement , | * information n * arrive pas astiieataire prévu ; et en plus ,
quelquefois cette information peut étre fausséeoetmplete puisque le moyen de
communication se fait verbalement .

Dans certains cas , quelques responsables : cadlresn cadres ; chefs ou
employés ne sont pas conscients d ‘ émettre dansiédiat | * information . Peut étre
dans ce cas : - une omission ou

- une mauvaise foi
et cela entraine des lacunes sur la réalisatiotralesux .

En outre , il n ‘' y a plus le compte rendu suet/blution de | * état
des travaux , ceci est toujours comme des prold@meommunication non passes

Et le tres dangereux ce que nous avons vu préecadehtoncernant le dossier
commun ( 2 partie , titre Il , section 1), sile DEM n ‘iae pas le DCMM , il y aura
un retard de livraison d * activité et ¢ * est uUReMAUVAISE GESTION » ;

2.1.2 Défaillance de | ‘ approvisionnement

L * approvisionnement fait défaut sur la réalisatdes travaux .
Quelquefois , la livraison des matériels et foun@s ne correspondent pas a la
commande établie et aux exigences du client (guatjuantité , délai ...) .
Surtout dans le cas des matériels qu ‘ on doit intepo
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Ces marchandises sont importées soit par avioib par bateau . Cette lacune
provogue un retard d * exécution des travaux da 26 jours .
Ce retard entraine une augmentation de prix demeyil peut causer le prolongement
du délai de contrat .

La lourdeur du circuit des documents fait ausaseade la défaillance du
département approvisionnement .

Par conséquent , ¢ ‘ est une mauvaise image dMELTA S.A envers ses
clients internes ou externes et cela ne conforraeepa objectifs et aux normes

préalablement définis .

2.2 Points forts : Moyen d ‘ améliorer |  obtentionsdmarchés

2.2.1 Au niveau de la clientéle

La perception de la qualité par la clientéle ppré&cie a la qualité de service qui
se juge elle — méme a la qualité des relations .

Soit cette norme le Systeme de Management dedéit®emplit les attentes et
souhaits des clients ( ou les points forts ) .

Pour bien maitriser le processus de fabricationm produit par le biais d * une
application du Systeme de Management de la Qualb@s avons recruté des
personnels étrangers et locaux qualifiés en madiégualité afin de garantir la qualité
du produit et service offerts au client .

Etant donné les exigences du processus de tdasl cette norme , la
CIMELTA S.A doit suivre | * évolution de la techragjie et doit affronter la
mondialisation , elle a investit en augmentantdmhbre des ordinateurs dans les
différents départements . Ceci est fait pour lehigom du client .

Nous avons amélioré aussi les infrastructures Hagsceinte de la CIMELTA
S.A pour mettre a | * aise et heureux les travaile et surtout pour que les travailleurs
aient le plaisir de travailler et dont | * objecti$t de respecter la norme appliquée au

sein de la CIMELTA S.A . Ceci est fait pour remdis besoins et attentes du client .
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2.2.2 — Au niveau de la concurrence

L * obtention de la certification de | * ISO eg#jd une assurance pour les
clients de la CIMELTA S.A . C * est un avantage poaus d ‘avoir facilement les
marchés par rapport aux autres concurrents gont pas encore mis en place le
Systeme de Management de la Qualité comme le TAOBA&S petits artisans , les
secteurs informels .

A cause de | * application du Systeme de Mameage de la Qualité et apres
avoir eu cette certification , nous pouvons sgrmdir avec des grandes entreprises pour
traiter les gros marché et surtout les marchésnatenaux .

Citons par exemple les gros concurrents ddMECTA S.A :

COLAS — SNTP — SOGEA surtout en matiere de constmu@t installation
des ponts métalliques . Il y a aussi le HAZOVATOaurtre grand concurrent

sur les matériels de bureau et armoires consgnitsois .
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TROISIEME PARTIE : PROPOSITION DES SOLUTIONS ET
RECOMMANDATIONS

Dans cette partie , nous allons procéder les propositions
- En premier lieu : Proposition concernant | * amegteon de la pratique du
systeme management et systeme marketing
- Ensecond lieu : solutions concernant la contindiét exigences du Systeme
de Management de la Qualité au sein de CIMELTA S

- En troisieme lieu : les solutions retenues et renamdations

72



TITRE | : PROPOSITION DES SOLUTIONS CONCERNANT
L ' AMELIORATION DE LA PRATIQUE DU SYSTEME DE MANAG EMENT
DE LA QUALITE ET DU SYSTEME MARKETING

Section 1 : Renforcement des ressources nécessaaax activités

D *aprés | " analyse des problémeéscdans la deuxiéme partie ,
| * insuffisance des ressources humaines et mi&sriest | * handicap majeur pour la

mise en place du Systéme de Management de la ©aalgein de la CIMELTA S.A .

1.1Proposition d ‘ améliorer le recrutement du persbmb de multiplier

| acquisition des matériels

1.1.1 Triage des personnels compétents

Nous allons proposer un recrutememeahsonnel suite aux faiblesses des
ressources humaines . Cette proposition a pour but
- d ‘éviter les confusions des taches
- de rattraper le retard d ‘ exécution de travadwetélai contrat
Le procédé de recrutement se fait comme suit :
- placer un personnel connaissant la qualité sosisrigeillance d * un
correspondant qualité dans un service concerné
- mettre sous la responsabilité d * un chef de dépsenht administratif et financier
compétent | * activité comptable .
Ainsi , les personnels a recruter sont :
e Chef de bureau de méthode ,
D ‘ apres notre analyse , un chef élgadtement est en méme temps un chef de
bureau de méthode . Donc , ce nouveau recruteswgaprime cette confusion des

taches .
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Ce chef de bureau de méthode qui a pour tache de :
- gérer les personnels pour | * exécution du travalil
- définir toutes les liaisons avec les départements
- analyser profondément les incidents qui pourratanser des effets néfastes sur
| * activité
- réaliser le planning de bureau d ‘ étude , atelddrantiers ...

- établir le tableau montrant la situation des travau

* Chefde bureau d ‘ étude , il a pour tache de :
- faire les calculs techniques sur le calcul des nedgéutilisés
- établir le plan final d * exécution des travaux
- établir la liste définitive et détaillée des madésiet fournitures a utiliser

- effectuer | * élaboration techniques des documeétessaires

* Un contréleur qualité qui a pour mission de :
- contréler les produits non conformes a la norme
- veille a la surveillance des processus de travail
- définir les documents
- contréler le nombre de personnels et la qualiténtkgriels utilisés pour que le

retard ne se répéte plus

1.1.2 Recrutement des jeunes cadres expérimentés

Nous avons vu durant notre étude : - ertéur- |* oublie
dues a une insuffisance d ‘ expériaatad ignorance du personnel .
Donc, il est nécessaire de recrigsrjeunes cadres qui peuvent résister
physiquement et intellectuellement pour que legana soient exécutés au délai prévu .
La facon de recruter des jeunes catzesgnifie pas un licenciement des
anciens , mais ¢ ‘ est une solution de résoudpoedeléme de | * absence de volonté de
certains responsables et employés .
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En plus, il s * agit aussi d ‘ une tation et mobilisation des différents
personnels pour la mise en application du Systisndanagement de la Qualité .

Enfin , les personnels jeunes resmisnt , hommes ou femmes ayant des
formations professionnelles aux postes correspdadayant un esprit de créativité ,
capable de résoudre les problémes , apte a texveilléquipe , a se déplacer aux
chantiers .

1.1.3 Proposition de multiplier | * acquisition des matfs

Nous avons vu | * insuffisance desémats , ainsi | * inadaptation de ces
matériels existants lors de | * application du gssus de travail de ce Systéeme de
Management de la Qualité , méme que nous avongaigjan investissement sur les
infrastructures , comme :

- élargissement des espaces de travails

- assainissement des différents endroits

Pour le département administratif et financil faut suivre | * innovation de la
technologie , étre a jour d * utiliser le nouveagitiel apparu , et ceci ne concerne pas
seulement ce département mais presque tous leget@pats utilisant | * ordinateur .

A part de la qualité de logiciel utilisé , le noralate | * ordinateurs doit étre

proportionnel au nombre des personnels comptables .
En ce qui concerne | * approvisiomeat , pour qu ‘il n‘y a plus de rupture
de stock , et pour que le travail soit exécutéeaupts prévu , le gestionnaire de stock

doit étre capable de gérer le stock et faire larnande .

1.2 Mise en place d ‘un systéme de contrble etuélian

Le contrdle a pour objet de dégager les élémeamtgpnts des realisations par
rapport aux objectifs initiaux . C * est une folctitres importante pour | * obtention

d ‘ un bon résultat .
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Nous avons constaté durant notre étude | * absdgmocentrdle qui est informel .
La CIMELTA S.A se contente tout simplement surl@lité des ceuvres réalisées et sur
les respects des normes techniques .

Le contrdle est une opération pour réduire leblgroes pouvant apparaitre des

la planification en passant par la réalisation ju'sg la distribution finale .

Pour pratiquer le contréle :
- Chaque poste de travail doit avoir une jggjuaie contréleur
- Le contrdle doit étre obligatoire et comtin
- Le contrdle doit étre rapide et immédiatipconsulter les problémes qui ne
correspondent pas a la planification .
- Le contrdleur est un spécialiste , capable delesianomalies , détenteur de
certaines techniques ou agrée pour certains travaomtrole électriques ...)
- Le contrdleur devient conseiller et arbitoenpte tenu de son expérience et de la
connaissance a la fois du matériel et de | * usiage appareils de mesure
- Il s * assure que les travaux sont efféstavec les bons outils suivant le processus
ou méthode du Systeme de Management de la Qualité
- Il est contrdleur du produit fini en tanpte représentant du client
- Le contrdleur est aussi gestionnaire ddeef d * anomalies , bloque le matériel
en litige et le débloque a la réception de lagiéni.
Dans le cas de |’ application du Systeme de Managénte la Qualité , le contrdle se
fait d * une maniére suivante :

a ) Préparation du contréle

Pour un meilleur contréle , la nature des pieécesrdrdler doit étre
identifiee . Nous allons séparer en quatre caiégaes pieces ;
Catégorie 1
Il s * agit des piéces élémentaires simples sxigence particuliére . C ‘ est le

domaine essentiellement de | * atelier d * usinage
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Catégorie 2
Ces pieces font | * objet pour certaines of@na d ‘ un controle effectué a la

fois par | * opérateur et le contréleur . Il s ‘itagde | * usinage de grosses pieces
mécaniques dont le prélevement des numeéros d tifidation nécessite la présence des
deux personnes et pour lesquelles un recentralgepi@ce pour reprise demande

un temps et des précautions considérables si\alie&té déposée .

Catégorie 3
Ces pieces font | * objet d * un auto — cétdren atelier aux différents stades

d ‘ élaboration et d ‘ un contréle final systématcde la part du service contréle avec
ou sans relevés .
Cette catégories recouvre :
- des piéces élémentaires particuliéres pouriheportance fonctionnelle
( exemple : engrenage ..... )
- des sous ensemble sur lesquels s * effectusnbpierations successives

(exemple : induits de moteurs électriques ... )

Catégorie 4
Ces pieces font | * objet d * un auto — cotgren — cours d ‘ élaboration et

aussi d ‘ un contréle systématique .

Il s * agit des piéces particulieres :
- soit par | * importance de la fonction qu ‘ ellassurent
- soit par leur codt unitaire

- soit par les exigences imposées par le client

b ) Réalisation des opérations de contrble

Il est nécessaire de placer un contréle au sein eetreprise ou de pratiquer la
politique d * auto — contréle . Les opération dut@— contrble sont effectuées :
 par un personnel formé et qualifié disposants dessildocuments
» avec des moyens de mesure et de contrble étalpanés service de métrologie

* sous la responsabilité de | * agent de maitrise
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¢ ) Modalité de réalisation des opérations de ébmtr

Les opérations de contréle sont effectuées pacal@sdleurs habilités et
qualifiés . Ces opérations peuvent aussi étre deéssnpar la production ( opérateur ou
agent de maitrise ) en particulier dans le cas :

- de contréle de la premiere piéce d ‘ une série
- de contréle d * une opération délicate

- d ' une opération nécessitant deux personnes patoritrole

d ) Modalités d ‘ application dans | ‘ atelier dsinage

Toutes les matieres utilisées doivent étre comgaaeec ceux qui sont
désignées par les pieces de planning .
Généralement , contrdler ¢ ‘ est :

- de surveiller la réalisation des travaux

- d * évaluer les erreurs et les fautes des ariemal

- de prendre précaution pour la rectification desmalies

Pour cette modalité de contrdle , une copie dgame ou un exemple soit de
couleur jaune ou bleue ... suit les pieces depursseties du magasin permettant de
fagcon permanente leur identification et les accanpgusqu ‘ au stade de la rentrée en
magasin des pieces terminées d ‘ usinage .
Elle est visée par le contrbleur en fin de séquenckbloque les pieces terminées .
Les fiches d * outillages de contréle sont remizas|’ agent de maitrise a la métrologie
mécanique pour préparation des outillages .
Ceux — ci sont demandés par les opérateurs a méslears besoins

e )_ Modalité d ‘ application dans | ‘ atelg fabrication

C ‘ est le domaine des sous — ensembles de caeyoll s * agit :
- d “ un auto — contrdle de la part des opérata chaque phase d ‘ élaboration
- d ‘un contréle systématique par le controkeutleux phases d * élaboration :
* controle des documents et contrdle planning mdriune fiche de contrble

* en finition avant le stade du montage avec ielgwr fiche de contrble
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Le montage des moteurs fait |  objet d * une éiate contrble complétée
conjointement par | * opérateur et par le contrbleu
En effet , chaque étape de fabrication ( ou @m&ment ) comporte une

opération de controle a effectuer par le controtkul * atelier considéré .

Section 2 : Mise en place d ‘ un systénmdormation marketing

L * information est une ressource s8e@re pour mettre en évidence la
planification de travail et ¢ * est un moyen de ares la décision a prendre .

L * importance du systéme d * information markgtest de connaitre
| * environnement interne et externe de | * entispr

Les sources externes définissent | * étude deméarAu sein de la
CIMELTA S.A, chaque chef de département peut rdaué’ information et doit
consulter la Direction Générale .

Mais en général presque toutes les informaticersnent toujours de la
Direction Générale et cette derniere avise le dépent intéresseé .
Mais on constate que des fois , les informati@md Bicomplétes , insuffisantes
et parfois perdues dues a | * absence de platidicarévisionnelle .

Par contre , | * exces d * information peut farsaussi la décision & prendre .

2.1 Objet du systéeme d ‘ information marketing

Le systeme d ‘ information marketing est une rdénhde collecte des données ,
d * analyse et de traitement pour que la sociétespyrendre la décision et une
amélioration en marketing .

Le systeme d ‘ information marketing peut fdeilila prise de décision sur la
politique marketing , sur la politique générald dentreprise.
Il facilite aussi les différentes stratégies ais@alafin d ‘ atteindre les Objectifs

envisageés .
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Nous avons des avantages en installant daogigts ce systeme
d ‘ information marketing , il s ‘ agit de :
- éliminer la perte d ‘ information a cause des ¢tectrop longs a suivre
- sélectionner les information pertinentes
- minimiser le prix de revient pouvant apparaitre
- réduire le temps des circuits d * information ttopg
La mise en place du systéeme d ‘ information mankgtiermet a chaque
poste de travail d ‘ étre plus actif a collecteril@ormations qu * il a besoin ,
a les gérer et a les communiquer . Chacun peutadnéder aux informations
dont il a besoin .
Ce systeme relie tout le personnel , il faititervention inter — départementale .

Ceci favorise | * ambiance de travail et | * intecommunication entre les personnels .

2.2 — Principes du systéme d ‘ informatiogarketing

Le systeme d * information marketing repose sugq g@rincipes dont :

2.2.1 Définitions des besoins d ‘ informations

C ‘ est une collecte des données d * infornmstidont nous avons besoin ainsi
que le fonds et la forme sous lesquels elles doparvenir .
Ces besoins varient suivant la responsabilité gradément et aussi le niveau
hiérarchique .

Voici un exemple : le Directeur Général a besoimndormation aupres du
Directeur Qualité , ce dernier va demander a sborsionné et ainsi de suite sur la
maintenance de | * application du Systeme de Mamagé de la Qualité au sein de la
CIMELTA S.A, et aussi | ‘ impact de cette normealients ( satisfaction) ....

Pour définir facilement les besoins d ‘ informeatide chaque responsable | il
faut que les décisions a prendre doivent étre agalyet étudiées d ‘ une part et

d ‘ autre part ces informations doivent étre déstthaux responsables concernés .

80



2.2.2 Recueil des informations

Pour le recueil des information , la société dediades instruments fiables et

performants . Dans le cas de la CIMELTA S.A , plidssede :

les appels téléphoniques

| * envoie du courrier ordinaire

le fax

le minitel

| * exploitation de divers journaux quotidien

le courrier électronique ou e — malil

2.2.3 Traitement de | ‘ information , stockajelassement

Les information recueillies doivent étre tragéestockées classées et enfin

retrouvées .

Le matériel informatique est le support nécessgile comporte le systeme

d ‘ information marketing pour aider | * utilisatea faire la retrouvaille et ainsi le

traitement de ces informations

2.2.4 Distribution de | ' information

Les informations traitées et stockées partlirateur aprés acquisitions

doivent étre diffusées aux utilisateurs du systdrmformation marketing .

Pour le moment, la CIMELTA S.A n * utilise gleslogiciel WINDOWS 95 ,

98 et le millénium . Dans quelques 6 mois a veldarGCIMELTA S.A utilisera le

logiciel SAARI SAGE qui rendra un perfectionnempnotr le stockage , traitement et

diffusion de | * information ...
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2.2.5 Participation du systéme d ‘ informatinarketing

dans la prise de décision

La recherche et la collecte d * informationatgparmi | * étape du processus
de prise de décision .
Des procédures de décision automatique permetéegéghner du temps aux
responsables .
Par exemple :
1* cas : la réduction du circuit de décision de réayipionnement
2° cas : amélioration mais diminution du contrélenpanent de la
de la gestion des stocks qui est en vain daG$MELTA S.A .
La preuve , c ‘ est | * obligation de faire le réntaire trois fois pendant
| * année 2003 a cause de la différence des égamtsliose .
3 cas : cette incorporation permet de prendre dariermaps minium de relancer

les clients non solvables apres le contrble ppemiades comptes clients
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TITRE 11 : SOLUTIONS CONCERNANT LA CONTINUITE DE
L ‘ APPLICATION DU SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUA LITE
AU SEIN DE LA CIMELTA S.A

Section 1 : Respects de la continuité des exigendesSysteme de

Management de la Qualité

1.1Le respect des normes dans le secteur d * activité

Les exigences relatives au Systeme de lamant de la Qualité et aux différents
moyens sont classifiés dans | * ISO 9001 . Cesegxigs peuvent s * appliquer aux
divers organismes , soit secteurs industrielst , sgaiteurs économiques .

Ces exigences se définissent comme urirbesattente formulé habituellement
implicite ou imposé .

L * organisme doit déterminer , recueiiranalyser les donnés nécessaires afin
d ‘ évoluer | * efficacité dans le Systéme de Maragnt de la Qualité et aussi de mettre
en ceuvre une amélioration continue conformémeastta norme 1SO 9001 .

Pour la formation de ces documents analysés etiséal, | * organisme vérifie :
- La faisabilité technique de planification , fedation ( matériels et nombre

de personnels ....)
- Les normes techniques a appliquer permettentidax exécuter les travaux .
- L * aptitude du responsable de dégager une niz&géficiaire apres le

calcul du prix de vente sous déduction du pexalient prévisionnel .

1.2 Le traitement des « non — conformités »

Les procédures de conception , les moyens de a#ahset de distribution ne
sont pas tous parfaits , cela entraine a la nofoooité des produits et provoque aussi

les pertes .
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Pour minimiser ces pertes selon | * applicatiarSysteme de Management de
la Qualité , on prend en charge a | ‘ investissémen
- du contrdle : métrage , essais , audits externes
- de la prévention : formation du personnel , nggtstatistique des procédes .
L * organisme doit traiter le produit non — confoe :
- en menant les actions permettant d ‘ éliminerda — conformité identifiée .
- prendre des mesures concretes en éliminanaleses de la
non conformité détectée afin d ‘éviter qu * sltee se reproduisent plus
- en menant les actions permettant d * empéchreusiisation prévue
al‘origine .
- comparer les résultats obtenus avec les olgedtés
- mettre sous plusieurs contréles le produitscamforme déja corrigé
c ‘ est a dire : vérifier de nouvgsur démontrer la conformité  aux

exigences .

Voici un type de bon de commande de la part guntchour montrer

la conformité du processus de travalil

CLIMATEL
Ascenseur — Installation électrique

ANTANANARIVO le 19 NOVEMBRE 2003
BON DE COMMANDE
Destinataire : CIMELTA Madagascar

Travaux : Fabrication d * un armainétallique
pour 2 portes a 3 étagéres .

Le Gérant

Bon de commande source : comptabilité¢ CIMELTA S.A
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Voici un type de facture présentant des anomalies

CIMELTA MADAGASCAR S.A

Antananarivo le , 18 Novembre 2003
Facture / N° 57E 9120
Doit : CLIMATEL

Dossier : 57D5990233
V/BC N :

Confection et Fourniture de : 100.000
Armoire métallique
pour 2 portes et 4 étageres

TOTAL BRUT 100.000

TOTAL H.T 100.000
TAXE 20% 20.000
120.(0C

Facture source : Dégradnt Arts et Fer

Cette facture présente des anomalies ,agit‘'d ‘ une :

- Omission de numéro de bon de commande

- Omission de prix unitaire

- Erreur de date : la date de facture ne peut pasaéti-daté de la date

du bon de commande

- Erreur d ‘ installation de 4 étageres au lieu dtagjéres

Ces deux piéces permettent d ‘ identifier les caleseplus répétitives qu ‘* on
doive éliminer immeédiatement .
Pour bien traiter ces différentes anomalies ,daation générale doit donner une
formation a tous les personnels en premier lieu .
En second lieu , | * attitude de chaque personailé&re modifiée :

- étre sérieux et concentré pendant la période daitra

- chague information est obligée de circuler darsotaété

- étre solidaire et cohérent pour que la non configrme se reproduise plus .
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1.3 Le maintien des conformités

La politique générale de la société est de prodeipeoduit de qualité pour bien
satisfaire les besoins du client.

En outre , la politique pour le maintien de la arnfité est de :

- réaliser le montage des chantiers dans les reodeé* art et en respectant les
délais prévus .

- s " approprier de la technigue de montage d&icerouvrages ou articles

- faire des marchés pilotes des gisements de ¢squpur les prochaines
années a venir .

- raffermir que notre entreprise est celle derggfée pour son domaine respectif

- relever le défi de maitriser les nouveaux syge marche .

Une amélioration continue en permanence ddficaeité du Systéme
de Management de la Qualité et en utilisant latigake qualité , les objectifs qualité ,
les résultats d ‘ audit , | * analyse des données actions correctives et préventives

ainsi que la revue de la direction sont indispelesattans la mesure des conformités .

Section 2 : Mise en place d ‘ un département commigation

Les principes suivant sont a respecter pour tooliique de communication :
- principe du réalisme et de clarté
- principe de | * acceptabilité interne
- principe des voies hiérarchiques
En communication , il faut la présence d ‘ un oigame | ‘ EMETTEUR
qui lance son produit & une autre personne quleeSLIENT .
Mais par opposition , | * information peut venirssiide la part du client vers le

fournisseurs dont voici les éléments nécessairegaywvent étre existés dans ce cas :
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Pour la mise en place de ce département comntiamicail faut la

présence des 5 points suivants :

- Emetteur

- Message

- Support

- Récepteur

- Conséquence : ces processus de communication tlaivein impacts a
une autre personne , ¢ ‘ est le DESTINATAIRE

Chaque étape de cette hiéracisies significations . Et il est

nécessaire de ne pas traduire les informationsars ce ces différentes étapes
et surtout de ne pas les perdre en cours de traduct
La communication qui est un ensemble des technipelesettant de diffuser un
message écrits ou audiovisuels ou bien encoreadsrtrettre une information aupres

d ‘ une autre personne .

En outre , pour qu ‘ une communication passéauil mettre
dés maintenant sur les produits fabriqués par MELITA S.A
(table et armoire métallique , citerne ...) | * étiqte ou la sigle CIMELTA S.A

sous une abréviatiod M ce qu ‘ on n ‘ a pas encore vu auparavant .
Il'y a une boucle de communication exprimant lesobes

du client . Cette boucle passe par tous les sexrgigecernés de | * entreprise
pour aboutir au client qui appréciera s ' il edisfait :
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CLIENT

A

MARKETING &COMMERCIAL COMMERCIAL

A

A 4

BUREAU
D’ ETUDE

INDUSTRIALISATION
PRODUCTION

A 4

Schéma 4 : boucle de la communication

Source : Qualité en Production

Chaque étape de cette boucle nécessite une ticadatil
importe de ne pas perdre les informations ni déréesformer au cours de ces
différentes traductions dont sa signification sedamme suit :
- Le client exprime clairement ses besoins
- La département marketing et commercial traduirebessins et attentes
en fonction de sa propre perception du marchéledyareau d ‘ études
- Le bureau d * étude fera évoluer le projet en flmmcties contraintes
techniques qui influeront sur la conception
- Le bureau des méthodes et la production introdtiggalement d * autres
contraintes liées a la fabrication
- Enfin le produit arrivera vers le client a travdrsun réseau de distribution

censé lui fournir le service attendu .
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Quant a la promotion qui est un moyen marketmgmétant
la vente et la publicité , son objet est d ‘ incleeconsommateur a acheter le produit .

La campagne de promotion est divisée en deux teabsi:

2.1 . Technigue de reconnaissance aux publics

Dans le cas du produit de la CIMELTA S.A , ilagjit de
participer aux expositions , foires et salons .
Pendant ce temps , on organise une démonstrgiamexemple : démontage d ‘une
armoire métallique devant le public pour voir laljé technique du produit
CIMELTAS.A.

2.2 . Technigue de perfectionnement de distrimuti

II's*agitd‘ une réecompense donnée aux dickents .

Ceci est divisé en trois caractéristiques :

- La réduction temporaire des prix : ceci consistinner pendant
une période de temps limité | * occasion de comreand modéle de table ,
d ‘ armoire a un prix réduit . Ceci est fait daeadut du Systéme de Management de la
Qualité , ¢ ‘ est de « satisfaire le client ».
Et la satisfaction du client signifie : UN BON MARKING . Que ce dernier
justifie le theme de ce mémoire « SYSTEME DE MANRGENT
DE LA QUALITE , OUTIL DE MARKETING »

- Des cadeaux : la CIMELTA S.A offre occasionnelmdes cadeaux a
ses clients fidéles et a ses gros clients . Pguielevres de bienfaisance , nous avons
déja fait une ouverture d * une EPP Rajabali at8difarie vers | * année 2003 .

- La remise exceptionnelle aux clients bon payeufisieles de la société et

surtout par le fait qu * ils nous démontrent lesatisfactions.
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TITRE Il : SOLUTIONS RETENUES ET RECOMMANDATION S

Section 1 : Solutions retenues : « Analyses des gsa»

Pour les solutions a retenous allons proposer aussi un moyen de cantrol
permettant de contréler le résultat , il s * algit« | analyse des écarts » .
L * analyse des écarts se distingue sur deux casvaau du projet DEM

( Département Electricité Mécanique )

Ecart sur matieres

Le prix de matiere est « le produit d ‘une qu@npiar un prix unitaire »
Cet écart est donc :
e d‘une variation des quantités ( écart sur quamkis matiéres )
* d‘une variation des prix unitaires ( écart stx g ‘ achat )
Cet écart vient des défauts constatés dans |egrise :
- service de production : incompétence des perdsnrexces de rebuts ,
mauvaise communication

- service approvisionnement : mauvais achat de®raa premieres

Ecart sur main d ‘ ceuvre

Le prix de la main —d ‘ ceuvre est « le produiud nombre d * heure de
travail par un taux horaire » .
Cet écart est donc :
- d ‘' une variation de temps ( écart sur temps )
- d ‘" une variation du taux horaire ( écart sur salaraire )
Cet écart vient du :
e service personnel : mauvais choix de recrutement
e service entretien : mauvais entretien entrainepan@e technique

e service approvisionnement : retard d * approvisemant
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Modéle d ‘ analyse des écarts

Il consiste a rapprocher a chaque période cérsides colts
réels aux codts préétablis figurant aux devis edtiende facon :
- adégager les écarts
- adégager les causes
- adégager les mesures correctives
D ‘ou | * équation général :
ECART = REALISATION — PREVISION
D ‘ une maniére générale , la formule peut étterprétée de
la maniéere suivante :
—> Sila réalisation dépasse la prévisias dcarts sont : DEFAVORABLE(+)
— Si la réalisation est inférieure a la psi@n , les écarts sont : FAVORABLE (-)

Ainsi , | * établissement des tableaux suivastssellicité :

- Ecart sur colt du projet des matieres premieres etolt de main — d ‘ ceuvre
E = Ecart sur colt
E/MP = Ecart sur matiéres premiéeres
E/MOD = Ecart sur main d ‘ ceuvre
E/MB = Ecart sur marge bénéficiaire
E/MP = CMPr — CMPp
E/MOD = CMODr — CMODp
CMPr = colt des matiéres premiéres réel
CMPp = Colt des matieres premieres prévisionnel
CMODr = CoUt des main d * ceuvre reel
CMODp = Codt des main — d ‘ceuvre prévisionnel

Dont:E=Cr—-Cp Cr=coltréel Cp = cpiédvisionnel
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CIMELTA S.A DOSSIER N:34D3990095

DEPARTEMENT ECART
ELECTRICITE - MECANIQUE
DESIGNATION couT couT ECART OBSERVATION
PREVISIONNEL REEL FAVORABLE |DEFAVORABLE
Matieres premiéres 63 850 000 70 740 000 6 890 000 Ameélioration continue
MOD 8 560 000 9 250 000 690 000 Amélioration continue
TOTAL 72 410 000 79 990 000 7 580 000

Tableau n° 5 : calcul des écarts sur colt des meatet coldt des mains d * ceuvres
du projet DEM
Source : DEM

D’ apres ce tableau , nous avons un écart défaleodab7.580.000 ce qui
représente 10,47% du prix de revient prévisionn®|47% du prix de revient

réel .

- Ecart sur les marges bénéficiaires
MBp = Marge bénéficiaire prévisionnel
PRp = Prix de revient prévisionnel
MBr = Marge bénéficiaire réel

PRr = Prix de revient réel

PV = Prix de vente

Soit CMPp = 63.850.000 CMPr =70.740.000
CMOp= 8.560.000 CMOr= 9.250.000
Prp =72.410.000 79.990.000

PV = 98.000.000
PV 98.000.000

MBp= —= —— =135
PRp 72.410.000

92



PV 98.000.000
MBr =

=1,22

PRp 79.990.000

D‘oul*écart: MBr— MBp=1,22-1,35=-0,13

CIMELTA S.A
DEPARTEMENT
ELECTRICITE & MECANIQUE
(DEM)
DESIGNATION Marge bénéficiaire Prévisionnel |Marge bénéficiaire réel ECART
MBp MBr FAV DEF
MARGE BENEFICIAIRE 135 1,22 -0.13

MB

Tableau n° 6 : calcul des écarts sur la marge taiéé
Source : DEM

L * analyse des écarts peut étre interprétée alasisi maniére suivante :
Ecart / Quantité (E/ Q)
E/Q=(Qr—-Qp)Pp Qr = Quantité réelle
Qp = Quantité prévisionnelle

Pp = Prix prévisionnel

Ecart / Prix. (E/P)
E/P=(Pr-Pp) Pr = Prix réel
A part deaontrble sur | * analyse des écarts , le perd@stde premier

exécutant dans la pratique du Systeme de ManagetadatQualité .
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Section 2 : Résultats attendus et recommandations

Quant a | * évolution de la mise en place du Systée Management de la
Qualité au sein de la CIMELTA S.A, ce systeme prde développer | * aptitude de la
société a satisfaire les besoins des utilisatguisce soient en termes de codts , de délai
de livraison , de performance , surtout en qudls besoins et services .

Ainsi , nous évaluons les résultats selon :

1 — La conformité des produits finis et serviceest a dire le processus du
Systeme de Management de la Qualité doit étre casparant la réalisation .

Cette conformité se réfere aux clients internesxegrnes de | * entreprise .

2 — L * excellence maximum ; généralement , ilynd plus le « zéro

défaut » dans une production . Mais le systenadit§uexige de voir les anomalies ,
d * analyser les causes et de proposer des sadution

La correction de ces erreurs permet de minimisextés des déchets ou les articles

défectueux .

3 — La continuité du respect de le norme qualiié&tce maintenue

4 — L * amélioration continue de la production sstis la responsabilité de chaque

personnel .

En effet , nous évaluons | * application du Systede Management
de la Qualité au sein d * une entreprise par sgaachenvers les clients . C ‘ est
adire, il s‘agit des non - réclamations fajiasles clients , en d * autre terme ,

les clients sont satisfaits .

94



2.1 Reésultats attendus

A partir de la mise en place du Systeme de Managede la Qualité ,
nous pouvons attendre les résultats suivant :

- En matiére du chiffre d * affaire

- En matiére de part du marché

- En matiére de dynamisme des employés

2.1.1 En matiére du dakiffl * affaire : « Diminution des co(ts de

non - qualité»

Malgré la récente application du Systeme de Mamagt de la Qualité
au sein de la CIMELTA S.A et a peine toujours darghase de démarrage en
ce début de cette année 2004, la politique qualiten intérét de réduire au maximum
le colt de non qualité interne et surtout celunde qualité externe dans le but
d ‘ augmenter le chiffre d ‘ affaire de | * entregz .

Ce dernier fait beaucoup plus de bénéfices saclsarges sont
moindre . L * augmentation de ce bénéfice se répersur tous les acteurs de

| * entreprise car elle entraine :

- Une amélioration de | * environnement du trayalil

- De nouveaux investissements en matériels deuptioah et en outillages

- Des augmentation des salaires suivant la poétiu Département des
Ressources Humaines ( DRH) ,

- La satisfaction des actionnaires dans leurssitnsgement ,

- L * amélioration continue de | * image de marqleel ‘ entreprise auprés
des tiers ( Banques ; Etat ; Organismes nongyogmentaux ... )

- Surtout la confiance totale du « ROl — CLIENT »

En plus , le chiffre d * affaire de la CIMELTA&Ss ‘ améliore vue
les différents marchés obtenus par la société .
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Notons par exemple :
* La réhabilitation des difféerentes stations d$ence dans toute | * Tle
* L * installation ou réhabilitation des ponts dadliverses régions
nous font du chiffre d * affaire des milliardes milliards .
- Pour | * application de ce nouveau systéenmusrespérons déja que les

co(ts se réduisent .

2.1.2 _En matiére de part du marché : « Augmemtales clients »

L ‘ obtention de la certification de I' ISO 900#&rsion 2000
permet a la société certifiee d * avoir les mardhésrnationaux et des gros
marchés nationaux .

Sur le marché , la société devient de plus es gfite a offrir
des biens et services trés performants qui satit#erbesoins et attentes des
clients que ce soient en terme de qualité , dequrigde service aprés vente ...

Le nouveau systeme a permis d * améliorer eddtiver les services
rendus . Par exemple , la fabrication et la livoais

En effet, les clients sont alors rassurés etontiance envers la
CIMELTA S.A . Et malgré le moment récent de | * fipation de ce Systéeme de
Management de la Qualité , nous avons déja coristatggmentation des
commandes ou des travaux effectués par des dilemnssc.

Par exemple , des gros clients font | * avancB@¥ du montant
des travaux rendent nos comptes clients en soéditenr . Ce solde créditeur
a chaque gros clients varie de 500.000.000 a 060@MO00 .

Ceci nous montre la fidélité de nos clientsats confiances

en nous vue notre qualité de service et aussirtecipation des nouveaux clients .
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Parmi nos gros clients , citons par exemple :
* GALANA

JOVENNA

TOTAL MARKETING

Ministére des Travaux Publics
JIRAMA

» Ministéere des Energies et des Mines
Parmi les gros nouveaux clients , citons par exempl
» Les différentes zones franches nouvellement irgssll

* Les nouvelles grandes surfaces

2.1.3 — En matiere de dynamisme des employés diduaon des

conditions de travaib

La recherche de la « qualité » n * est pas seaiémittribuée aux
correspondants qualité . Elle est devenue une msgpdité de tout le personnel.
Ainsi , chaque membre de la société participe arsgyager a :
- | “ application du Systeme de Management dedali@® ,
- | “ amélioration continue du processus ,
- la maintenance de cette amélioration ,

pour que la certification ne soit pas retirée .

En outre , la communication doit circuler rapiggrafin que

chaque participant :
- doit étre au courant de | * information
- soit prét a | * exécution ( élaboration du plengn, fabrication ,....)
- doit prendre décision immédiatement

L ‘ application du Systéme de Management de lali@udemande des
conditions de travail , il s ‘agit de :
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2.1.3.1 Motivation garsonnel

Si | * entreprise veut que le procesdusysteme de Management de la Qualité

soit respecté , il faut que le personnel soit &gdigs machines fiables et performants .

En plus , il doit avoir des avantages comme indédafin qu * il soit dynamique et

courageux .

Exemple :

Augmentation de | * indemnité de déplacement quiareespond pas a la vie
économique actuelle .

Prime de satisfaction

La Direction générale doit tenir compte aussi les :

Besoins de sécurité : - ancienneté - assurance ...

Besoins physiologiques : - salaire — vétement ...

Besoins intellectuels : les diplémes obtenus pmétadiants ayant travaillé au

sein de la CIMELTA S.A doivent étre considérés .

2.1.3.2 Formation du persgn

Le Systeme de Management de la Qualité esbumeau mode travail au sein

de la CIMELTA S.A . Pour que ce nouveau systemaeseloppe rapidement lors de la

réalisation , tous les personnels sont obligéseaéficier une formation :

En matiére de planning

En matiére de fabrication

En matiére de controle

Il est important aussi que les personnels bénéficie
Acquisition d ‘ information concrete

Une amélioration du lieu de travail
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Le plus important pour les résultats attendus estogs personnels sont capables :
- De voir les anomalies
- D "identifier les produits non conformes
- De traiter les non conformités

- De procéder al * action corrective et préventive

Par conséquent , pour que les objectifs de la erigglace du Systeme de Management
de la Qualité soient atteints , il faut que les raea du personnel soient mobilisés .
Et pour que ces derniers soient medslia respecter les exigences de la norme ,

il faut que la condition de travail soit améliorée

2.2 Recommandations

Nous avons vu d ‘ aprés eétiude que ce Systéeme de Management de la
Qualité a pour objet d * améliorer la gestion cgavéil par | * intermédiaire des
différentes exigences ou des processus a suiareespecter lors de sa mise en place en
application .
Ainsi , nous tenons a ajouter quelquesmanandations générales . Il s * agit :

-.1 De maitriser la disposition de sillalece et de mesure.

L * organisme doit préserver la confoiiiu produit au cours des opérations
internes et lors de la livraison a la destinatictvpe .
Cette préservation doit inclure | * identificatipka manutention , le conditionnement ,
le stockage et la protection . La préservation égiélement s * appliquer aux
composants d ‘ un produit .

Il prend en charge la planification etttreeen ceuvre le processus de surveillance,
de mesure , d ‘ analyse et d * amélioration négespaur :

- démontrer la conformité du produit

- assurer la conformité du processuSykteme de Management de la Qualité
- améliorer en permanence | * efficacité du Syst@él®m Management de la

Qualité .
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En ce qui concerne la satisfaction du client st teujours sous la surveillance
de | * organisme les informations relatives appréciation du client sur le niveau de
satisfaction de ses exigences . C ‘* est comme esengsures de la performance du

Systeme de Management de la Qualité .

-.2 De maitriser le minimum de risque .
Afin de minimiser les risques issus des déifidés problemes que nous avons vu ,
lors de la recherche , | * organisme doit :

- déterminer les compétences du personnel ayant guevaine incidence sur la
qualité du produit ,

- assurer que les membres des ressources humainamenience de la
pertinence et de | * importance de leurs activit@®si que de la maniére dont ils
contribuent a la réalisation des objectifs qualité

- planifier et développer les processus nécessaleeséalisation du produit doit
étre cohérente avec les exigences relatives avesgutocessus du Systeme de

Management et de la Qualité .

-.3 D "avoir le sens d * amélioration .

Les résultats espérés ne sont autres quealaégdu travail performante
( ¢ ‘ est la satisfaction de |  entreprise ) dheupart , et colt minimum , durée respectée,
qualité du produit ( ¢ ‘ est la satisfaction dwenli) d * autre part .
Or, pour étre efficace sur | * application du &yse de Management de la Qualité , il y
a la responsabilité de | * organisme | - améliaraten permanence de | * efficacité en
utilisant la politique qualité , le plan qualité’ analyse des données , les actions
correctives et préventives , le contréle qualité ...
Pour les actions correctives , | * organisme daher des actions pour éliminer les
causes de non — conformités afin d ‘ éviter quesehe se reproduisent plus .
Quant aux actions préventives , | * organisme déitez les actions permettant
de supprimer les causes de non — conformités tielten afin d ‘ éviter qu * elles ne

surviennent plus .
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CONCLUSION

La politique économique de | ‘ entieprest bouleversée et modifiée
profondément dans un contexte de mondialisatiomd@shés , de difficulté
croissante des organisations et de tres forte coTae .

Chaque responsable d * entreprise doit se modtrétre capable
de trouver des solutions et d * éliminer les proi®sé qui n * apportent jamais
le bon résultat .

Ainsi , face aux pressions des pays développésseinstitutions
financiéres et de difficulté économique mondidks,profondes restructurations
opérées dans les économies des pays en voie deggsment créent des
bouleversements considérables .

En effet , | * étude et la recherche que nousaaifectué aupres
du département administratif et financier de la EIMA S.A nous ont permis de
voir le renforcement de la gestion d ‘ entreprisartout apres la mise en place du
Systeme de Management de la Qualité basé surraen@O 9001 version 2000.

En plus de cela, | * application de ce System@&ldnagement de la
Qualité permet de minimiser les erreurs pouvanaegipe des la planification de
| * étude , en passant par | * approvisionnemdatealisation jusqu ‘ a la
distribution finale .

En outre , la satisfaction du client est | * abjeprincipal de
cette norme de qualité . Avec ce Systéme de Managede |la Qualité , il
est possible de mesurer concretement | * efficatitén tel systeme qui peut
donner la confiance aux clients .

Cette preuve tangible d ‘ efficacité n * est que :
- de satisfaire les besoins et attentes des slient
- d “ avoir un développement de part de marché& poentreprise
- d “ augmenter le chiffre d * affaire de cettenméentreprise

- d ‘ étre capable d ‘ affronter les concurrents

D ‘ou cette efficacité est confirmée que ce syst@ualité basé sur la norme ISO 9001

version 2000 est un outil de marketing selon lentae
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Par ailleurs , la perception de la qualité paiientele
s ‘ apprécie a la qualité de service qui se julge-eméme a la qualité des
relations , ¢’ est a dire qu ‘ elle se mesure @él@ennité de la relation et la
qualité ; a la rupture et la faille .

Ces évaluations sont dues a une mise en plamsgact des
des principes des processus de réalisation dunsgsiaalité avec des contrdles
des ressources et | - analyse des écarts .

Pourtant , malgré les difféerents problémes aeauimdu systéme
managerial , au niveau de la clientele , au niwEala concurrence , nos
propositions de solutions pour la mise en placenl département
communication , systéme d ‘ information marketirgiyent contribuer
a | * amélioration continue du systeme qualitéhsaqu ‘ au développement
de |  entreprise .

La qualité est ce qui va entrainer a la grantlefaation du client , elle
est donc le cceur du management , déterminantlainsade de fabrication du service .

Dans le cas ou si ce dernier ne correspond pabBesaoins et attentes du
client, ce n ‘ est pas nécessaire d ‘ en faimadeketing .

Si | * on souhaite vraiment concrétiser la transecavec le client potentiel ,
la qualité est la meilleure clé pour | * obtentaba| ‘ efficacité . Toute cette
démarche qualité orientée vers le client tend uarson résultat :

LA QUALITE TOTALE .
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ANNEXE 1

DEMARCHE DE COLLECTE
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COLLECT

INTERNE

COLLECTE
EXTERNE ET TRI

RAPPROCHEMEN
VISION EXTERNE
ET INTERNE

MATRICE
EXIGENCE
BESOINS ATTENTES

MATRICE
ENQUETE
TRI & SELECTION

MATRICE
EXIGENCE
BESOINS ATTENTES

> Exigence relatives au produit

’ Objectif d * amélioration

RAPPROCHEMENT VISION EXTERNE & INTERNE

Pour :

Pourquoi ?

* Hiérarchiser les exigences clients

* |dentifier de nouvelles exigences contractuelles

* Valider les besoins Attentes

* |dentifier de nouveaux besoins Attentes
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ANNEXE 2

TABLEAU DES ENREGISTREMENTS QUALITE

Identification

Stockage

Récupératiq

n Protect

iDuirée de

Conservatior

Elimination

Revue de direct®

Formation
expérience &
qualification

Revue des
exigence

Conformité
Produit/Processu

Revue de
conception

Vérification de la
conception

Validation de la
conception

Revue de
modification de
conception

Evaluation
fournisseur

Résultat d *
étalonnage
Référence d *
étalonnage

Résultats d
audit

Preuve de
conformité aux
criteres d
acceptation

Preuve de non
conformité

Mesure d *
amélioration de

performance

Tableau a remplir en répondant aux questions 2@omment ? Avec quoi ? .....
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ANNEXE 3
LOGIGRAMME PROCESSUS LOGISTIQUE

PRODUIT ET SES COMPOSANTS

|

IDENTIFICATION

A 4

MANUTENTION

\ 4

CONDITIONNEMENT

PRODUIT FINI LIVRE

ANNEXE 4
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CIMELTA S.A
DEPARTEMENT ART & FER
ETAT RECAPITULATIF DES FACTURES EMISES

N°
DOSSIER |OUVERT LE | NATURE TRVX [CLIENTS | MONTANT FACTURATION OBSERVATION
( DATE) TOTALTTC [N°FACT PATE MONTANT
Le chef de Département
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CLIENT

AMELIORATION CONTINUE DU SMQ

A

RESPONSABILITE
DE LA DIRECTION

/

MANAGEMENT

DES RESSOURCES

MESURE ANALYSE

CLIENT

A

AMELIORATION

/

Satisfaction

N\

Fyinenc:

A 4

PRODUIT

REALISATION
DU PRODUIT

S

DRTIE

Modéle d * un Systeme de Management de la Quadi$é ur les processus
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