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Résumé

Une démarche qualité est un outil de changement créant une dynamique de progrés continu dans le
fonctionnement de I’entreprise (qualité interne) et la satisfaction de ses clients (qualité externe).
Cela favorise la pérennité et le développement de I’entreprise. Une démarche qualité est avant tout
un véritable projet d’entreprise participatif qui doit étre porté par la direction et impliquer tout le

personnel

De ce fait Le présent Projet de Fin d’études, a pour objet de lancer une initiation a la certification
selon la norme ISO 9001 Version 2015 au sein de I’entreprise HAI AGRO

Mots clés : ISO 9001, systeme de management de la qualité (SMQ), approche processus et
diagnostic
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Introduction générale

grace a La forte concurrence alimentée par 1’égalité d’acceés aux nouvelles technologies de
pointes partout dans le monde, a obligé les entreprises a confirmer leurs niveaux d’organisation et
de performances a travers des recours vers des tierces parties : c’est le concept de la certification. Et
c’est le cas pour la société HAI AGRO qui est une société qui s’intéresse essentiellement a la
fabrication des matériels et des produits d’hygiéne a décidée d’initialiser la mise en place de la

norme 1SO 9001

Dans le cadre de mes études au Master 2, spécialité chimiométrie et analyse chimique a 1’Université
Sidi Mohamed Ben Abdellah, Faculté des Sciences et Technique Fés. Le stage professionnel a été
réalisé au sein de la société HAl AGRO. Ce stage de longue durée correspond a la fin de mes

études.

J’ai eu I’opportunité d’appliquer en pratique mes connaissances acquis lors de la formation
master et dans ce stage que j’ai réalisé dans le domaine de la qualité. J’ai pu aussi acquérir une
expérience professionnelle significative dans un domaine trés ambitieux. Le sujet de ce stage m’a

porté beaucoup de satisfaction.

Donc, a travers ce PFE, nous allons initier une démarche qualité selon les exigences de la
norme ISO 9001 version 2015 afin de remédier aux écarts et d’améliorer la performance globale de
I’entreprise ainsi accroitre son organisation interne, et améliorer son potentiel concurrentiel et sa

stratégie globale.

Cette étude comporte 4 chapitres :
Chapitre 1 : présentation de la société et problématique
Chapitre 2 : généralités sur I’ISO 9001
Chapitre 3 : systéeme de management de qualité
Chapitre 4 : initiation a la mise en place d’un systéme de management de qualité au sein de la

société HAlI AGRO
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Chapitre 1 : présentation de la societe et
problématique
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Chapitre 1 : présentation de la société et problématique

I. Présentation de la société HAI AGRO
HAI AGRO est une société de responsabilité limitée (SARL) et un membre de 1’association
AM3D.

La sociéte HAl AGRO est un acteur purement marocain dans le domaine de 1’hygiéne
industrielle avec une philosophie basée sur I’innovation, le partenariat-client, HAlI AGRO propose
des produits et matériels congus avec la toute derniere technologie et offre des services de proximité
aisément performent. De ce fait HAI AGRO a la capacité de s’adapter a tous les besoins quels que
soient les marchés : industrie, hotellerie, restauration, moyen et grande surface, hopitaux.....ainsi,
elle possede tous les moyens pour mettre a la disposition de ses clients et partenaires une véritable

logistique de services alliant souplesse et réactivité.
1- Organigramme de la société

La chose la plus remarquable dans 1’organigramme de HAI AGRO, c’est 1’absence d’un service

Qualité : cette absence est en fait parmi les causes principales de I’instabilité de la performance.

(\Voir figure 1)

7N
Directeur général

\_/

o

DAF(directeur
administratif et financier)
v
/J\ 77N /J\
Servie production Service commercial Service comptabilité

Figure 1 : organigramme de société HAl AGRO

2- Gamme des produits et des marques de la société HAl AGRO

e Ses matériels d’hygiene
- Accessoires de nettoyage
- Aspirateurs
- Auto laveuse
Faculté des Sciences et Techniques - Fés
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- Distributeurs
- Mono brosses
- Poubelles

e Ses produits de nettoyage
- Agroalimentaire
- Hygiéne en restauration
- Gamme papier
- Linge

e ses produits anti nuisibles
- Anti insectes
- Anti pigeons
- Anti rongeurs

La société présente une trés grande diversité en produits d’hygiéne qui sont présentés dans la figure
suivante (voir figure 2)

Figure 2 : produits de la société « HAl AGRO »

L’ensemble des marques de I’entreprise sont présentés dans la figure suivante (voir figure 3)

Figure 3 : marques de la société « HAI AGRO »

3-Sa mission principale et ses services

HAI AGRO cherche a offrir aux particuliers et aux professionnels des produits purement
marocain et hautement qualifiés. Relevant de I’'univers d’hygiéne domestique, corporelle et

automobile.
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Chapitre 1 : présentation de la société et problématique

Agro k

VOTRE APPORTEUR DE PRODUIT D’HYGIENE

Figure 4: Logo de la société HAI AGRO

e Ses services
HAI AGRO offre un service professionnel de désinfection et traitement des nuisibles au

Maroc, elle posséde une équipe spécialiste en :

- Dératisation : service professionnel de dératisation, au Maroc les plus répondus sont les rats,
les surmulots et les souris. Restaurants, hotels, caves d’immeubles aux habitations quel que soit
le lieu d’infestations ils peuvent vous en débarrasser définitivement.

- Désinfection : la désinfection bactériologique et contre coronavirus COVID-19, nécessite une
application rigoureuse des traitements ainsi que la maitrise des matieres actives utilisées, le
choix cible et la méthodologie suivie par HAI AGRO vous assurent le résultat

- Désinsectisation : les insectes constituent la majorité des parasites nuisibles a la propreté des
locaux et a la santé des personnes. Il existe ainsi divers type de traitements et de modes

d’applications pour chaque espéce d’insecte ciblée par HAI AGRO
Il. Problématique

e La problématique majeure pour I’entreprise HAT AGRO, I’absence d’un
Systeme de Management de la Qualité qui peut garantir a la fois, une organisation interne solide et
une pérennité de I’entreprise en interne mais aussi une performance mesurée et suivi et un bon

positionnement concurrentiel en externe.

Les conséquences de cette absence, sont principalement :

- Pas de pistes d’amélioration de la performance en absence d’un systéme de management de la

qualité basé sur la surveillance et la mesure.

- Absence d’une vision stratégique pour 1’entreprise (Politique Qualité).

Faculté des Sciences et Techniques - Fés
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Chapitre 1 : présentation de la société et problématique

- Perte de parts de marché a cause de I’absence de mesure de la satisfaction clients Le personnel

n’est pas impliqué du tout dans la stratégie de 1’entreprise.

- Les probléemes Qualité sont récurrents a cause de I’absence de 1’analyse efficace des causes.
e QQOQCP

Pour clarifier la problématique de ce projet de stage 1’outil QQOQCP, ce qui signifie «
Quoi ? Qui ? Ou ? Quand ? Comment ? Pourquoi ? », Est un point de départ essentiel pour mieux
cerner le sujet et les attentes du projet. Cela permet de se poser des questions qui aident a cadrer les
¢léments d’un probléme avant de lui résoudre
Voici un schéma qui illustre les questions basées dans le QQOQCP appliquées a ce projet (voir

figure 5)

e Ensemble des personnels de la société
e Stagiaire en management de la qualité : hayat boudouarine

e L’absence d’un systéme de management de la qualité compromet
I’efficacité de la gestion et empéche la société de se bénéficier des
nombreux avantages découlant de ce systéeme

Au sein de la société HAI AGRO a agadir

e Depuis la création de la société HAl AGRO a ce jour

COMMENT ? e Eninitiant une démarche de certification 1SO 9001 version 2015
par 1’élaboration d’un plan d’action

e Lamise en ceuvre d’un systéme de management de qualité et sa
maintenance fournira : I’amélioration de la gestion, augmentation
de la compétitivité de la société et d’autres avantages

Figure 5 : les questions basées dans le QQOQCP appliquées a ce projet
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Chapitre 2 : généralité sur la norme
1SO 9001
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Chapitre 2 : généralité sur la norme 1SO 9001

I Historique

La norme ISO 9001 a été publiée pour la premiere fois en 1987 et depuis son introduction il y a
eu quatre révisions majeures de la norme.

La derniere révision de cette norme a été remplacée en septembre 2015 par la version précédente
ISO 9001 en 2008 et il s’agit de la premiére révision majeure depuis 2000, mais il y’a pas de

changements significatifs dans la langue, le format au d’autre aspects de sa conception.

—> Les versions 1987 et 1994 de la norme I1SO 9001 étaient fondées sur le principe de
L’assurance qualité pour qu'un organisme puisse donner confiance a priori sur sa capacité a
livrer un produit conforme en résumé on peut dire quelle prenaient peu en compte la

satisfaction réelle de I'utilisateur final. [1]
. ISO 9001 : Systéemes de management de la qualité : Exigences pour la conception, le
développement, la production, I'installation et le service apres-vente

. ISO 9002 : Systemes de management de la qualité : Exigences pour la production,

I'installation et le soutien apres-vente

. ISO 9003 : Systemes de management de la qualité : Exigences pour les procédures de

contréle qualité (contrdle final plus essais).

—> La version 2008 remet le client au sommet de la pyramide le fournisseur doit donc l'aider

A identifier son besoin réel et s'assurer que ce besoin a été satisfait en mesurant le niveau de

satisfaction de son client.

—> La derniere version de I''SO 9001 a été publiée en septembre 2015, integre donc mieux les

Enjeux internes et externes d'un organisme et les risques associés. Elle s’appuie sur les huit
principes de la qualité (orientation clients, leadership, implication du personnel, approche
processus, management par approche systeme, amélioration continue, approche factuelle, relations

mutuelles bénéfiques avec les fournisseurs)
Toutes les exigences de 1’1SO 9001 :2015 sont génériques et prévues pour s’appliquer a tout

organisme, quelle que soient son type ou sa taille, ou les produits et les services qu’il fournit.

Faculté des Sciences et Techniques - Fés
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Chapitre 2 : généralité sur la norme 1SO 9001

Il Introduction a la norme

L’ISO 9001 est une norme publiée par I’Organisation Internationale de Normalisation (1SO).

Cette organisation non gouvernementale cherche a promouvoir la normalisation afin de faciliter les
échanges de biens et de services sur le plan international.

Elle garantit la démarche qualit¢é d’une organisation, une organisation est certifié 1SO 9001

signifie qu’elle est en mesure de démontrer son aptitude a fournir constamment des produits et des
services qui répondent et dépassent les attentes des clients et des autorités réglementaires. [1]
1- Caractéristique de la norme 1SO 9001

Parmi les caractéristiques de I’ISO 9001 on peut trouver :

- Réalisation des audits internes: La norme exige que l’entreprise audite elle-méme son
systeme qualité afin de vérifier si elle gere avec efficacité ses processus ou, pour le dire

autrement, pour vérifier qu’elle maitrise parfaitement ses activités.

- Invitation de ses clients a auditer son systeme qualité : L’entreprise peut inviter ses clients a
auditer son systeme qualité afin de leur prouver sa capacité a livrer les produits ou les services

selon leurs exigences.

- Faire certifier son systeme qualité : L’entreprise peut engager les services d’un organisme
indépendant de certification et obtenir un certificat de conformité a ISO 9001:2008. Cette
solution a rapporté un immense succés en raison de la crédibilité associée a une
évaluation indépendante
2- Les aspects de la norme 1SO 9001

L’ISO 9001 aborde les 5 aspects essentiels suivants :
- Systéme de management de la qualité

- Responsabilite de la direction

- Management des ressources

- Reéalisation du produit

- Mesure d'analyse et d'amélioration continue.
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Chapitre 2 : généralité sur la norme 1SO 9001

3- Les apports bénéfiques de la norme 1SO 9001 a I’entreprise

t{es avantageil

Utilisation de |la
prise de décision
fondée sur des

Création d’'une .
mélioration d élioration d processus e
ge et de 1 la satisfaction - : culture
N eradibilits enticrement d’amélioration VOs
crédibilité du client integrés e ollaborateur

Figure 6 : les avantages de I’ISO 9001 pour une entreprise [2]

Amélioration de I’image et de la crédibilité : Lorsque le client voit que vous étes certifié par un
organisme de certification reconnu, il comprend que vous avez mis en place un systéme qui est
axé sur la satisfaction des exigences des clients et I'amélioration. Cela améliore sa confiance que

vous livrerez ce que vous avez promis.

Amélioration de la satisfaction du client : L'un des principes clés de la norme ISO 9001 QMS
est I'accent mis sur I'amélioration de la satisfaction des clients en identifiant et en répondant aux
besoins de la clientele. En améliorant la satisfaction, vous améliorez la répétition des affaires

avec les clients.

Processus entierement intégrés : En utilisant I'approche processus d'ISO 9001, non seulement
vous examinez les processus individuels de votre entreprise, mais aussi les interactions de ces
processus. En faisant cela, vous pouvez plus facilement trouver des domaines d'amélioration et

des économies de ressources au sein de votre entreprise.

Utilisation de la prise de décision fondée sur des preuves : Veiller a ce que vous preniez des

décisions fondées sur des preuves est une clé du succes d'un QMS ISO 9001. En veillant a ce
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- que vos décisions soient fondées sur des preuves, vous pouvez mieux cibler les ressources pour

le meilleur effet afin de corriger les problémes et améliorer votre efficacité organisationnelle.

- Création d’une culture d’amélioration continue : Avec I'amélioration continue comme résultat
principal du SMQ, vous pouvez réaliser des gains de plus en plus importants, réaliser des
économies de temps, d'argent et d'autres ressources. En faisant de cela la culture de votre
entreprise, vous pouvez vous concentrer votre main-d'ccuvre sur l'amélioration des processus

dont ils sont directement responsables.

- Implication de vos collaborateurs : En concentrant votre main-d'ccuvre non seulement sur la
gestion, mais aussi sur l'amélioration des processus, ils seront plus impliqués dans les résultats

de I'entreprise.
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I généralité sur le systeme de management de qualité

Tout organisme visant a garantir sa pérennité, doit impérativement adopter un systéeme de
management de la qualité. Cette démarche reléve réellement d’une décision stratégique a travers
laquelle, 1’organisme peut améliorer ses performances globales.

Parmi les avantages que I’organisme peut profiter de la mise en place d’un systéme de
management de la qualité, nous pouvons citer : [3]

o Respect des exigences du client, 1égales et réglementaires applicables permettant de fournir
en permanence des produits et services conformes.

« Amélioration de la satisfaction client.

e Maitrise des risques et opportunités liés a I’environnement de 1’organisme.

o Aptitude a démontrer la conformité aux exigences spécifiées du systeme de management de

la qualité.

Le Systéeme de Management de la Qualité, souvent appelé SMQ, est une série de politiques,
de processus, de procédures documentées et de dossiers. Cette série de documentation définit
I'ensemble des regles internationales qui régiront la fagon dont votre entreprise crée et distribue vos
produits ou services a vos clients.

Le SMQ doit étre adapté aux besoins de votre entreprise et aux produits ou services que vous
fournissez, mais la norme ISO donne un ensemble de lignes directrices pour vous assurer que vous
ne manguerez aucun élément important dont vous avez besoin pour un SMQ efficace.

1- Principes du systeme de management de qualité
Huit principes de management de la qualité ont éte identifiés et présentés dans la norme 1SO 9004
version 2000 et repris dans la version de décembre 2009. Ces principes permettent aux organismes
d’améliorer leurs performances de fagon continue, tout en répondant aux besoins de toutes les
parties prenantes (clients, personnel, actionnaires, fournisseurs, partenaires...). Ces principes
présentent les meilleures pratiques et retour d’expérience d’un grand nombre d’organismes de toute

taille sur le plan international.
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1-1. L’orientation client

Etre orienté client, c’est répondre aux besoins explicites et implicites des clients. Dans la
mesure du possible, il convient de s’efforcer d’aller au-dela de leurs attentes. Ce principe introduit

la nécessité des organismes d’étre en veille permanente, a I’écoute du marché. [4]

1-2.  Le leadership de la direction

Traduit littéralement, leadership signifie charisme. Bien évidemment, ce principe va bien au
dela de I’idée que chacun peut se faire du charisme. En effet, ce principe induit que la direction doit
créer un environnement propice a I’évolution du systéme de management de la qualité et démontrer
son engagement dans 1’amélioration continue de I’organisme. Le leadership renvoie également a la
notion d’exemplarité [4]

1-3. L’implication du personnel

L’implication du personnel La force vive d’un organisme reste les personnes qui le
composent. Il convient donc de s’assurer de leur implication et motivation. Cette implication ne
peut bien évidemment étre effective que si le leadership de la direction est clairement marqué. Ce
principe induit la notion d’objectifs. Des objectifs qui doivent étre a la fois motivant et
responsabilisant. La connaissance des objectifs par les collaborateurs permet a chacun de connaitre
I’impact qu’il a sur I’atteinte des résultats globaux de 1’organisme... L’implication passe donc par la

connaissance. [4]

1-4. L’approche processus

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

- ldentifier et utiliser efficacement les ressources,

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

objectives. [4]
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1-5. L’approche systémique

Les processus nécessaires au bon fonctionnement de 1’entreprise doivent étre identifiés et
leurs interactions maitrisées pour améliorer les performances de 1’organisme. Comprendre
I’approche systémique c’est se dire qu’aucun processus n’est isolé au milieu du cosmos de
I’organisme mais qu’ils interagissent tous les uns avec les autres. Il convient donc de maitriser
Ces interfaces. Cette maitrise passe par la surveillance et la mesure des entrées/sorties de chaque
processus. [4]

1-6. L’amélioration continue

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

et la planification. On parle donc de la boucle vertueuse de I’amélioration continue. [4]

1-7. L’approche factuelle

Une bonne décision s’appuie sur 1’analyse d’éléments, d’informations et de résultats
factuels. Ce principe invite donc a la rationalité. En effet, c’est parce que ’on a caractérisé
objectivement I’ampleur d’une situation que 1’on est en mesure de prendre les bonnes décisions.
Répondre a ce principe c’est mettre en place des outils pertinents permettant la surveillance et la

mesure des processus. [4]

1-8.  Les relations mutuellement bénéfiques avec les fournisseurs

Ce principe est le plus singulier des huit puisque c’est le seul qui sorte du cercle de
I’organisme. En effet, ce dernier invite les organismes au développement de partenariats avec les
principaux fournisseurs afin d’accroitre la valeur ajoutée pour chacune des parties. Il s’agit 1a du

fameux principe du « gagnant-gagnant » ou comment étre plus fort a deux. [4]

2- Approche processus

Accroitre la satisfaction des clients a travers le respect de leurs exigences, oblige tout

organisme l'adoption d'une approche processus qui est I'un des principes du management de qualité
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Chapitre 3 : systeme de management de qualite

Lors du développement, de la mise en ceuvre et de I'amélioration de l'efficacité d'un systéme
de management de la qualité : c’est principalement ce que promeut la norme internationale ISO
9001.

Qualitativement parlant, une approche processus s’appuie sur I’identification systématique et
le management des processus et de leurs interactions de maniére a obtenir les résultats prévus
conformément a la politique qualité et a I'orientation stratégique de I'organisme. [4]

L'approche processus est une exigence de I'lSO 9001 et consiste a :

- Déterminer les processus nécessaires au SMQ et leur application dans tout I'organisme ;

- Déterminer pour chaque processus ses éléments entrants et ses produits ou services en sortie ;
- Déterminer la séquence et les interactions de ces processus ;

- Déterminer les criteres et les méthodes pour assurer la maitrise des processus ;

- Maitriser les ressources et les informations nécessaires au bon fonctionnement des processus
- Surveiller, mesurer et analyser les processus ;

- Mettre en ceuvre les actions nécessaires pour atteindre les objectifs et 'amélioration continue ;

i "
i
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L | Lo '
Sources d’éléments I — | Destinataires des
’ ’ I Activités ] - :
d’entrée éléments de sortie
T T | 1 | Matitre, énergie, | | Processus aval, par |
| Processus amont, par : | Matiére. énergic, | | o °. =1 I o L P I
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| des prestataires | | exemple sous : | 1 exemple sous I I des clients (internes I
: (intermes ou externes), | : forme de 1 | | forme de produit, 1 ou externes), au I
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: interesets | exioenc | .
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| | Maitrise possible et points 1 ]
1 ___ 1 _ de contrdle pour survetller | - _ L
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Figure 7 : Représentation schématique des éléments d'un processus

3- Approche par les risques

Pour qu’un systéme de management de la qualité soit efficace, I’organisme doit adopter une
approche par les risques. La notion d’approche explicitée dans la version 2015 (et qui était implicite

dans les versions précédentes), peut comprendre a titre d’exemple : [5]
- Lamise en ceuvre d'une action préventive pour éliminer des non-conformités potentielles.

- L’analyse de toute non-conformité se produisant et la mise en ceuvre des actions appropriées

adaptées aux effets de la non-conformité visant a éviter sa réapparition.
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Chapitre 3 : systéme de management de qualité

L’approche par les risques peut étre mise en ceuvre selon la démarche suivante :

3-1. identification des risques et opportunités :

Il s'agit tout d'abord d'identifier de maniéere la plus exhaustive possible tous les événements
générateurs de risques pour le projet de mise en place d’un systéme qualité, pouvant conduire au
non-respect des objectifs. L'identification initiale des risques s'effectue en fonction des objectifs,
des exigences et du contexte du projet : ses contraintes d’exécution, la satisfaction du personnel,

’organisation...

3-2. Planification des actions a entreprendre en vue d’apaiser les risques

Tout organisme doit planifier et mettre en ceuvre des actions face aux risques et opportunités
pour se conformer aux exigences de la présente Norme internationale. De ce fait, I’amélioration de
I'efficacité du systeme de management de la qualité, 1’obtention de meilleurs résultats et la
prévention des effets négatifs, tout cela se base sur la prise en compte a la fois des risques et des

opportunites.

3-3. l1a mise en ceuvre des entreprises :
Le responsable de processus en question est chargé de veiller au bon déroulement des actions

selon le timing imparti et rend compte sur les avancements a la direction.
3-4. évaluation de D’efficacité des actions entreprises :

Une action peut étre jugée comme efficace si elle est achevée dans les délais impartis et que
I'effet non-désiré qui pouvait étre engendré par le risque objet de cette action (ou I'effet désiré

attendu de I'opportunité) a bien été maitrisé de la facon souhaité.

4- Cycle PDCA

Pour avoir un systeme de management de la qualité efficace, il faut améliorer sans cesse. La
qualité n’est pas une donnée acquise. Il faut toujours rechercher les non-conformites et les corriger.
En matiére d’amélioration, on utilise souvent le PDCA ou la roue de Deming suivante. [6]

(Voir figure 8)

- P pour Plan, Planifier
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D pour Do, faire, réaliser le plan, ce qui est prévu.
C pour Check, Contréler les résultats

A pour Act, agir, Réagir, corriger les résultats non-conformes

o De ce fait Le cycle PDCA utilisée pour identifier, analyser et résoudre les problémes en
entreprise. Etant basé sur 1’amélioration continue, il permet un développement souple et

iteratif. Comme il est utile pour :

Rationaliser et améliorer un processus de travail répétitif
Développer un nouveau processus opérationnel

Se lancer dans I’amélioration continue

Enchainer des itérations et obtenir immédiatement des résultats
Limiter les erreurs et optimiser les résultats

Tester rapidement de nombreuses solutions

o Lecycle PDCA se déroule en 4 phases essentielles qui sont les suivantes :

Planifier : Partant des exigences des clients et aux politiques de 1’organisme, il s’agit d’établir
les objectifs du systeme, ses processus ainsi que les ressources nécessaires pour fournir des

résultats correspondant, et identifier et traiter les risques et opportunités
Réaliser : c’est la phase de réalisation de ce qui a été planifié

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

des comptes rendus des résultats sont établis

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

« |l faut noter que Les nombres entre parenthéses font référence aux chapitres de la norme
ISO 9001 Version 2015.
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Figure 8 : représentation de la structure de la norme 1SO 9001 version 2015 dans le cycle PDCA

1- Ladémarche qualité

Tout d’abord, il faut noter qu’une démarche qualité, c’est 1’occasion de passer a une

organisation performante. [7] Une bonne démarche Qualité, va permettre a tout organisme de :

Optimiser ses performances (satisfaction client, cofts, ...etc.).

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

Renforcer son positionnement.
Améliorer son organisation, ses décisions, la lisibilité de ses résultats.
Saisir ses opportunités, baisser ses risques.

Offrir des produits et services de qualité.
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Figure 9 : temps de parcours d’une démarche qualité

la démarche qualité est fondée sur 4 étapes essentielles (\Voir figure 10)

diagnostique standardisation pilotage de la audits et

et plan des processus for liorati
d'action / / métier / / performance / / amélioration /

Figure 10 : les étapes d’une démarche qualite

5-1. Diagnostic et plan d’action

Avant I’étape du diagnostic, I’organisme peut souffrir des problémes tel que :

- Opportunités et risques peu ou pas traités.

- Stratégies et objectifs peu alignés avec I’organisation.

- Insatisfaction clients.

- Processus peu fiables, lenteurs, lourdeurs et dysfonctionnements. Un bon diagnostic permet

d’établir un plan d’actions pour la démarche qualité.

5-2. La standardisation des processus métier

Un processus, est par définition un ensemble d’activités corrélées, qui interagissent pour
transformer des données d’entrée en données de sortie. La meilleure fagon pour atteindre les
objectifs de maniére plus rationnelle est efficiente, c’est de gérer les activités comme des processus.
L’utilisation de I’approche 7 M lors de la définition d’un processus, permet d’accroitre son
efficacité a travers I’identification et la mise a disposition des ressources nécessaires a son pilotage :
Main d’ceuvre, Milieu, Matiére, Matériel, Méthodes, Management et Mesure. [8]
(\Voir figure 11)
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Figure 11 : représentation d’un processus faisant apparaitre les 7 M caractérisant un processus

5-2-1. Définir les activités et les séquences des processus

Chaqgue processus a une finalité pour laquelle, il était mis en place. Cette finalité est atteinte
suite a un enchainement d’activités et de ressources qu’il faut définir. Par exemple un processus
achat regroupe les activités de sélection des fournisseurs, de passation de commande, de contrfle a
réception et de réévaluation des fournisseurs. Chacune de ces activités doivent étre identifiées et
décrites avec le formalisme adapté a la complexité de ces activités et a la compétence du personnel.
Une fois tous les processus sont identifiés, et leurs activités sont bien définies, la matrice
d’interaction des processus va expliciter la notion de client/fournisseur interne (approche

systémique).

5-2-2 Définir les responsabilités des processus
Un processus performant, est celui qui est géré par un bon pilote de sorte a ce que les

dispositions établies soient appliquées. (Voir figure 12)

Met a disposition les == =P Optimise les
ressources nécessaires ressources

Met en ceuVvre 165  uum— _“j — S’assure des
actions d’amélioration traitements des

Pilote Processus

Responsable de la = =g Chargé de la surveillance et de
communication et des la mesure

Figure 12 : les principales missions du pilote processus

Faculté des Sciences et Techniques - Fés
=] B.P. 2202 — Route d’Imouzzer — FES
B 212 (0) 35602953 Fax:212(0) 35608214

29



Chapitre 3 : systeme de management de qualite

5-2-3. Définir la documentation des processus

Selon la nécessité, I’organisme doit formaliser les dispositions prévues pour la réalisation des
activités afin de garantir I’homogénéité¢ des pratiques en cas d’absence ou de remplacement du
personnel notamment. [8] Tenir compte des points suivants lors de 1’¢laboration des procédures :

- Les procédures doivent étre simples et adaptées au niveau des utilisateurs.
- Les procédures sont des outils, non des contraintes supplémentaires.

5-3. Le pilotage de la performance

La phase la plus importante pour dynamiser tout le systéme qualité, c’est de faire évoluer ses
processus : ceci ne peut se faire qu’avec la mise en place des indicateurs, des tableaux de bord et les
activités de suivi qui vont permettre de mesurer la performance et ajuster les processus en fonction
de leurs résultats. En pratique, ¢a conduit a mieux geérer les processus, les rendre plus rapides et
faciliter la mesure du retour sur investissement de sa démarche qualité. C’est aussi un moyen de

mieux communiquer avec les parties intéressées. [8]

5-4. Les audits et I’amélioration

Les audits présentent la pieéce motrice qui va garantir I’amélioration continue des processus et du
systeme de management de la qualité¢ d’une fagcon générale. C’est a travers ces audits, que se fait la
vérification du fonctionnement et de la performance du SMQ et de ses processus. [8]

Cela permet a I’organisme de s’améliorer en fonction de sa stratégie et de ses résultats. Les

avantages que 1’organisme peut en bénéficier suite a cette étape sont :
- Processus rationalisés et modélisés offrant un cadre cohérant pour déployer la stratégie et les
objectifs.

- Vision transversale de 1’organisation.
- Ressources optimisées pour ’atteinte des objectifs.
- Volonté permanente d’amélioration.
- Efficacité opérationnelle et stratégique.

- Amélioration de la satisfaction client
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qualité au sein de la société HAl AGRO AGADIR

L’objectif de ce chapitre est d’initier pour faire un diagnostic général afin d’avoir une vision
claire sur 1’état des lieux de I’entreprise HAI AGRO en termes de syst¢tme de management de la
qualité.

Avant d’entamer 1’étape du diagnostic il est primordial de réaliser une analyse SWOT afin

de bien clarifier les forces, faiblesse, opportunités et menaces de 1’entreprise

I Analyse SWOT

1- Généralité

La méthode SWOT a été initialement développée dans le milieu des entreprises dans les pays
industrialisés comme outil pour leur planification stratégique. Et elle est a I’origine un outil d’aide
a la décision stratégique [9]

Ayant comme origine des 4 mots anglais, Strengths, Weaknesses, Opportunities et Threats, la
méthode SWOT se traduit en Francais analyse FFOM désignant : (Forces, Faiblesses, Opportunités
et Menaces) ou d’analyse AFOM (atouts, faiblesses, opportunités et menaces)

2- Principes

SWOT est un support pour une démarche structurée de réflexion en groupe : [9]
= permet aux membres d’une organisation ou aux participants d’un projet d’exprimer leurs
expériences, déceptions, espoirs et inquiétudes par rapport a I’organisation ou le projet.
= permet l’identification des forces et des faiblesses de 1’organisation ou du projet, a la
lumiére des opportunités et menaces de 1I’environnement externe.
® vise a identifier les stratégies qui maximisent le potentiel de forces et d’occasions et qui
minimisent I’impact des faiblesses et des menaces.

= sert a toutes les phases du cycle de projet

De ce fait elle est utilisée le plus souvent pour I’auto-évaluation institutionnelle ou de projet et pour
la planification : la définition de stratégies institutionnelles, qui correspond a la phase de
programmation.

3- Matrice SWOT

De maniere classique, le SWOT est représenté par une matrice qui sert a classer et a relier entre
eux les éléments relatifs a 1’objet analysé. Le principe de la méthode consiste a découper

I’information en facteurs internes (des forces et faiblesses) et externes (opportunités et menaces),
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puis en facteurs positifs (forces et opportunites) et négatifs (faiblesses et menaces) comme le
montre le tableau ci-dessous [9]
(Voir figure 13)

Figure 13 : matrice de 1’analyse SWOT

> Forces

Ce sont les facteurs internes qui peuvent influencer positivement la performance de I’organisme.
Elles peuvent étres a titre d’exemple :

= (e que fait ’organisme exceptionnellement bien.

= Les avantages qui distinguent 1’organisme de ses concurrents.

= Les meilleures ressources de I’organisme.

= Les forces de 1’organisme aux yeux de ses clients. [10]

> Faiblesses

Ce sont les facteurs internes affectant négativement les performances de I’organisme. Elles
peuvent étre traduites par :
= (Ce que I’organisme ne peut pas faire mieux.
= Les principales critiques formulées par les clients, employés, fournisseurs, sous-traitants,
etc.
= Les points vulnérables de 1’organisme. [10]

> Opportunités
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Ce sont les facteurs externes dont I’organisme peut tirer profit pour améliorer ses

performances. Pour les identifier I’organisme doit étudier :
= Les opportunités que I’organisme connais mais qu’il ne les a pas exploité.

= Les tendances émergentes (marché, technologie, management, etc...) dont I’organisme peut
tirer profit. [10]
» Menaces

Ce sont les facteurs externes pouvant nuire a la performance de 1’organisme. Elles peuvent étre

énumérées a titre indicatif par :
= Les changements internes et externes a venir qui sont susceptibles de rendre 1’organisme

vulnérable.
= Les obstacles externes qui bloquent le progrés de 1’organisme.

= Les conditions économiques pouvant affecter la viabilité financiere de 1’organisme.[10]

Forces Faiblesses
= Existence de savoir-faire = Absence de systeme de
QL = Existence d’une infrastructure qualité
E informatique (Serveur, = Performance non mesurée
= ordinateurs, Logiciels
Opportunités Menaces
= Implication de la majorité de = Baisse de la satisfaction
z I’équipe des clients
E = Gains de part de marchés a = Perte de part de marchés
3 travers la certification

Figure 14 : la matrice SWOT pour la société HAl AGRO

Il Diagnostic

1- Généralité sur le diagnostic
Le diagnostic, est la meilleure fagon servant a concevoir un état des lieux d’un organisme,

d’un de ses secteurs ou d’une de ses activités. Il peut avoir plusieurs orientations : tel que la qualité,

la finance, les compétences, le positionnement concurrentiel...etc.
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Le diagnostic de notre projet de fin d’études, portera essentiellement sur le volet de la qualité.

Le diagnostic permet de repérer les points forts et les insuffisances et de proposer des actions
d’amélioration comme il permet aussi de :

= Connaitre les activités de I'organisme

= |dentifier les processus de I'organisme

= Mesurer la formalisation (procédures écrites) des activités par rapport aux exigences de la

norme 1SO 9001

=  Elaborer un plan d'action pour la mise en ceuvre du systéme.

2- Outil d’autodiagnostic

Un outil d’autodiagnostic a été créé pour aider les organismes, qu’ils soient certifiés ou non, a
caractériser leur situation vis-a-vis des exigences de la norme 1SO 9001:2015. Cet outil leur permet
d’identifier facilement les points faibles et forts, les priorités et les plans d’action pour étre
conformes aux nouvelles exigences. [11]
(\Voir figure 15)
L’outil est basé sur un tableur Excel automatisé (un logiciel de base, bien connu et facilement

exploitable), avec un certain nombre d’onglets.

Mode d'Emploi Exigences Résultats et Actions Résultats par Article Déclaration de conformité

Figure 15 : les onglets de I’autodiagnostic sur la norme ISO 9001 :2015

2-1. Mode d’emploi

Dans cet onglet, les métadonneées relatives a 1’organisme sont mentionnées une fois pour toutes
et reprises dans tous les onglets qui le nécessitent. Le mode d’emploi permet d’expliquer le
fonctionnement de 1’outil et d’en présenter les différentes parties. [11]

(\Voir figure 16)

Deux échelles sont utilisées qui sont :

= | es niveaux de véracité

Décrivent la réalisation des actions associées aux exigences de la norme, ce qui est plus parlant
aux acteurs de terrain. Pour faire simple, quatre choix de véracité des criteres sont proposés : faux ;
plutét faux ; plutét vrai et vrai

= |Les niveaux de conformités
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Le taux de conformité d’un article ou d’un sous-article correspond a la moyenne genérale des
taux de veracité des actions menées de chaque article et sous-article exigées par le projet de norme
ISO 9001:2015

Par défaut, les niveaux de conformité sont choisis avec les intervalles de 0% a 9% pour
"Insuffisant”, de 10% a 49% pour "Informel", de 50% & 89% pour "Convaincant" et entre 90% et
100% pour "Conforme™. Le choix des intervalles "Insuffisant" et "Conforme" réduits a 10%
permettent d’une part de valoriser les premiers efforts qualité (la motivation des acteurs est
entretenue plus facilement quand le taux de 10% est dépass¢€) et d’autre part, de conserver un haut
niveau d’exigences respectées (supérieur a 90%) pour commencer & communiquer sur la conformité

atteinte, garantissant ainsi la crédibilité de 1’autodiagnostic.

Niveaux de VERACITE guant 3 la REALISATION LIBELLES des niveaux de CONFORMITE
des actions associées aux exigences de la norme des ARTICLES de la norme
Taux | Taux | e aux de
Libellés explicites Choixde | Tauxde |moyen | moyen CONEORMIT Libellés explicites
des niveaux de VERACITE VERACITE | VERACITE | Minima | Maxim P des niveaux de CONFORMITE
1 al
. - 0% _ .
Miveau 1 : L'action n'est pas Conformité de niveau 1: Il est
réalisée ou alors de maniére Faux 0% Insuffisant nécessaire de formaliser les
trés aléatoire. activités
9%
. N P 10% L .
Miveau 2 : L'action estrealisee N Conformiteé de niveau 2 : Il est
: - Plutdt - . - R
quelques fois de maniére Faux 30% Informel nécessaire de pérenniser la bonne
informelle. exécution des activités
49%
. - 50% o .
Miveau 3 : L'action est Plutt Conformité de niveau 3 - 1l est
formalisée et réalisée de V" t_) T0% Convaincant | nécessaire de tracer et
maniére assez convaincante. rai o d'améliorer les activités
. - - 90% o .
Miveau 4 : L'action formalisée Conformité de niveau 4 - BRAVO !
est réalisée, améliorée et Vrai 100% Conforme Maintenez et communiguez vos
tracée. résultats
100%

Figure 16 : échelles d’évaluation des niveaux de véracité et de conformité

2-2. exigences

Selon la nouvelle structure du projet de norme ISO 9001:2015 la grille d’évaluation décline
les 7 articles d’exigences (4, 5, 6, 7, 8, 9 et 10) en 28 sous-articles indépendants. De cette facon,
I’utilisateur peut évaluer I’article et/ou les sous-articles voulus de fagon plus rapide. Les criteres
(Figure 16A) de la grille résument synthétiqguement les exigences du projet de norme.

Chaque évaluation represente un taux de conformité précis (Figure 16B) et en répondant a
tous les items un taux moyen de conformité de 1’article est calculé automatiquement (Figure 16C).
De plus, ces taux de conformité correspondent a un libellé qui est affiché de maniére automatique

(Figure 16D) selon celui fixé par I'utilisateur dans la partie {Mode d’emploi}. Une colonne libre est
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laissée aux utilisateurs afin de faire part de leurs remarques a propos du systeme de management

de la qualité de I’organisme : point faible, suggestions d’amélioration etc. [11]
(Voir figure 17)

. < Conformitd b ndvaau 2 @ |l s ndossaing o pdronnisor |a bomng
At 4 Contexte de I'organisme Informael AER - e
Conformitd de nivaau 2 : 1l 31 nbiassaine da pdranniser |a bonne
NPT
41 G ‘du CONDEAE af das anjaul Indormal 3% das
|'_ cpy  |ES SRR INIEMES 6 SEMES SOnt Centies . — Miveau 1 : L'aci 251 pat mi Cu |
redaismaent & volne ogarisme o & W acivids - )
Wiows ef revoyes les L] =
@ — WO ENJBUL EXIRTES of INETes et Faus o
Wiome SO est b au volaons OF WS ENEUR BRsTes - .
L_ . N hnt TO%

Figure 17 : onglet de I’outil diagnostique sur la norme 1SO 9001 : 2015
2-3. résultats et actions

Cet onglet permet de visualiser le résultat de I’évaluation du systéme de management de la
qualité¢ de 1’organisme de fagon globale en ayant les statistiques des niveaux de conformité des
différents articles et celles des niveaux de véracité. Un graphe radar général des 7 articles

d’exigence et un graphe radar détaillé des 28 sous-articles permettent de localiser les themes a
améliorer de maniére prioritaire.[11]

(\Voir figure 18, 19)

Mowyenne générale : 0% Insuffisant

Art. 4 Contexte de
I"organisme Insuffisant

= A -1 . Art 5 Responsabilité
Art. 10 Amiéloration - e | S "~ P :
- - | . - de la direction
Insuffisant =
Insuffisant

Art. 9 Evaluation des | y Art. 6 pi:tné:—:;a;:n du
performances ., ., . / ] r r = =Y e b
Insuffisant \ b e *, W . i # mmagement e
- ' S A s ; qualité Insuffisant

Art. 8 Réalisation des

activités R, Art. T Support
opérationnelles Insuffizant
Insuffisant

Figure 18 : Graphe radar des résultats globaux de I’évaluation sous les 7 articles de I’ISO 9001:2015
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Tauzr de COMFORMITE aur erigences pour les 28 SOUS-ARTICLES de la norme

Figure 19 : graphe radar des résultats détaillés d’une évaluation sur 28 sous-articles de I’ISO 9001:2015

2-4. Résultats par Article

Dans cet onglet, il est possible de visualiser le résultat de chaque article sous forme de graphe
radar avec les taux de conformité des sous-articles associés. [11]
(Voir figure 20)
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Ricultats ditailliz par ARTICLE de Mamtodizgeostic celon |3 morme ISO0JDIS 3001:2015

Frapasaa bMrdaSHa: Hemderrapeusakie doSHO Frapamuable dre Ffaalualinn: BX
L'}

I Cunlanldr laprrananr rrapunnable: TFI: w

Uéymipr Fualualinn:

Art_ 4 Contexte de I'organisme

Hiveau d'Gvaluatio Taux do COHFORMITE au: crittrer ' cxiqonce COHHEHTAIRES rur lar RESULTATS mbtsnmr

Insuffiza 14 Cammralsicra lasllralifs si paasikle] ©
nt

DECISIOHS : Planr 4"actins FRIODRITAIRES

ol [ 1] CUAHD ET
Okbjectifr 4 enlnkerne ouen oo
indre Externe Dake ok CGhame
Flanai:
S8 O e proces
[
Flana2:
4 Flana-l:
a3 Sywatey a e
baragerer:
Cuniti |5 WY

Figure 20 : graphe radar par article de 1I’autodiagnostic selon la norme ISO 9001:2015
2-5. déclaration de conformite

Il est possible, selon la norme 1SO 17050, de déclarer respecter les exigences associées a
un produit, & un service aussi bien qu’a une norme de management. Cette approche présente
I’avantage de rapidité et est moins cotiteuse que la certification tierce-partie. [11]

A T’issue de I’autodiagnostic et dans le cas ou le niveau de conformité est jugé suffisant a
’auto-déclaration de conformité ISO 9001 : 2015, un formulaire pré-formaté est intégré dans
I’outil. 11 inclut les niveaux de conformité de chaque article et I’engagement des responsables de
I’organisme a faire cette auto-déclaration en respectant les regles éthiques professionnelles.

(Voir figure 21)
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Déclaration de conformité selon I'SO 17050 Partie 1 : Exigences générales
Eteakranion oia bz sondarmis - Ddotarasion o confoamis obe focerinnacr (WS SV ISERCE? IS5 IF
DOate limite de validité de la déclaration : Référence unique de la déclaration SO 17050 :
Date de la déclaration + 1an date de la déclaration invalide

Objet de la déclaration : Niveau de CONFORMITE aux EXIGENCES de la norme I1S0/DIS 9001:2015

Nom de lI'organisation

Mous soussigés, déclarons sous notre propre responsabilité qus les niveaux de conformité de nos
pratiques professionnelles ort &té mesurés d'apréz les exigences de la norme ISOOIS 3001: 2015,
Maous avons appliqué la meilleure rigueur d"&laboration et d analyse [(dvaluation par plusieurs personnes
compétentes] et nouws avons respecté les régles d éthique professionnelle [absence de conflits d'intérée,
respect des apinions, liberté des choizl pour parvenir aus résultats ci-dessous.
Fadest Gem FErurans e CETUEERTNTE e s Somes
ST A RS B RS RO B AE e S BT SRR

Facssr imaoiasan Adtaa ey oha Sineafoamis

Niveau moyen sur I'ensemble des articles de la norme 150

G001:2015 : Non déclarable
Art. 4 . Contexte de Forganisme 0% Non déclarable
Art. 5 : Responsabilité de la direction 0% Non déclarable
Art. 8 : Planification du systéme de management de la qualité 0% Non déclarable
Art. 7 Support 0% Non déclarable
Art. & . Réalization des activités opérationnelles 0% Non déclarable
Art. @ : Evaluation des performances 0% Non déclarable
Art. 10 : Amélioration 0% Non déclarable

Documents d'appui consultables associés a la déclaration 150 17050
SRS baration e confonmdd wadan SIS FTSEE Pignria T Ao namanitaiian o aaoesy (WS SV ASRITER FTASE- S

U U S S S —— [ PSRRI S S ———

Figure 21 : extrait de la fiche de déclaration de conformité selon I’ISO 17050

2-6. conseils
Ce "bonus" donne de maniere tres synthétique quelques recommandations pour faciliter la
compréhension des exigences de chacun des articles. [11]
(Voir figure 22)
Les acteurs devant assumer les responsabilités de la mise en ceuvre sont également précisées.
L'outil d'autodiagnostic 1SO 9001:2015, développé sur Excel, présente les avantages suivants :

» Saisie facile et affichage immédiat des résultats de I’autodiagnostic,

» Facilité d'exporter les données vers d’autres logiciels,

* Téléchargeable gratuitement,

* Ergonomique (fond clair, taille de police adaptée, navigabilité),

* Tous les onglets sont imprimables en A4 (utilisations pour informations documentées, preuves
d’audit),

* Synthétique sur les exigences normatives (118 critéres par rapport a 285 exigences),

* Valorisant en interne par une auto-deéclaration de conformité selon ISO 17050
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Quelques CONSEILS pour atteindre le respect des exigences...

Articles Buai Gui

Art. 4 Contezte de I'organisme

41 Compréhension du cantexte st des enjeus L*arqanisme doit déterminer les enjeus ssternas et internes iés au contexte
socio-economique dans lequel il se situe. Die pluz, les parties intéreszées

41 Besoing et des attentes des parties intéressées doivent étre identifiées ainsi que leurs attentes et exigences. Ces demnidres

Responsable Gualité

43 Systéme de Management de la Gualité [Sh3) seront listées et revus périodiquement. Lez champs de Papplicabilité du
B systéme de management de la qualité [SMG) sont fivés de Fagon formalisée.
44 BMU et processus assovies La Formalisation se fait 3 travers de documents tenus 4 jour.

Art. 5 Responsabilité de la direction

&1 Respansablite et engagement de la direation Dans cet article, laresponzabilité de la direction conziste & Fidentification

, L iyt : Fiespansale Gualité
5.2 Politique qualité des autorites delequees et des responzabilites envers la mise en ceuvre de P u

" " ) et Direction Générale
B . _, =3 politique qualite danz Porganizme.
5.3 Roles, responsabilités et autarités
Art. 6 Planification du systéme de management de la qualité
I Pl AN AP BRI 1 IJETTILFIG U RS Uk sl UL S B[R U
B1 Prise en compte des risques et opportunités I Brganisme afin de lles transformer &N Opportunites e réduizant laurs effets
qui portent une atheinte au développement de Forganisme.
Les objectifs qualité daivent étre fizes en précizant les exigences et leurs
. " T . impacts au sein de Porganisme, Ces objectifs daivent étre documentés, Fesponsable Qualité
B2 Objectits qualite et planification pour les atteindre P o 9 I ) ) pon: Q s
COMMUniqués 3 Mensemble des acteurs et mesurables atin de pouvair ek Direction Genérale

evaluer la perfarmance danz atteinte de ces objectifs.
Le systéme de management de la qualité et zes objectits doivent étre rayus
de maniére planifige et zystématique dans le but de rester réaliste et

aumlubibe nar ranneet e ssnbavkas ab aniaie channssnks de faraanizme

E3  Planification des modifications du SMG

Figure 22 : quelques conseils pour atteindre le respect des exigences selon la norme 1SO 9001:2015
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Conclusion et perspectives

Durant ce stage de fin d’études, I’objectif principal était de réaliser les travaux de
préparations nécessaires a la mise en place d’un SMQ au sein de HAI AGRO. L’ensemble de
personnel de la direction de I’entreprise et moi on a pu élaborer ce modeste travail qui contient d’un
coté, ’ensemble de données et d’informations sur le systéme de management de qualité et la norme
ISO 9001 et de I’autre c6té on a mis le point sur la premiére étape de la démarche qualité qu’elle
s’agit de ’autodiagnostic qui est une étapes primordiale a la mise en place d’un systeme de

management de qualité.

La réalisation de cette étape consiste d’une fagon principale a élaborer une grille
d’autodiagnostic qui va nous permettre par la suite d’estimer le niveau de conformité aux exigences

de la norme ISO 9001 : 2015 et ensuite 1’élaboration d’un plan d’action convenable.

En ce qui concerne les perspectives d'avenir, la direction et I’ensemble des acteurs de
I’entreprise doivent s’engager a compléter les étapes de la démarche qualité pour répondre a la
finalité de ce projet qui est la mise en place d’'un SMQ efficace menant a la certification ISO 9001 :
2015
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