





b

A= sl S e jiar LS dyy9s s

045081 2011 jonss

046/47/56/18: s/ sUbi— slib—c oo 1 mald) S1




2PN oy gy OOl M @ a g
ety g
PP St 1 ) S
046 47 56 18 :_.sWi/ s
1397
Rachidmersi @yahoo fr
ISSN 2170-
0931


mailto:Belhocine.Mohamed38@Gmail

daylgoy 2l by,
Gr § (3 8315 daodally &y S Sl lllg eSS Sl i eSS rake U Lol —
(B e Ry
P it ol SR o Bl & i s iy -
gl 19 Faand il g ol L Sgoedt i —
Agade Bjlakt BgaSY) b pidd doald Lodil) Slulyllly gl avad —
Aol Eeodal) olll @b 0 @ Sl igoedl piad —
Il (0 8 pei 2.5 s (24/17) i Je B9 3 1S Slalyllly ool o —
Aol el 5 guiw 2.00 gy Lehinly ylays
(14) g ans b3y fuldl 39 (16)4xn> (Traditional Arabic) kg 431 o5 —
BygSd) Gigedl 513 A Y1 Al LSy lollanally ot adll gl AhalS” & goed) ST o5 —
(12) n 4wt b sl 35 ((14) o= (Times new roman) L iy ) dally
(SSggl feegd) gd Jornng Yy dulyll FT 3 SN ulgdl 055 —
Ao glan ibyg Wiy byhias (03 § Lol o
oo 20 jges Yy St 106 Cond) e & Y -
s ol O elgw Wloeol 31 55 Y deadl) Jles¥) —
g OF S SN 2oy SNyl 0 Wgtns & SNy (Wlowaal £)T 6 puar 85l 3161 —
Ady 4ol OlylsY a2k Sl



o ol S e Gl Amaler 5 1S
colal il S sl g de sy D i) 08 Jggadl il

g 3133

ey o

i 3'¥ A g_sj':?" P 3
S Slaal Wi gy 0

Ayged gty T g g1 el

Olnels dralr . ol Ao 5.1

NG PN PRIE I P B..:J\ d-le'g.s
SIS P P P P |
RO VI PRTCS [ PO S
RUIIN i PP g WE IO
Sdomes Gl By Wl Ae s
N VoY RV PN G?jl.» RO

33 S5 Sams 29dse sl laas Blg3 5.

LA Al s&uaglf\.\.&:\

S Al yph e

i )

=) ey

R dap

Lodal) A5 b

Olrye 89 &&d) Jdaud)
) W Le B o






&I sl 4 )

a5 4 LSS s OF eSS jlalt U2 0 aal ) el 3 Ol o oE5 W jus
Badg A3l Ld p ik Sue JSTlue] o ged @I ol degest gust Lo ) cABL st
- oYl e die 1 odd B ot Blua¥l £l dgzeg 831 o whgist L U9 cnols
W\@)Jwij@ﬂjwwﬁj&éw\ \M&f&;-@}w
M S 5a B e 3gmss B (0 S0 e qele D12 G ey L) Osmalay (B ol
dggsy dnls L s gd é! cd::.gj,ﬁ“ wj 0 s J..d o ('.C«JS\ kSL" ck;da!\ C«”‘J‘ R¥ cdq My
iesl) BluaYl oda 348 5 oty wild g Ltd 2SN (6 Y B Olasld) al i B
OB iy Bl o dalg WL Dpedl ol 8 8L Ol o gy OF (S & @8 )1 o
&> Sl oda sus IS8 ol OF cdoluans dgr & JS oy Aoal] dnodall dndlg dyylaY) Ll
£35 oo dealall amdlgs o Lo 4B Ug pis o8 S CoUl (b d-d JLSUly — Bypeall JusSS
i) aghall 18 ja B Aol L3 aeowe (0 B gz gy £yT BOly Slaad Buayg S3Ls
. lagas
a\...a..aﬁ-@;cwsj —éwa&!\ oL g.,g} ﬁj—wz\&éb@ﬂéﬂ\ eﬁj\ )Ub.’:}\ L_}j
o e bl B3 jlal) U OB 1SSy damasll B Wb OUIS § dalarie Sdr dnole
L el baylgte 8 eBlaasy ESLELI e BLA et (SE 3> 18 8397 ak) Slanasdl
.C}Ja.!\j
ol o s oo ity Al s gy F Sl Blas) § ils e el S5 O Wy
3aaluy @S Lmpag SE aelld | et S e deudt vguly oy canby suall s 15
e\}“
jid\ Py
M AA; -



Sdall Sl

dj‘d‘ q:ig\j dall)
G so & Okt b Ol adels (3 aa— (gl O (3 adadlly V) Aot

1 PSR R s D
sy olady olbd) Sl sw—

23 ................................................................................ udU) SJ-C‘ b
—gAly b8 2= sl eV -

30 Ly S0
WA a3 ol dl ST-

BT ‘55}«0 )3&3‘ A g
olabl (A a3 2SSl sel A madle —

D ey\-’ 3.;3) !
doeo s 4)las s34~ sl s s L“g.,\.ﬁ.;ﬂ J,>J.\ Q3 8el -

O e u"cbfzﬁjr o dl
2l 3, & (i sy i Bt AUV 2l

7 Sylpe 3l e o

"L A OUST INs e Logll Y1 ) el e 83,4l B a5l YV AI-

dy13Y1g ds S\l aglall

O Sy e i
adgll WA 2l (3 Jall Oglad) JISCsl-

L0 o) &g
agaY slsll 3 mleall-

8 I PP 3yl sy 0193 dlaaas 1 il
(L Vly psgally A1 3 el Sallel 5udl) Llsali—

L2 il el o



gl sgie e Gebadl Corlgll 09 yad Oliy 531 Y) 0536 3usl B! (sua—

1 K TR é-\s f;ﬂ\ s dest:i
LA 5> dlw :f
—L’apport des tribunaux pénaux ad hoc en matiére de crime de génocide

103 (o 8y

S aoYly all Sl =Y 06 b (3 oleld) Al S aslad bl -

Ay LsladY) aglall

168 waly @ ke o
— Le Management de la Qualité Totale
L7 o o il ot
(Lr38 (SleH whadly whdl) 2yl 2 wload) mgid il 5 daS 2D Y1 2 dwaidl -
LT (g 858
B3l bl Jo oy adlislly ~Ladyl Slashe wos (3 doxall ooty LU pladl 2)las -
2000 el o)l

el e iU oladall (3 alelid) 5350 2 JTST 050l 515V alay—

Lol g dgid) Clbladl Oilady ﬁ,ld\

23T S S
Les valeurs éducatives dans la pratique sportive chez les jeunes footballeurs Algériens
2 Sylep Lslaw

eV el tes (3 dalisilly dmtdl Oy 3paall A CWYL e adss by ST -
Oleke s Olsan (5-4)a ) al> M A

8



Shles shl 2l e (38153 (05l (Bl ) 2ol 2541 i) Jas G Ol pldsaal -
(3w 14-12) sl gadl o)las (o)WY



Le Management de la Qualité Totale : T.Q.M
Les outils du développement de la performance des entreprises (Le cas de
I’entreprise algérienne)

Mr: RACHED Abdelkader

Résumeé : [eT.QQ.M repose sur un courant d’idées dont le but est d’optimiser la qualité en adoptant
une démarche d’amélioration constante ou continue. Il est basé sur la participation de tous les acteurs
de I'entreprise qui est orientée vers la totale satistaction du client qui préfere le produit ou le service

qui lui oftre des meilleures performances ainsi que la rentabilité et des bons résultats pour 'entreprise.

.....

débouchés a ’'exportation et d’avoir une part du marché et de concrétiser un avantage concurrentiel.
L’entreprise est devenue un impératif de compétitivité, de pérennité et du développement. Cette
méthode est fondée sur une régle éternelle qui se vérifie depuis la nuit des temps : pour satisfaire le
client, il faut lui délivrer des produits ou des services de qualité. Le TQM dans l'entreprise algérienne

doit passer par I'esprit « qualité » et la « démarche et enjeux de la qualité ».
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Mots clefs : Management, qualité, totale, compétitivité, avantage concurrentiel, outils de

développement, performance, entreprise.

Introduction : La qualité est devenue une obligation vitale de compétitivité et de pérennité des
entreprises. C’est un concept évolutif, elle est dépendante des évolutions industrielles, des
mouvements ¢conomiques et de I’histoire de sociétés. En réalité la qualité ne peut pas étre définie

en soi ou pour soi, mais elle est toujours pour un client et mieux encore pour lui. Le concept de
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« Management de la Qualité Totale » (T.Q.M) désigne la mise en ceuvre d’un projet d’entreprise
reposant sur une démarche qualité mobilisant tout le personnel, c’est-a-dire une stratégie globale
par laquelle 'entreprise toute entiére met tout en ceuvre pour satisfaire ses bénéficiaires (qualité, cotit
et délai). L’objet du management par la qualité totale passe ainsi nécessairement par le
développement d’un « esprit qualité » partager par tous. Lorsqu’il est question de qualité totale, on
fait référence a2 un mouvement, a un courant d’idées qui fait la promotion de la recherche de la plus
grande qualité possible dans toute organisation. Une recherche d’amélioration constante, continue,
qui affecte les aspects de I'entreprise et qui est orientée vers la satistaction des besoins des clients. Les
clients, leurs besoins et leurs attentes, constituent l'ultime référence pour définir la qualité
recherchée pour le produit ou le service. Le TQM a pour finalité la satistaction de 'ensemble des
parties intéressées de 'entreprise.

1) Les origines du management de la qualité totale : Avant d’entamer I’histoire du TQM

nous donnons un apercu sur certaines définitions concernant la qualité qui est a I'origine du
management de la qualité totale. A cause de son succes de nombreuses définitions de la qualité ont
été proposées de sorte qu’aujourd’hui régnent confusion et incertitude quant a I'acceptation du
terme et a la démarché 3 adopter. C’est aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinséques a
satisfaire des exigences. (1)

La définition la plus communément admise et la plus répandue pour circonscrire la notion de qualité
est la suivant : « il s’agit de l'aptitude d’un produit ou d’un service a satisfaire les besoins des
utilisateurs » (2)

Au sens commun, la qualité constitue donc un jugement effectué par quelqu’un par rapport a
quelqu’un d’autre ou par rapport a quelque chose. Dautres considérent que la qualité comme
I'ensemble des propriétés et caractéristiques d’un produit ou service qui lui conférent I'aptitude a
satisfaire des besoins exprimés ou implicites. (3)

La qualité totale repose sur un courant d’idées dont le but est d’optimiser la qualité dans une
organisation, en adoptant une démarche d‘amélioration constante ou continue qui affecte tous les
aspects de I'entreprise et qui est orientée vers la satisfaction des clients. L’optique produit repose sur
I'idée que le consommateur préfere le produit qui oftre les meilleures performances. (4)

L’histoire de la gestion de la qualité s’inscrit dans I’histoire du management. Walter A. Shewhart qui
a inventé une méthode de controle de la qualité de la production en utilisant des méthodes
statistiques. Puis pendant la seconde guerre mondiale William Edwards Deming a utilisé ces
méthodes pour la fabrication des munitions et d’autres produits d’'une importance stratégique. Il y a
I'inspection de la qualité, le contrdle de la qualité, I'assurance de la qualité et la qualité totale et le
TQM.

L’émergence du controle de qualité dans les années 1930 a 1945 avec l'arrivée du courant de pensée
qui propose des méthodes nouvelles du travail.

Puis c’est au tour du Japon dans les années 50 et 60 c’est la naissance des concepts qualité totale et

Passurance qualité. La qualité va étre enfin un parametre essentiel dans la reconstruction de I'industrie
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Jjaponaise qui est sortie de la guerre completement démantelée. Cette qualité est introduite par des
experts américains et spécialement mandatées par Mac Arthur pour aider I'industrie japonaise.
Dans les années 60 I’émergence de 'idée de la qualité totale avec des principes fondamentaux tels
que (la participation du personnel). Le professeur Ishikawa qui est le « le pére des cercles de qualité »
avec un nouveau concept tel que la « confiance » ou la « présomption » que le produit a la qualité
requise doit €tre étayé pour une « démonstration » qui doit pouvoir €tre faite a tout moment pendant
la réalisation puis pendant I'existence du produit, qualifiant dés le début des années 60 de « forme
myopie » par les spécialistes du marketing. (5)

La généralisation de la qualité totale dés la fin des années 70 en occident les entreprises américaines
prennent conscience de la nécessité de changer leur approche de qualité et initient des démarches
qualité totale.

Pendant les années 80, le mouvement vers la qualité prend de 'ampleur et beaucoup d’entreprises
s’engagent dans cette voie en favorisant la participation et la mobilisation du personnel de
Ientreprise.

Dés le début des années 90 jusqu’a nos jours apparait le TQM qui insiste sur les vraies préoccupations
stratégiques de Ientreprise. Enfin on est passé de I'assurance qualité au management de la qualité,
Ainsi progressivement le controle de la qualité (C.Q) s’est transformé en controle statistique de la
qualité (C.S.Q) Ainsi le « controle qualité » se limitait a I'inspection puis a la sortie de fabrication
en écartant les produits représentants des défauts, puis a laissé la place au contrdle total de la qualité
(T.C.Q) qui s’est ¢largi finalement au T.QQ.M améliorant a tous les niveaux les performances de la
gestion.

Controle de la Qualité (CQ) Genwole Statistique de la Qualité (CSQ)

— Controle Total de la Qualit¢(CSQ)  Managerm®nt de la Qualité Totale MTQ)..

2) Les pionniers du courant de la qualité :

a) Walter A. Shewart (1891 —1967) : Le but est de comprendre la maitrise de la qualité d’un

produit. La clef de cette maitrise réside dans le controle statistique des variations des caractéristiques
du produit.
b) William Edward Deming (1900 — 1993): il a adopté les méthodes qui permettent

d’évaluer dans quelle mesure les produits tombent dans les limites des variations acceptées. Le
concept de la roue de W.E.Deming : maitriser et améliorer la qualité en 04 temps : planifier (Plan),
taire (Do), mesurer (Check), corriger (Act) puis répartir sur un nouveau cycle PDCA. (6)

Pour aller plus dans le détail de notre préoccupation, si on peut affirmer sans contester que le Japon
est la patrie de la qualité, néanmoins on formulera que le maitre penseur et diftuseur de cette

conception révolutionnaire. (7)
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Plan (planifier)

ration continue

Act (corriger) 4

<

Check (mesurer)

Figure n° 01 La roue de Deming (a)

c) Joseph M. Juran qui est né en 1904 : L’efficacité de la démarche selon le modele de Juran

plus une anomalie est détectée tot lors du processus de production moins ce produit contient de
valeur ajoutée. Malgré le cotit important de la détection, des économies sont ainsi réalisées et de

profits peuvent alors étre réalisés de fagon significative.

Couts A COQ (Cout d’obtention de la qualité)
La qualité

Pyvention ou détection

nogalies
»

| | ‘ Talg d’anomalies

Zone de perfectionnisme Zone d’amélioration

« Politiques inefticaces » ~ « Qualité est gratuite »

Figure n° 02 : Efficacité de la démarche ( modele de Juran) (b)

d) Armand V. Feigenbaum qui est né en 1920 : Les quatre composantes de la qualité totale

sont (technique, administrative, économique et enfin métrique) doivent prises en considération pour
l'atteindre. Il fait surgir un nouveau concept celui du TQC (Total Quality Control). C’est encore
lui qui fait découvrir a 'industrie la fameuse « usine fantdme » et encore toujours lui qui tente de
vulgariser la notion de cout d’obtention de la qualité (COQ). (8)

En ce sens elle est polysémique, arbitraire, relative, mouvante en fonction des périodes et des

institutions et non exempte de subjectivité. (9)
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Cette qualité est passée de I'approche technicienne c’est-a-dire que le client doit étre satisfait par un
produit ou service répondant a certaines normes techniques a une nouvelle approche dontles besoins
des clients doivent maintenant et dans le futur €tre satisfaits par une amélioration permanente de la
qualité. (10)

3) Les outils de développement de la performance des entreprises : La qualité totale pour une

entreprise résulte d’une politique qui tend 3 la mobilisation permanente de tout le personnel pour
améliorer la qualité de ses produits et services, I’efficacité de son fonctionnement, la pertinence et la
cohérence de ses objectifs, en relation de son environnement. (11)

L’implication du personnel : L’ISO exige que les compétences du personnel soient connues et

évaluées pour s’assurer que la réalisation de leurs activités est faite avec efficacité. Elle devient une
nécessité incontournable, avec les évolutions de travail, les compétences relationnelles. Ce terme est
complexe et en méme temps difficile selon Czepiel, J.A et Rosenberg. (12)

Enfin la fonction qualité doit trouver une place dans organigramme de l'entreprise et les
responsabilités doivent étre clairement définies parce les managers ce sont eux qui dirigent
Ientreprise, parce qu’ils possédent « I'intelligence organisée » selon J.K.Galbraith. (13)

La nécessaire adhésion du personnel pour implanter la qualité totale va s’articuler par conséquent
autour des principes du management participatif qui sous-entendu un dialogue entre les concepteurs
et les exécutants. (14)

Le TQM repose sur des grands principes:

1) L’orientation sur le client comme une finalité.

a) Le leadership il convient de créer un environnement interne dans lequel les personnes
peuvent pleinement s’'impliquer dans la réalisation des objectifs. (15)

Si elle agit trop tot, les cofits de mise au point technique d’'un produit nouveau peuvent étre
prohibitifs, et les colits de marketing peuvent étre excessifs parce que le marché n’est pas encore prét
pour le produit. Par ailleurs si I'organisation agit trop tard, la phase la plus rentable du cycle de vie
du produit peut étre complétement manquée. (18)

La nécessite d’¢laboration d’un tel modéle découle du fait que les PME ont des caractéristiques et de
besoins qui ne sont que rarement pris en considération lors de la mise en place d’'une démarche
TQM ce qui bloque généralement sa réussite et ne permet pas en conséquence ’amélioration de la
performance de ce genre d’entreprises par rapport aux grandes entreprises parce que la seule loi de
la valeur réellement pertinente doit étre une loi du changement de valeur. (19)

On trouve lindice six sigma, la technique de Kaizen, la production manufacturées (Lean
Manufacturing).

a) L’indice six sigma : la lettre grecque « sigma » symbolise la variabilité statistique. C’est une

démarche qualité au management centré client. Le Lean Six Sigma est I'application de deux
concepts : le Lean et le Six Sigma.
e Le Lean : vise a 'élimination des taches sans valeur ajoutée et contribuer a 'amélioration des

performances.
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e Le Six Sigma : vise a diminuer la variabilité des processus afin de les fiabiliser, les rendre
stables

e Le Lean Six Sigma : c’est la fusion des deux concepts qui relient les notions de productivité

(le Lean) et la qualité¢ (le Six Sigma). C’est une méthodologie rigoureuse qui s’applique sur les
processus dans le but de :

- Améliorer la satisfaction du client (20)

- Améliorer la performance financiere de 1‘entreprise.

- Répondre aux objectifs stratégiques.

b) La technique de Kaizen : le mot Kaizen est la fusion de deux mots japonais « Kai » et « Zen »

qui veut dire « changement » et « bon » C’est 'amélioration concrete, réalisées dans un laps de temps
trés court.

Lean Manufacturing ou Lean Production (la fabrication sans gaspillage) : Lean est une pratique de

production qui tien compte de la dépense des ressources. Il est considéré comme une version plus
raftinée de lefficacité des efforts. Parmi les principales certifications citons notamment :

e La famille ISO 9000 (9000, 9001, 9004, 10011).

e EFQM (European Foundation for Quality Management).
Depuis plusieurs années la qualité adresse également les problémes réglementaires de sécurité,
d’hygiene, c’est la raison pour laquelle de nombreuses certifications ont vu le jour. (21)
Les avantages d’'une démarche de type ISO 9000 (Assurance Qualité, « le juste nécessaire d’'une
conformité ou TQM (Management de la Qualité, progres continu) devrait s’estomper avec les
améliorations des modeles proposés ISO adaptée au contexte culturel de I’organisme formation. (22)

Le cas de I’entreprise algérienne : Elle est confrontée a un triple défi : la globalisation, le progres

technologique et la dérégulation. En effet cet environnement hétérogene et turbulent a modifiée le
role des dirigeants de 'entreprise. La norme est devenue incontournable et d’étre concurrentielle et
assurer I’avantage compétitif. La gestion de la qualité totale dans entreprise algérienne doit passer
par Pesprit « qualité » et la « démarche et enjeux de la qualité ».

A) L’esprit « qualité » : concerne tous les services, il s’inscrit dans la culture de I'entreprise et il

s’articule autour de 04 axes principaux
1) La conformité : Les taches soient exécutées en fonction de la satisfaction attendue de la
clientele.

2) La recherche d’indicateurs positifs : fixer des objectifs de progres en fonction du suivi

d’indicateurs.

3) L’autonomie dans le travail : chaque acteur de Pentreprise doit €tre responsabilisé sur ces

taches.
4) L’excellence : Chacun doit avoir une vision du fonctionnement de I'entreprise et ne pas se
retrancher dans des attitudes du type « cela ne me regarde pas » ou « cela n’est pas mon travail ».

B) Démarche et enjeux de la qualité : Manifestement la gestion de la qualité nécessite une

démarche appropriée et rentable de méme qu’elle représente des enjeux.
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1) La démarche qualité : Pour les entreprises, la démarche qualité se matérialise souvent par

la mise au point d’'un manuel qualité (indispensable pour la certification ISO).

2) Les enjeux de la qualité : Sont trés nombreux mais s’observent principalement au niveau

du personnel, des approvisionnements et de la distribution.

a) Tout d’abord I’ensemble du personnel doit étre mobilisé autour du projet qualité. Tres
fréquemment, des cercles de qualité sont organisés, ils ont pour but d’analyser les disfonctionnements
observés et de proposer des actions correctives.

b) Au niveau des approvisionnements et de la distribution, la qualité totale est indissociable du
développement de la fonction logistique. Il s’agit bien entendu de disposer de matiéres premiéres et
des produits de qualité et de développer la coopération avec les fournisseurs, les sous-traitants et les
revendeurs. La certification est donc incontestablement un facteur de compétitivité de 'entreprise.
23)

Dans une zone plus ouverte, plus concurrentielle la seule garantie pour 'entreprise algérienne est de
survivre et de venir compétitive en s’engageant sur la voie du management de la qualité. Si elle ne
s’adapta pas rapidement aux changements elle risque de sortir de 'aréne du jeu. En eftet vouloir
ressusciter avec les mémes reflexes, les mémes visons, le méme style de management c’est encore
une fois de plus 'occasion de I'enterrer définitivement. Un double défi s'impose donc au manager
et au leader de 'entreprise : « bien faire et faire vite ». Cela n’est pas possible que par I’émergence
d’'une nouvelle culture d’entreprise, d’'une nouvelle génération de managers orientés vers la
satisfaction du client. La désignation de managers sur la base de leur aptitude au poste et la mise en
place d’un mode rémunération plus motivant a I'adresse des gestionnaires. (24)

L’Algérie est apparue pour la premiére fois dans I'annuaire ISO 9000 en 1999, mais il reste que
I'entreprise algérienne doit mener un combat réel pour améliorer la qualité. L’'importance de la
certification est essentielle qui doit se préparer a un rude concurrence aussi bien au niveau national
ou international. En Algérie de plus en plus de PME algériennes se lancent dans la démarche de
normalisation et de certification de leurs produits ou de leurs compétences méme si ’'on estime du
coté des institutions en charge de cette certification que beaucoup d’entreprises restent encore
frileuses quand il s’agit de répondre aux exigences des normes de la qualité, des systémes de
management. Les chiffres refletent la réalité a peine 269 sociétés sont certifiés ISO 9001 relatif au
systeme de qualité et 14 entreprises sont certifiées ISO 14001 concernant le systéme de management
et ’environnement mais aucune PME algérienne n’est certifiées ISO 22000 une norme qui définit
les exigences de systémes de management de la sécurité alimentaire. Il existe actuellement en Algérie
1000 normes ce qui reste trés insuffisant par rapport aux exigences accrus des clients et de la
compétitivité. Afin d’encourager et d’amener plus d’entreprise a s’engager dans la certification, le
ministere de l'industrie a établi une convention de subvention a ladresse des entreprises qui
manifestent le désir d’aller a ce processus. Une aide financiere de 50% du cout de la certification est

ainsi accordée a ces entreprises. (d)
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La réussite de I'entreprise est basée sur 'implication de salariés qui vont contribuer a assurer un
avantage concurrentiel. En réalité toute entreprise se fixe des objectifs pour assurer sa réussite, une
stratégie pour les atteindre en tenant compte de I’environnement dans lequel elle évolue et des
politiques pour assurer la cohérence de ses actions. Les salariés ont une culture économique, ils ont
une fagon qui est leur propre de saisir et de comprendre le fonctionnement de I'organisation. Le
probléme est qu’elle ne coincide pas forcément avec celle des dirigeants. L’entreprise doit étre
capable d’exprimer ses objectifs, sa stratégie, ses politiques, d’une maniére qui prenne en compte les
représentations, les références de ceux a qui elle s’adresse. Chaque groupe de personne possede sa
culture et ses valeurs. Il en est de méme de Ientreprise. La qualité au méme titre que n’importe
quelle activité dans une entreprise a un colit, mais qui est censé réduire le colit de la non-qualité.
Un entreprise est alors performante grace a la réalisation triptyque « cott, délai, qualité » c’est-a-
dire les ressources qu’elle met en ceuvre est justifié et efficace, lui permettant de se positionner
avantageusement sur un marché en bénéficiant d’un « ticket d’entrée » élevé qui donne une marge
d’avance sur la concurrence.

La maitrise de la qualité n’est pas un luxe mais une exigence qui conditionne la compétitivité des
entreprises algériennes dans un contexte mondial qui est trés concurrentiel. Parmi les clés majeures
du succes de la maitrise de la qualité porte sur le niveau de qualifications et de compétences requises.
I y a lieu a rappeler que le gouvernement algérien a approuvé un programme national
développement de la normalisation axé sur 14 points plus la certification des systemes de
management (ISO 9001, ISO 220000) relatif a la sécurité et la santé en milieu professionnel, ISO
14001). La démarché a prévu des facilités pour encourager les entreprises a y adhérer, 435 entreprises
ont souscrit au programme en question dont 370 ont obtenu leur certification. L’état a revu 4 la
hausse son aide financiére a la certification en la portant de 50% a 80% de la rémunération exigée
par les organisations internationales de normalisation, le reste a été pris en charge par 'entrepris
candidat a la certification. Cette aide étatique est accordée selon les critéres dépendant
essentiellement de la taille et du secteur dont reléve I'entreprise. Le nombre de sociétés qui ont
bénéficié de la contribution financiére de 1’état pour obtenir la certification est de 457 entreprises.
L’institut [ANOR est actuellement membres de différentes organisations internationales de
normalisation comme ISO est devenu dés le ler trimestre 2010 le premier organisme algérien de
certification. Selon Mr Aissaoui : « La certification des entreprise algériennes pour la qualité de leur
gestion a trait a tous les systémes de management confondus, I’environnement de 'entreprise change
ce qui implique que les entreprises elles-mémes seront appelées a changer également et a se
conformer aux normes surtout si elles veulent se développer a 'international ». (25)

C’est ainsi que les trois plus grandes organisations mondiales de normalisation (ISO, CEI et UIT)
ont chois cette année de célébrer la journée mondiale de normalisation sous le théeme « Agir sur le
changement climatique pour les normes ». L'ISO a elle seule compte plus de 500 normes
internationales directement liées aux thématiques environnementales dont beaucoup peuvent aider

a réduire les impacts environnementaux. (e)
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L’Algérie est classé 50 sur un nombre de 105 organismes internationaux. Elle est classée au troisieme
groupe en matiere de certification ISO devancant ainsi ses voisins des pays maghrébins a savoir la
Tunisie a la 61e place, le Maroc a la 74¢ place et enfin la Libye a la 79¢ place. L’ Algérie a élaboré 22
nouvelles normes algériennes conformes aux standards internationaux « les normes représentent des
outils nécessaires permettant d’aider les gouvernements, I'industrie et la société a combattre les
changements climatiques. (26)

La certification entant que facteur de compétitivité de ‘entreprise constitue ’'un des principaux axes

de la politique nationale de mise a niveau. (f)

CONCLUSION

la qualité est a la base de compétitivité des entreprises a la fois pour résister a la concurrence
étrangere sur les marchés locaux et pour trouver des débouchés a I'exportation. Dans le contexte
mondial actuel la concurrence mondiale exacerbée, la qualité au sein de 'entreprise est devenue un
impératif de compétitivité, de pérennité et du développement. La qualité totale est plus une
philosophie de management qu’un ensemble de techniques détaillées. La démarche qualité qui est
un systeme de management, ne peut donc ignorer la diversité des cultures, il n’y a pas une seule
bonne méthode d’application du TQM, celle-ci doit étre adaptée a la culture et a T'histoire de
chaque entreprise, pour mettre en mouvement ’entreprise en direction de la qualité totale, c’est agir
sur les quatre éléments qui la constituent : la culture, le management, les structures et les systémes.
L’amélioration de la performance des entreprises et les grands changements que ceux-ci provoquent
et exigent une approche systématique. Cette adaptation passe souvent par I’'amélioration continue
de
La recommandation essentielle pour 'entreprise algérienne est de tenir compte de 'expérience
internationale et de ne pas se contenter de faire de la certification comme une preuve que ne garantit
pas sa performance, pour garantir 'efficacité et I'efficience de 'entreprise algérienne c’est-a-dire ses
performances, sa capacité de mieux vivre le changement et a construire ce véritable centre de
création de richesses, et d’épanouissement de ses hommes et de ses femmes. Il s’agit de créer tout
naturellement et plus largement une entreprise citoyenne, une entreprise humaine.
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