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Résumé
L’objectif de ce travail est d’établir une démarche permettant d’identifier, évaluer et mettre un
plan d’action pour lutter contre les risques de 1’entreprise SIM dans le systéme management de la
qualité. Les résultats montrent les risques les plus fréquents (fréquence égale a 19)
correspondent a une criticité inférieure a 3 (dangerosité minimale). Ensuite, vient une fréquence
de risque moins importante (fréquence égale a 17) qui correspond a un niveau de criticité un peu
plus élevé et qui varie entre 4 et 6 (dangerosité acceptable).Enfin on distingue une fréquence de
risque plus diminuée que la deuxiéme dont (fréquence égale & 6) qui correspond a un niveau de
criticité élevé et qui varie entre 8 et 9 (dangerosité maximale).Cela veut dire que I’entreprise
SIM arrive a une assurance importante qui permet 1’évolution de ses activités. Mais parfois il
faut surligner sur le processus d’informatique et hygiéne sécurité¢ environnementale (HSE) en
réduisant le niveau de criticité du critique au maitrisable en renforcant les contrbles sur leurs
risques, sans oublier de surveiller les risques des processus qui marquent une dangerosité
acceptable comme le processus maintenance et commercial et qui peuvent engendrer une

certaine gravité sur 1’activité de ’entreprise.

Mots clés : 1SO 9001 :2015, Entreprise SIM, Identification des risques, Evaluation, plan

d’action



Abstract
The objective of this work is to establish an approach to identify, evaluate and implement a plan
and actions to combat the risks of the SIM Company in the quality management system. The
results show that the most frequent risks (frequency equal to 19) correspond to a criticality of
less than 3 (minimal danger). Then, there is a less important risk frequency (frequency equal to
17) which corresponds to a slightly higher level of criticality and varies between 4 and 6
(acceptable dangerousness).Finally, we distinguish a risk frequency more diminished than the
second one (frequency equal to 6) which corresponds to a high level of criticality and varies
between 8 and 9 (maximum dangerousness).This means that SIM company has an important
insurance which allows the evolution of its activities However, sometimes it is necessary to
highlight the IT and HSE processes, reducing the criticality level from critical to controllable by
reinforcing the controls on their risks, without forgetting to monitor the risks of the processes
that have an acceptable level of danger, such as the maintenance and commercial processes, and

that can generate a certain seriousness in the company's activity.

Keywords: 1ISO 9001:2015, SIM Company, Risk identification, Evaluation, Action plan
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Glossaire

BPF : L’ensemble des normes et des lois qui constituent un ¢lément d’assurance da la qualité et
qui garantit que les produits sont fabriqués d’une fagon cohérente et selon les normes de qualité

adaptes a leur emploi.

BPH : L’ensemble des conditions et des régles a mettre en place dans une structure afin

d’assurer la sécurité et la salubrité de ses aliments et de sa production.

BPL : Un ensemble de régles rédigées sous forme de procédures dont 1’application doit

permettre la qualification d’un travail dans le cadre des normes de qualité.

Certification : Procédure par laquelle une tierce partie donne I’assurance écrite qu’un produit,

un processus ou un service est conforme aux exigences spécifiques.

Conformité : Indication ou jugement affirmatif que le fournisseur d’un produit ou d’un
service a satisfait aux exigences des spécifications, contrats ou régulations, mais c’est aussi

I'état de répondre aux exigences. Inclut a la fois le texte et I'esprit d'une exigence.

Contexte de I’organisme : Combinaison d'enjeux internes et externes pouvant avoir un effet
sur l'approche d'un organisme en ce qui concerne la détermination et la réalisation de ses
objectifs.

Controle de qualité : Ensemble d’activités ou de techniques dont le but est d’assurer que
toutes les exigences qualité sont satisfaites. Plus simplement, il s’agit de I’examen de matériel
de contrdle de contenu connu avec des échantillons de patients pour contréler 1’exactitude et

la précision du processus d’analyse dans son ensemble.

Evaluation des risques : Identifier les modes potentiels de défaillances, déterminer la sévérité
des conséquences, identifier les contrbles existants, déterminer les probabilités de survenue et de

détection et évaluer les risques pour identifier les points essentiels de controle.
Non-conformité : Non satisfaction d’une exigence. Référence : ISO 9000.

Opportunités : Toute situation favorable a une entreprise pour parvenir a se donner un

avantage concurrentiel sur le projet/produit.

Partie intéressées : Personne ou organisme qui peut soit influer sur une décision ou une

activité, soit étre influencée ou s’estimer influencée par une décision ou une activite.
Procédure : Une maniére spécifiée d’effectuer une activité ou un processus.

Processus : Un processus est un ensemble d'activités corrélées ou interactives qui transforment

les éléments d'entrée en éléments de sortie.



Risque : Combinaison de la probabilité et de la (des) conséquences(s) de la survenue d'un

événement dangereux spécifié.
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Introduction
Le management de la qualité est devenu, depuis quelques années, I’une des priorités de presque
toutes les entreprises dans la mesure ou il permet d’intégrer les vraies préoccupations des
consommateurs ou encore les besoins et attentes de sa clientéle dans le but d’améliorer les

performances de I’entreprise.

La norme 1SO 9001, qui fait partie de la famille 9000 est la plus utilisée. Elle traite des systemes
de management de la qualité et établie les exigences a suivre par les entreprises pour démontrer
qu’elles sont en mesure de fournir a leurs clients des produits et des services de bonne qualité.
Cette norme peut étre utilisée par des organismes de toutes tailles et tous types.

Aujourd’hui, la norme ISO 9001 évolue en s’améliorant et continue a servir la compétitivité des
entreprises. Ainsi, ’analyse des risques a été introduite dans I’ISO 9001 VS 2015. L’objectif
étant une meilleure prise en charge de gestion des risques et des opportunités pour servir la
stratégie de I’entreprise dans sa globalité et maitriser 1’intégralité de la chaine permettant de
créer de la valeur pour les clients.

Dans un premier temps, I’entreprise SIM (semoulerie industrielle de Mitidja) a été fondée en tant
qu’une petite société familiale puis elle avait connu des ses premiéres années une activité
croissance et soutenue pour s’ériger actuellement en un groupe industriel, commercial d’une
envergure nationale.

Sans doute, la minoterie, SIM- AGRO est devenu parmi les industries qui ont une grande place
sur le marché Algérien par 1’ajout de la filiere de production de pétes alimentaires et couscous.
Pour garder cette autorité et soutenir sa valeur parmi les concurrents, 1’entreprise a adopté la
nouvelle version de la norme ISO 9001 vs 2015 qui prend en compte la démarche d’analyse des
risques/ opportunités par 1’application d’une méthode d’identification et évaluation des risques,
suivi par la mise en ceuvre d’un plan d’action et la réévaluation. Dans ce contexte notre question
est la suivante : comment D’entreprise SIM-AGRO a adopté la méthode d’analyse des

risques, et quels sont les résultats obtenus ?

Pour répondre a cette question, nous avons émis 1’hypothése suivante:
La méthode adoptée consiste a identifier et a évaluer les risques au niveau de chaque processus.
Par la suite des actions sont identifiées pour faire face a ces risques. Par ailleurs, et vue sa

notoriété les risques dans cette entreprise ne sont pas menagants.

L’objectif principal de notre étude est donc d’identifier, d’évaluer les risques au niveau de
chaque processus de I’entreprise, et enfin de mettre en place des plans d’actions pour faire face a

ces risques.

v



Meéthodologie

Pour répondre a la question et vérifier I’hypothése émise nous avons opté pour la recherche
méthodologique suivante :

» Larecherche bibliographique :
Afin d’atteindre notre objectif de recherche, nous avons tout d’abord adopté une démarche
descriptive basée sur des notions théoriques en donnant un apercu global sur la norme 1SO 9001
et son évolution dans la méthode d’analyse des risques. La démarche consiste a rassembler
I’ensemble des informations relatives a la thématique proposée vue qu’on a utilisé plusieurs
outils (these, mémoire, article et site web). Pour mieux comprendre notre étude et pouvoir
entamer une enquéte sur terrain.

» Enquéte au sein de I’entreprise :
Pour Vérifier notre hypothése nous avons effectué une enquéte. Cette derniere avait pour objet de
capter les informations sur ’analyse des risques de chaque processus de I’entreprise. A cet effet,
nous avons posé des questions qui ont une relation directe avec les risques pour les pilotes

processus suivants :

Pilote processus management (RMQ)
Pilote processus HSE

Pilote processus informatique

Pilote processus approvisionnement
Pilote processus commercial

Pilote processus production

Pilote processus contréle qualité

Pilote processus maintenance

VvV V.V VYV V V VYV V VY

Pilote processus RH

Le guide d’enquéte fait apparaitre les deux principales questions qui sont les suivantes :
» Quels sont les risques pour chaque processus susceptibles d’étre a I’origine de difficultés
et problémes dans le management ?

» Quels sont les plans d’actions faces aux risques ?

!
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Chapitre |

La norme ISO 9001 et ses obligations



Chapitre | :

1. Présentation de la norme 1SO 9001

1.1. Historique®

La norme 1SO 9001 et ses obligations

1979

1987

1994

199

Historique de I'1SO 9000

Création du comité technique 176 de IS0

— Harmonisation des relations
Client - fournisseur
+— Publication  Famille -Référentiel de certification
IS0 -Réduction du poids des audits externes
9000 -Caractere généritique , orienté industries
grandes séries

L lere révision
Famille 1509000

—Spécifications 2000  -Recentrée sur le client
-Accent mis sur 3 prévention

—Lapaire
150 9001/9004

Figure.1. Historique de la norme 1SO 9000 *

1.2. La norme 1SO 90012

La norme ISO 9001 est un systéme holistique de management de la qualité. Ce systeme focalise
sur le maintien et I'amélioration continue de toutes les fonctions de 1’organisation, il définit une

série d'exigences concernant la mise en place d'un systeme de management de la qualité dans un

organisme, quels que soient sa taille et son secteur d'activité.

ISO 9001 est inspiré de la norme BS 5750 qui est la premiére norme sur le systeme de
management de la qualité dans le monde. Il y a plus de 750 000 organismes dans 161 pays qui
utilisent ce référentiel. Cette norme prend ses origines dans le développement de référentiels

visant a donner confiance au client dans la qualité d’un produit/service et a favoriser la

performance de I’organisme. (Ferreira ., Otley ,2009).
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Figure.2. Logo de la norme 1SO 90013




1.3. Positionnement de la norme 1SO 9001 *

L’évolution du concept de la qualité peut étre résumée en trois grandes phases :

Contréle et Assurance qualité, Management de la qualité et Qualité totale. 1l est passé de contrble
final du produit a la maitrise des procédés et ainsi a I’excellence.

Dans ce contexte, le management de la qualité est un outil incontournable pour assurer la
pérennité de tout organisme. Son but est de développer perpétuellement la rentabilité, la

satisfaction et la fidélisation des clients. Le positionnement de I’'TSO 9001 vis-a-vis de la qualité

et de la satisfaction client peut étre illustré comme le montre la figure.

X

ISO 9001

Figure.3. Positionnement de 1’ISO9001*

1.4. L’évolution de la norme ISO 9001°
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Figure.4. Evolution de la norme 1SO 9001°

1.5. Révision de la norme 1SO 9001*
Le référentiel 1ISO 9001, créé en 1987, a suivi des révisions successives en 1994, 2000, 2008 et

2015. Ce processus de révision a trait aux évolutions de conceptions, aux caractéristiques des




organisations et aux systémes de gestion. En effet, toutes les normes ISO sont réexaminées tous
les 5ans en moyenne.

L’objectif direct des révisions est de faire évoluer la norme en méme temps que les pratiques des
différentes entreprises dans le monde entier : elle doit étre applicable a des entreprises a la pointe
de la technologie, tout en étant accessible et pertinente pour les entreprises opérant dans des pays
en voie de développement.

La révision de I’'ISO 9001 permettra donc aux entreprises d’améliorer leur capital-confiance

aupres des parties intéressées, notamment leurs clients et fournisseurs.

Faibl . IS0 9001 : 2015 I L
albe 1SO 9001 : 2008 ISO 9001 : 2000 Tres significative
v Y v
1
1

Figure.5. Impact de la révision *

1.6. Les bénéfices de la certification 1SO 9001°

= Etablir quelles sont les parties intéressées liées a vos activités et ce qu’elles attendent de
votre entreprise ou organisation. VVous pourrez ainsi clairement définir vos objectifs et
identifier de nouvelles opportunités grace aux besoins et attentes de celles-ci.

= Déployer une politique différente, adapté au management par approche systéme et par
processus.

= Donner la priorité aux clients en veillant constamment a répondre a leurs exigences et
besoins avec comme objectif de vous assurerez ainsi de nouveaux clients et de
développer votre entreprise.

» Travailler de fagon plus efficace : tous vos processus seront alignés et compris par
I’ensemble du personnel. Il pourra étre dégagé un gain en productivité et en efficacité,
tout en réduisant vos codts internes.

= Identifier et répondre aux exigences légales et réglementaires applicables.

= Conquérir de nouveaux marchés, car, dans certains secteurs et pour certains clients, la
conformité a ISO 9001 est un critere essentiel.

= Identifier et gérer les risques associés a vos activites.

1.7. La migration de la version 2008 a celle de 2015 *

Les normes ISO sont revues tous les 5 ans et modifiées si nécessaire. L’ISO 9001 a été révisée a
plusieurs reprises : en 1994, 2000, 2008 et 2015. La ou la version 2008 consistait en une
clarification de I’ISO 9001 :2000, n’apportant que des modifications relativement mineures, la

version 2015 a amené des evolutions afin de rester pertinente et cohérente avec le marché.

W
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Ces évolutions ont notamment attrait a I’intégration de 1’approche par les risques, qui est
combinée a I’approche processus (PDCA), déja présente dans les précédentes versions. 1l est
aussi a noter la simplification de la structure de la norme (en cohérence avec d’autres normes
comme I’ISO 14001, souvent utilisée conjointement a la 9001), mais aussi des exigences en
termes de documentation (afin d’axer davantage la réflexion sur les processus de gestion).

En termes de certification des organisations, la publication de cette nouvelle version de la norme
ISO 9001 signifie qu’a compter d’octobre 2015, toutes les entreprises souhaitant étre certifiées
ISO 9001 doivent mettre en ceuvre les exigences relatives a cette nouvelle version.

En ce qui concerne les entreprises déja certifiées, elles continuent a I’étre selon la version 2008,
les certificats étant valables jusqu’en 2018, date a laquelle elles devront passer a la nouvelle
version de la norme. Toutefois tout audit de certification ou de renouvellement se fera selon la
norme 1SO 9001 :2015 dés 2017.

1.8. La norme 1SO 9001 :2015°

La norme I1SO 9001 reste incontestablement la norme de management la plus déployée et
reconnue au plan international. Elle est un outil reconnu et efficace au service de la compétitivité
des organisations : TPE, PME, grandes entreprises, associations et services publics, qui marque
une évolution de la norme et remplace 1’ancienne version qui date de 2008, elle établit les
exigences relatives a un systéme de management de la qualité et aide les entreprises a gagner en

efficacité et a accroftre la satisfaction de leurs clients.

1.9. Les tendances d’évolution de la norme 1SO 9001:2015 ?
L’ambition de la version 2015 de la norme ISO 9001 vise a suivre cinq nouvelles tendances qui
sont les suivantes :

= L’anticipation grace a une meilleure gestion des risques et opportunites.

= |’adaptation de la démarche qualité pour que : celle-ci soit au service de la stratégie de
I’organisation ; 1’objectif in fine est de rendre le management de la qualité plus «
opérationnel ». - La maitrise de 1’intégralité de la chaine permettant la création de
valeur pour les clients.

» L’évaluation & 1’amélioration de la performance du systéme de management de la
qualité: mesure de la satisfaction clients et fournisseurs, conformité des biens et services,
performance des processus métiers

= Simplifier et accélérer les synergies avec les différents systemes de management

(qualité, environnement, énergie, sécurité...)

1.10. Les principes de la norme 1SO 9001°

Dans la nouvelle version de la norme ISO 9001 version 2015, une légére revision a été apportee
aux principes de management de la qualité : suppression d’un des principes (management par

approche systéme) et modification de certains principes. Ainsi I’amélioration continue devient

-
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seulement 1’amélioration ; I’approche factuelle pour la prise de décision devient plus clairement
la prise de décision fondée sur les preuves ; les relations mutuellement bénéfiques avec les
fournisseurs élargissent leur périmetre en devenant le management des relations avec les parties

intéressées.

Tableau.1. les principes de la norme 1SO 9001 version 2015(Conseil QHSE)

Version 2008 | Principes de management de la qualité Version 2015

£
Orientation client Orientation client
Leadership eadership
Implication du personnel mplication du personnel

Approche processus Approche processus

Management par approche systeme

Amélioration continue Amelioration

Approche factuelle pour la prise de décision Prise de decision fondée sur des preuves

Relations mutuellement bénéfiques avec anageme es relations =
les fournisseurs intéressees

» Orientation client
Les organismes dépendent de leurs clients et doivent pour cette raison comprendre leurs besoins
présents et futurs. L entreprise possede une expertise qu’elle met au service du client. Cette
expertise se manifeste notamment par sa capacité a identifier les besoins du client en lui
apportant une aide dans la formulation et la formalisation de ces derniers.

» Leadership
La direction établit la finalité et les orientations et crée des conditions dans lesquelles le
personnel s’implique pour atteindre les objectives qualités de 1’organisme. Elle doit mettre en
ceuvre le pilotage de I’organisme en particulier avec les pilotes des processus pour s’assurer du
fonctionnement de 1’organisme. L’établissement des objectifs et des orientations ainsi que
I’implication du personnel permettent a un organisme d’assurer la cohérence de ses stratégies,
politiques, processus et ressources afin d’atteindre ses objectifs. L’ISO 9001 version 2015 a
renforcé le role de la direction dans la mise en ceuvre du systéme de management de la qualité.

» Implication du personnel
Les personnels, au cceur de 1’organisation, aussi bien pour la mise en ceuvre des processus que
pour I’amélioration de ceux doivent avoir conscience des attentes vis a vis de ’organisme. IS
doivent donc étre compétents, habilités et impliqués a tous les niveaux de 1’organisme. Ils sont
essentiels pour créer et de la valeur. Pour gérer un organisme de facon efficace voire efficiente, il
est important de respecter et d’impliquer I’ensemble du personnel. Ainsi chaque personne

individuellement doit étre prise en compte par la direction ou le management intermédiaire. La
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reconnaissance, 1’habilitation et I’amélioration des compétences facilitent I’implication du
personnel pour I’atteinte des objectives qualités de 1’organisme pour le fonctionnement
opérationnel (production) et les fonctions supports.

> Approche processus

L’approche processus se défini comme un systéme de management de la qualité (SMQ) constitué

de processus corrélés entre eux. Ces processus regroupent des activités clés. Aussi ils permettent
de comprendre comment des résultats conformes s’obtiennent. Ce systéme permet a un
organisme d’optimiser 1’organisation et ses performances. Des résultats cohérents et prévisibles
s’obtiennent de maniére plus efficace et efficiente lorsque les activités sont comprises et gerées
comme des processus corrélés fonctionnant comme un systéme entretenu globalement.

> Amélioration continue
Le principe d’amélioration est essentiel pour qu’un organisme conserve ses niveaux de
performance actuels. Elle induit aussi le processus de réaction face aux évolutions du contexte
interne et externe et crée de nouvelles opportunités. Le succeés d’un organisme repose sur une
volonté constante d’amélioration et la mise en ceuvre effective de ce principe a tous les niveaux
de I’organisme. Le cycle PDCA ou roue de Deming est le fondement de 1’amélioration.

» Prise de décision fondée sur des preuves
La prise de décision fondée sur des preuves s’appelait précédemment approche factuelle.
La prise de décision peut étre un processus complexe permettant d’appuyer sa décision. Et elle
comporte toujours une certaine incertitude. Elle implique souvent de multiples types et sources
de données d’entrée, ainsi que leur interprétation qui peut étre subjective. Il est important de
comprendre les relations de cause a effet et les conséquences involontaires possibles. L’analyse
des faits, des preuves et des données conduit a une plus grande objectivité et a une plus grande
confiance dans la prise de décision. Les décisions fondées sur 1’analyse et I’évaluation de
données et d’informations sont davantage susceptibles de produire les résultats escomptés.

» Management des relations avec les parties intéressees
Pour obtenir des performances durables, les organismes gérent leurs relations avec les parties
intéressees pertinentes, telles que les fournisseurs. Les parties intéressées ont une influence sur
I’organisme qui la plus part du temps a un impact sur ses performances. Des performances
durables s’obtiennent lorsque 1’organisme gére ses relations avec toutes les parties intéressées de
maniere a optimiser leur impact sur ses performances. La gestion des relations avec ses réseaux

de prestataires, les clients et les partenaires directs a une importance particuliére.®
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1.11. Les nouveautés de la norme 1SO 9001 : 2015

> Structure de la norme et exigences *
La norme ISO 9001 adopte une nouvelle structure de dix chapitres dite High Level Structure
(HLS).Cette structure universelle sera reprise par toutes autres normes de systeme de
management pour favoriser plus de cohérence entre elle, facilite le développent et adoption des
normes de management de la qualité, en facilitant leur lecture et interprétation par les utilisateurs

et ’intégration des Systémes de Management des Organisations.

1. Domaine d’application
2. Référence normatives

il 4. Contexte de 'organisation
3. Termes et définitions

=== 5. Leadership
6. Planification
7. Support

10. Amélioration dh
9. Evaluation 8. Réalisation des activités

des performances opérationnelles

N~

Figure.6. La nouvelle structure de la norme 1SO 9001°

> Renforcement de I’approche processus *°
La présente norme internationale promeut 1’adoption d’une approche processus lors du
développement, de la mise en ceuvre de I’amélioration de I’efficacité d’un systeme de
management de la qualité, afin d’accroitre la satisfaction des clients par le respect de leurs
exigences.des exigences spécifique jugées essentielles pour 1’adoption d’une approche processus
sont incluses en (4.4)
Comprendre et piloter des processus en interaction comme un systéme contribue a I’efficacité et
I’efficience de I’organisme par I’atteinte des résultats prévus. Cette approche permet a
I’organisme de maitriser les interactions et interdépendance entre les processus du systeme de
telle sorte que les performances globales de 1’organisme puissent étre améliorées.
L’approche processus s’appuie sur une identification systématique et un 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 1’organisme. Le management des processus et
du systeme dans son ensemble peut étre réalisé en appliquant le cycle PDCA, en lui intégrant
globalement une approche s’appuyant sur les risques visant a tirer profit des opportunités et a
prévenir et limiter les résultats indésirables. L’application de I’approche processus dans la cadre
d’u systéme de management de la qualité permet :

e La compréhension de la satisfaction en permanence des exigences ;

|



e [’obtention d’une performance effective des processus ;

e [’amélioration des processus sur la base d’une évaluation de données et d’informations ;

e Laprise en compte des processus en termes de valeur ajoutée.

Sources d'éléments Eléments ™\ Activités Destinataires des
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lou externes), au | | forme de forme de produit, 'exlernes). au niveau
|niveau des clients, au : | matériaux, service, décision jd'autres parties
Iniveau d'autres I | ressources, lintéressées
| parties intéressées : I exigences | pertinentes
peiomstes ___§ e S L

Maitrise possible et points
de contréle pour surveiller
et mesurer les performances

Figure.7. Présentation schématique de tout processus et montre I’interaction entre ses ¢léments. ™

Figure.8. Relation entre le concept PDCA et le cadre du présent document.**

Le concept PDCA est un processus itératif d’amélioration continue utilisé par les organismes. Il
peut étre appliqué & un systeme de management comme a chacun de ses €léments comme suit:
Planifier : établir les objectifs du systéme, ses processus ainsi que les ressources nécessaires
pour fournie des résultats correspondant aux exigences des clients et aux politiques de

I’organisme, et identifier et traiter les risques et opportunités ;




Réaliser: mettre en ceuvre ce qui été planifié ;
Vérifier: surveiller et (le cas échant) mesurer les processus et les produits et services obtenus par
rapport aux politiques, objectifs, exigences et activités planifiées, et rendre compte des résultats ;
Agir : entreprendre les actions pour améliorer les performances, en tant que de besoin.*

» L’approche risque est la grande nouveauté !
Une nouveauté trés attendue, les établissements doivent désormais identifier les risques dits
opérationnels et déterminer des opportunités d’amélioration. Il est ensuite demandé de mettre en
place des actions pour diminuer les risques ou saisir ces opportunités. Cette approche par les
risques remplace la notion « d’action préventive » qui a été retirée de la norme.
Il existe plusieurs retombées positives de la mise en ceuvre de 1'approche par les risques sont les
suivants :

- Améliorer la gouvernance de I'organisme ;

- Améliorer la conformité aux exigences ;

- Améliorer la qualité des produits et services ;

- Améliorer la satisfaction des clients.'?

> (laterminologie) Les termes remplacés ou supprimés **

Tableau.2. Les principales différences de terminologie de la norme 1SO 9001 entre la
version 2008 et 2015"

1ISO 9001 :2008 1SO 9001 :2015
Produits Produits et services
Fournisseurs Prestataires externes
Représentant de la direction Non utilisé
Documentation Informations documentées
Environnement de travail Environnement pour la mise en ceuvre des
processus
Equipements pour la surveillance Ressources pour la surveillance
Produit acheté Produits et services fournis par des
prestataires externes

<




> Identification et évaluation des compétences **
Par exemple dans le processus commercial, les compétences nécessaires peuvent étre : la
maitrise des techniques de vente, la négociation, la connaissance de la Iégislation commerciale,
etc.
La version 2015 d’ISO 9001 demande que les compétences nécessaires soient identifiées puis
régulierement évaluées. En cas d’écarts, un plan d’action doit &tre mis en place pour les corriger

(formation, recrutement, etc.).

2. Les exigences de la norme 1SO 9001

Les exigences de I''SO 9001 sont génériques et prévues pour s'appliquer a tout organisme, quels
que soient sa taille, son statut et les produits ou services qu’il fournit. La norme iso 9001 établit
les exigences pour un systéeme qualité, mais ne précise pas comment y répondre dans un
organisme en particulier. De plus, quand une ou plusieurs exigences de I'iso 9001 ne peuvent pas
étre appliquées, leur exclusion peut étre envisagée.il existe 309 exigences requis par la norme
ISO 9001 (obligatoire, non obligatoire).

2.1. Documents obligatoires requis par la norme 1S09001 :2015 *

4.3. Portée du SMQ et le domaine d’application

Il vous est demandé ici de préciser de périmétre concerné par votre démarche Qualité et les
services et produits concernés.

4.3. a. Prendre en compte les enjeux externes et internes

4.3. b. Prendre en compte les exigences des parties intéressées

4.3. c. Prendre en compte les produits et services

4.3. Appliquer toute exigence de la norme 1SO 9001 entrant dans le domaine d'application :
(Toutes Les exigences de la norme deviennent des exigences internes)

4.3. Tenir a jour une information documentée sur le domaine d'application du SMQ

4.3. Inclure dans le domaine d'application du SMQ une justification pour toute exigence qui ne
peut étre appliquée :

(Chaqgue exigence de la norme 1SO 9001 qui ne peut étre appliquée dans I'entreprise implique
une justification).

4.4.2.a. Maitrise des processus

Tenir a jour et conserver les informations documentées nécessaires au fonctionnement des
processus et avoir I’assurance qu’ils sont mis en ceuvre comme prévu.

5.2. Politique qualité

5.2.1. Etablissement de la politique qualité

La direction applique une politique adaptée a la raison d'étre, a I'orientation stratégique, a la

culture et au contexte de I'entreprise

<



5.2.1. b. Fournir un cadre afin de définir et passer en revue les objectifs qualité ;

5.2.1.c. Inclure la satisfaction aux exigences applicables ;

5.2.1.d. Inclure I'engagement d'ameliorer en continu le SMQ.

5.2.2. Communication de la politique qualité

5.2.2.a .Tenir & jour la politique qualité comme information documentée et la rendre disponible
en interne ;

5.2.2. b. Communiquer la politique qualité pour qu’elle soit comprise et appliqué ;

5.2.2. c. Tenir disponible la politique qualité (La politique qualité ne peut étre un document
confidentiel, elle est disponible pour les parties intéressees pertinentes).

6.2 .Objectifs de qualité

Les objectifs Qualité doivent étre documentées (matérialisés) et connus des acteurs concernes.
6.2.1. Choisir des objectives qualités (Clarifier les critéres pour fixer des objectifs cohérents
avec la politique qualité)

6.2.1. a. Utiliser des objectifs mesurables et réaliste ;

6.2.1. b. Prendre en compte les exigences applicables ;

6.2.1. d. Adopter des objectifs pertinents Afin d'assurer la conformité des produits et services et
I'amélioration de la satisfaction des clients ;

6.2.1. e. Surveiller les objectifs régulierement ;

6.2.1. f. Communiquer sur les objectifs a tous les niveaux ;

6.2.1.g. Tenir a jour les objectifs Pendant la revue de direction ;

6.2.2. Tenir a jour des informations documentées sur les objectifs qualité.

6.2.2. a .Planifier comment faire Afin d'atteindre les objectifs qualité ;

6.2.2. b. Planifier les ressources nécessaires Afin d'atteindre les objectifs qualité ;

6.2.2. c. Planifier les responsabilités Afin d'atteindre les objectifs qualité ;

6.2.2. d .Planifier les délais a respecter Afin d'atteindre les objectifs qualiteé ;

6.2.2. e. Planifier comment évaluer les résultats Afin d'atteindre les objectifs qualité.

8.4.1. Criteres d’évaluation et de sélection des fournisseurs

(Conserver les critéres de choix d'un prestataire, son évaluation, réévaluation, vos méthodes
démontrant votre maitrise et résultats de la surveillance.et tracer les dysfonctionnements

survenus).™
2.2. Les enregistrements obligatoires de la norme 1SO 9001 :2015 1

7.1.5.1. Documents d’étalonnage des appareils de surveillance et de mesure
= Fournir les ressources de surveillance et de mesure appropriées Afin d'obtenir des

résultats d'inspection attendus.

<



7.2. Enregistrements de la formation, des compétences, de I’expérience et des

gualifications

Preuve que les personnes effectuant un travail sont compétentes pour le faire, Clarifier les
exigences de compétences de la qualité et conserver les informations documentées sur les

compétences du personnel.

8.2.3.2. Enregistrements d’examen des exigences produit / service

Conserver des informations documentées sur les résultats des revues des exigences ;
Conserver des informations documentées sur toute exigence nouvelle ou modifiée des

produits et services.

Les informations documentées doivent étre tenu a jour.

8.3.2. Enregistrement de I’examen des produits de conception et de développement

Planification de la conception et du développement en prenant en compte les exigences
de processus et les revus applicable, les activités de verification et validation, les
responsabilités et les autorités nécessaires, les besoins en ressources interne et externe,
les besoins d’impliquer les clients et les utilisateurs, les exigences des produits et services
ultérieurs, le niveau de maitrise attendu par les parties intéressées et les informations

documentées de satisfaction aux exigences de la conception et du développement.

8.3.3. Enregistrements sur les intrants de conception et de développement

Concernant les types spécifiques de produits et services de la conception et du
développement ;

Clarifier les éléments d’entrées en prenant en compte les informations d'activités
similaires, les exigences légales et réglementaires, la culture d'entreprise, les regles de
I'art internes, les conséquences possibles d'une défaillance du produit ou service ;
Vérifier que les éléments d'entrée sont complets et non ambigus Afin de réaliser un
processus de conception et de développement approprié ;

Résoudre les conflits potentiels entre les éléments d'entrées Afin d'obtenir des éléments
d'entrée complets et non ambigus et conserver des informations documentées sur les

éléments d'entrée de la conception et du développement.

8.3.4. Registres des contrdles de conception et de développement

Définir clairement les résultats ;

Mener des revues comme planifié Problemes, situation par rapport au planning ;

Vérifier que les éléments de sortie satisfont aux exigences d'entrée ;

Valider les produits et services Pour s'assurer que les exigences d'application spécifiée ou
I'usage prévu sont respectées ;

S'assurer que les informations documentées sont conserveées.
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8.3.5. Enregistrements des produits de conception et de développement
= S'assurer que les éléments de sortie satisfont aux exigences d'entrée ;
= S’assurer que les ¢éléments de sortie sont en adéquation avec les processus ultérieurs,
incluent des exigences de surveillance et adaptés a I'usage prévu ;
= S’assurer que les informations documentées sont conservés.
8.3.6. Dossiers de changements de conception et de développement
= |dentifier, passer en revue et maitriser les modifications effectuées sur les éléments
d'entrée et de sortie afin de s'assurer que les modifications n'ont pas d'impact sur le
respect des exigences ;
= Conserver les informations documentées sur les résultats des revues, sur l'autorisation des
modifications et sur les actions.
8.5.1. Caractéristiques du produit a produire et du service a fournir
= Maitrise de la production et de la prestation de service
= Appliquer des conditions maitrisées de production et de prestation de service Y compris
la livraison et les activités apres livraison.
8.5.3. Enregistrements relatifs aux biens du client
= Respecter la propriété du client ou du prestataire externe Lors de son utilisation ou de sa
protection ;
= Identifier, vérifier, protéger, surveiller et sauvegarder la propriété du client ou du
prestataire externe ;
= Notifier le client ou le prestataire externe quand sa propriété a é&té endommagée ou
perdue et conserver des informations documentées sur la situation suite a une utilisation
incorrecte ou impropre.
8.5.6. Enregistrements de contrdle de changement de production / prestation de service
= Conserver les informations documentées sur les modifications non planifiées (Inclure les
résultats des revues, I'autorisation des modifications et les actions mises en place).
8.6. Enregistrement de la conformité du produit / service avec les critéres d’acceptation
= Conserver les informations documentées sur la libération des produits et services ;
» Inclure dans les informations documentées des preuves de conformité et la tracabilité des
produits et services.
8.7.2. Enregistrement des sorties non conformes
= Conserver les informations documentées sur la description des non-conformités, les
actions entreprises, les dérogations confirmées et sur la personne ayant décidé le

traitement des non-conformités. *°
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9.1.1. Résultats de surveillance et de mesure (Surveillance, mesure, analyse et évaluation) *°

L’organisme doit déterminer :

Ce qu’il est nécessaire de surveiller et mesurer ;
Les méthodes de surveillances ;
Les méthodes de mesure ;

Les méthodes d’analyse et d’évaluation pour assurer la validité des résultats.

9.2. Programme d’audit interne

L’organisme doit réaliser des audits internes a des intervalles planifiés pour fournir des

informations permettant de déterminer si le systeme de management de la qualité est

conforme aux exigences et s’il est efficacement mis en ceuvre et tenu a jour. Les audits

internes doivent étre planifiés :

Avec des critéres d’audit et le périmetre défini;

Avec des auditeurs sélectionnés;

Avec des résultats rapportés a la direction;

Avec des corrections et des actions correctives appropriées et entreprises sans délai;

Avec des informations documentées conservées comme preuves.

9.3. Résultats des revues de direction

La direction doit procéder a la revue du SMQ afin de s’assurer qu’il est toujours approprié,

adapte et efficace, la revue de direction doit étre planifiée et prendre en compte :

L’état d’avancement des actions décidées précédemment ;
Les modifications des enjeux externes et internes pertinents ;

Les informations de performance (satisfaction clients, retours d’information des

parties intéressées, degré de réalisation des objectifs qualité, performances, des processus,

conformité des produits et services, non-conformités, résultats de la surveillance et de la mesure,

résultats d’audit, performances des prestataires externes) ;

L’adéquation des ressources ;
L’efficacité des actions face aux risques et opportunités ;

Les opportunités d’amélioration.

Les éléments de sortie de la revue de direction doivent inclure les décisions et actions relatives

aux opportunités, aux besoins de changements et aux besoins en ressources.

L’organisme doit conserver des informations documentées comme preuve des conclusions de la

revue de la direction.

10.1. Résultats des mesures correctives

Réduire les impacts negatifs en menant des actions correctives et de la prévention globale
(SMQ efficace) ;
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Améliorer les résultats du SMQ afin d'atteindre les objectifs du SMQ en matiére de

performance. *°

2.3. Les documents non obligatoires les plus couramment utilisés *’

Procédure de détermination du contexte de I’organisation et des parties intéressées (4.1 et
4.2)

Procédure de traitement des risques et des opportunités (6.1)

Procédure de compétence, de formation et de sensibilisation (7.1.2, 7.2 et 7.3)
Procédure d’entretien et d’étalonnage des équipements (7.1.5)

Procédure de controle des documents et des enregistrements (7.5)

Procedure de vente (8.2)

Procédure de conception et de développement (8.3)

Procédure de production et de fourniture de services (8.5)

Procédure d’entreposage (8.5.4)

Procédure de gestion des non-conformités et des mesures correctives (8.7 et 10.2)
Procedure de contrdle de la satisfaction du client (9.1.2)

Procédure d’audit interne (9.2)

Procédure d’audit de la direction (9.3)
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Chapitre 11

Analyse des risques dans la norme ISO
9001 :2015



Chapitre 2 : I’analyse des risques dans la norme ISO 9001 :2015

1. Historique®®

Le risque est inhérent a I'entreprise et constitue méme son essence. Historiquement, au XV1I
siecle les philosophes et les moralistes englobaient le risque dans la notion de prudence. La
notion de risque a eté introduite des que les probabilités ont été développées au XVIII siécle .Les
organisations ont développe des méthodes et des moyens pour faire face a l'irréparable, les
années 1990 marquent le début d'un rapprochement des aspects qualité, sécurité, santé et
protection de I'environnement. Enfin I'avénement de I'ére de la mondialisation associé a
I'émergence d'une société d'information entraine I'entreprise dans un environnement instable et
mouvant source de risques nouveaux.

2. Qu’est ce qu’un risque 21

Le risque qualité est effet de I’incertitude sur un résultat escompté. Le plus souvent, un risque est
caractériseé en référence a des événements et/ ou des conséquences potentiels ou une combinaison
des deux. Cet effet peut étre un écart, positif ou négatif, par rapport a une attente ou

aux objectifs fixés. Le risque peut étre une non-atteinte d’objectifs. L’incertitude peut étre
définie comme un défaut d’information concernant la compréhension ou la connaissance d’un
événement et de ses consequences

Si I’en référe au référentiel de la norme ISO 9001 version 2015 :

« Le risque est défini comme un effet de ’incertitude, un écart positif ou négatif par

rapport a une attente ».

Par définition un risque représente un dommage qui « pourrait » survenir.
Un risque est caractérisé par deux parametres :

e Sagravité : I’ampleur des dommages potentiels.

e Sa probabilité d’occurrence : a quel point il est probable de subir le dommage.
2.1. Gestion des risques™®
Dans le monde des entreprises, la gestion des risques est une démarche qui consiste a identifier,
prévenir et résoudre les risques et voir 1’efficacité de cette évaluation.
La gestion de ces risques via une approche préventive est un élément fondamental de la norme
ISO 9001 version 2015. L’approche est une des nouveautés de 1’ISO 9001 pour laquelle il est
important de bien cibler les risques qui vont étre intégrés au SMQ. Y compris toutes les étapes
allant de I’identification jusqu’au suivi des risques, en passant par leur maitrise.
2.2. Objectif de la gestion des risques™
La gestion des risques constitue un ensemble de concepts, de démarches et d'outils destinés a
identifier et a contréler les risques qui pésent sur la vie de I'entreprise afin de les réduire et de

rechercher la meilleure couverture possible. La gestion des risques s'inscrit dans la politique
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https://www.daf-mag.fr/Definitions-Glossaire/Gestion-245456.htm

générale de I'entreprise notamment la politique qualité, sécurité et environnement qui est devenu
un aspect stratégique pout toute organisation.

2.3. Classification des risques %

Tous les risques, quels que soient leur taille ou leur complexité leur secteur économique ou

industriel, peuvent étre classés par nature et origine comme suit :

Tableau.3. Classification des risques selon leur origine

Origine

Exemples des risques encourus

Risque économique et

financier

Changement de niveau de compétition, forces du marché
Risques liés aux titres financiers, a la fiscalité

Risque d’image de I’entreprise, de change, de taux d’intérét

Risque politique et

réglementaire

Changement de gouvernement, de législation, responsabilité

civile,...

Risque naturel

Avalanche, feu de foret, inondation, cyclone, tempéte, séisme...

Risque environnemental

Pollution de I’environnement

Risque humain et

psychosocial

Risques de maladies, d’accident accrus, d’absences répétées du
personnel et arréts de travail
Manque compétences

Harcelement, stress, charge de travail

Risque technologique

Risque d’apparition de nouvelles techniques et de nouveaux
produits

Risque de malveillance et de fraude, d’incident et de virus

Risque logistique

Risques dus aux déplacements piétons, avec véhicules, par des
moyens collectifs

Risques dus a la manutention, aux déplacements des
marchandises

Risques dus aux déplacements dans I’entreprise, a 1I’extérieure de

’entreprise

Risque biologique et
chimique

Risque du a la transmission des agents biologiques
Risques d’intoxication accidentelle ou chronique, d’incendies ou

explosions,...

Risque activité physique

Risques liés aux bruits, vibrations, rayonnement,. ..

Risque électrique, de chocs, de coupure, piqure, sectionnement,

F




2.4. L’approche par les risques selon la norme 1SO 9001 :2015 *
L’approche par les risques est I’une des grandes nouveautés de la norme ISO 9001 version 2015
que cette notion n’était pas totalement absente dans la version 2008 de I’ISO 9001. Elle était
mentionnée implicitement dans le paragraphe des actions préventives.
La norme ISO 9001 : 2015 nécessite I’engagement d’une approche systématique pour les risques
afin qu’ils soient identifiés, pris en compte et maitrisés tout au long de la mise en ceuvre du
SMQ et des processus de conception et de réalisation. C’est une approche se doit d’étre
proactive. La norme 1SO 9001 version 2008 était plus dans une approche réactive et moins dans
la détection précoce et la prévention des effets indésirables.
L’approche par les risques est I'une des composantes du management des processus. Toutefois, il
est évident que le niveau de risque est différent selon les processus du SMQ. Les dispositions a
planifier et & mettre en ceuvre pour gérer / maitriser ces risques doivent étre en adéquation avec
les niveaux d’importance de ces risques.
2.5. Les raisons pour le recours & I'approche par les risques %
= Améliorer la gouvernance de l'organisme ;
= Se porter plus sur l'action et instaurer une culture proactive ;
= Améliorer la conformité aux exigences ;
= Améliorer la qualité des produits et services ;
= Améliorer la satisfaction des clients.
2.6. Exigences par rapport aux risques 2
Les exigences relatives a 1’approche par risques et opportunités se manifestent aux niveaux des
différents chapitres de la norme ISO 9001:2015 :
= Chapitre 4 « Contexte de I’organisme », I’organisme doit déterminer les processus
nécessaires au SMQ et leur application dans tout 1’organisme et doit déterminer les
risques et les opportunités selon les exigences du chapitre « Planification », planifier et
mettre en ceuvre les actions appropriées pour les traiter.
= Chapitre 5 « Leadership », La direction doit démontrer son engagement relatif a
I’orientation client en s’assurant que les risques et les opportunités susceptibles d’avoir
une incidence sur la conformité des produits et des services ainsi que sur 1’aptitude a
améliorer la satisfaction du client sont déterminés et traités.
= Chapitre 6 « Planification », I’organisme doit planifier les actions a mettre en ceuvre
relatives aux risques et opportunités, et planifier aussi les outils utilisés pour intégrer,
mettre en ceuvre et évaluer ces actions au sein du processus du systéme de management

de la qualite.
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* Chapitre 8 « Réalisation des activités opérationnelles », I’organisme doit adopter une
approche basée sur le risque pour déterminer le type et I’étendue de la maitrise
appropriée pour des prestataires externes.

= Chapitre 9 « Evaluation des performances », la revue de direction doit étre planifiée et
réalisée en prenant compte des actions mises en ceuvre relatives aux risques et

opportunités et de leurs efficacités.

3. L’analyse des risques 24
L’ensemble des activités ayant pour but d’identifier de fagon systématique et permanente les
dangers et les facteurs de risque et déterminer et d’évaluer le risque en vue de fixer des mesures
de prévention. La norme n'impose aucune méthode pour I'identification et I'analyse des risques.
Par contre, I’entreprise a le choix d’adopter la meilleure méthode Selon ses habitudes, sa
culture, sa sensibilité, elle pourra appliquer : plusieurs méthodes y compris :

= LeSWOT,;

= AMDEC;

= Les7S;

= Les cing forces de Porter ;

= Le diagramme d'Ishikawa ;

= Mise en forme des risques.?
3.1. La synthése de diagnostic stratégique (I’analyse SWOT) 16
L’analyse qualitative SWOT est 1’abréviation de strenghts, weaknesses, opportunities et
theats .C’est I’identification des forces : faiblesses (ou avantages /inconvénients) et des
opportunités /Menaces. Ce model confronte une analyse externe de 1’environnement et une
analyse interne de 1’entreprise. Il met en rapport, I’influence de 1’environnement et les forces et

les faiblesses de 1’entreprise.

4. Mettre en ceuvre I’approche par les risques dans la pratique
4.1. L’analyse du contexte : Matrice SWOT *°
Chague trois ans (cycle de certification) et au besoin, le Directeur général en collaboration avec
les pilotes de processus procede a une analyse et / ou revue des données générées par la
surveillance du contexte en utilisant I’outil SWOT (forces /faiblesses / menaces /opportunités),
les résultats de I’analyse sont documentés dans le rapport d’analyse SWOT. L’analyse du
contexte prend en compte :

= [’analyse des points forts et faibles internes aux activités de 1’entreprise, liés aux

interactions et interfaces ;
= La définition des actions susceptibles de renforcer les points forts et les actions

permettant de surmonter les points faibles ;
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L’analyse du contexte externe sur la base des données liées aux aspects juridique,
technologique, concurrentiel ; commercial, culturel, social et économique, etc. pertinents
par rapport a sa finalité et aux orientations stratégiques, et qui influent sur sa capacité a
atteindre les résultats attendus ;

L’identification des opportunités et des menaces liées au contexte interne ;

La définition des actions permettant de saisir des opportunités et d’atténuer les menaces.

4.1.1. L’analyse interne *°

L’objectif du diagnostic interne est la mise en évidence des forces, et faiblesses de I’entreprise

qui lui permettront de choisir les stratégies les mieux adaptées a ses ressources et a son potentiel.

4.1.2. L’analyse externe !

Forces : ce sont les aspects positifs internes a I'entreprise et sur lesquels on peut batir
dans le futur.
Faiblesses : ce sont les aspects négatifs internes a 1’entreprise pour lesquels des marges

d'amélioration importantes existent
6

L’objectif du diagnostic externe est d’analyser Iattractivité actuelle mais aussi potentielle

d’un secteur et de déceler dans I’environnement « ce qui donne aux organisations les moyens

de leur survie » de I’entreprise, d’une part les opportunités de développement (c'est-a-dire

les chances a saisir).d’autre part les menaces éventuelles (les risques auxquels il convient de

faire face) afin de savoir dans quels secteurs I’entreprise doit investir ou désinvestir.

Opportunités : ce sont les possibilités positives d’origine externe dont 1’entreprise peut
tirer parti en tenant compte des forces et des faiblesses actuelles.
Menaces : ce sont les problémes, les obstacles et les contraintes extérieurs qui peuvent

empécher le développement de ’entreprise. *°

positif negatif

Faiblesses

interne

\AY/

Weaknesses

interne

Opportunités

externe
externe

@

Opportunities

Figure.9. Matrice SWOT (forces, faiblesses, opportunités, menaces) *°
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La double lecture de la grille : horizontale et verticale, permet d’identifier les atouts / faiblesses /

Opportunité / menaces en analysant le processus, le SMQ ou I’organisme via deux angles :

o Via les facteurs positifs et negatifs ;

« Via les éléments externes et internes 2

Tableau.4. Exemple de facteurs type dans une Analyse SWOT

Forces /Avantages
(Strenghts)

Faiblesses/inconvénients
(Weaknesses)

Expertise/brevets
Nouveau produit au service
Bonne implantation de 1’activité
Avantage colt/savoir faire
Processus et procédure qualité
Marque ou réputation forte

Manque d’expertise
Produit et services indifférenciés
Mauvaise implantation
Accés aux canaux de distribution
Qualité des produits et services
Mauvaise réputation

Opportunités
(Opportunities)

Menaces
(Threats)

Marché émergeant
Fusion, alliances stratégiques
Entré nouveau segments marché
Un nouveau marché international
Réduction de la réglementation

Nouveau concurrent sur le marché
Guerre des prix
Nouveau produit de substitution
Nouvelle réglementation
Entraves aux échanges commerciales.

4.2. La démarche d’analyse des risques 2

Cette démarche a pour but d’analyser les risques dans tout type d’entreprise quelque soit sa taille

ou son activité, base sur 5 étape :

= |dentification des risques ;

= Evaluer les risques en vue de les prioriser ;

= Planifier les actions a entreprendre en vue de mitiger les risques ;

= Mettre en ceuvre les actions entreprises

= Evaluer I'efficacité des actions entreprises.

4.2.1. ldentification des risques

L’identification consiste a recenser toutes les parties exposées au risque. Dans cette optique,

I’entreprise doit établir une liste contenant tous les risques potentiels. Elle doit distinguer les

risques les plus importants d’un c6té et les moins importants d’un autre coté. Grace a cette liste,

elle peut analyser leur corrélation. L’identification doit étre fondée sur les éléments suivants :

» |dentification et recensement préliminaire des dysfonctionnements possibles, risques ;

= Analyse détaillée des dysfonctionnements possibles a chaque étape de processus avec les

acteurs concernés ;

= Défaillances, non conformités liées aux interfaces ;
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» L’expérience de chacun pour recenser des événements indésirables, dysfonctionnements,
accidents éventuels, événements déja survenus par le passé au sein de I’entreprise ou
dans d’autres organismes dans le méme domaine ;

» Reéclamations ;

= Reésultats des analyses des processus, enquétes, audits ;

* D’autres sources (médecine de travail, inspection de travail...) ;

= Recensement des moyens de maitrise existants et a définir, pour chaque risque identifié.

4.2.2. Evaluer les risques en vue de les prioriser

Plusieurs critéres peuvent étre employés pour prioriser dépendent de leur criticité en relation
avec leur impacts potentiels sur la conformité et service. Le niveau de criticité peut étre attribué
sous la forme d'une note. La fréquence d'occurrences peut étre utilisée comme un autre facteur
d'appréciation qui peut aussi étre noté de la méme facon. Un score global peut étre obtenu par la
multiplication des scores de criticité et d'occurrence.

4.2.3. Planifier les actions a entreprendre en vue de mitiger les risques

Les options face aux risques peuvent comprendre :

= Eviter le risque, prendre le risque afin de saisir une opportunité ;

= Eliminer la source du risque, modifier la probabilité d’apparition ou les conséquences ;

= partager le risque ou maintenir le risque sur la base d’une décision éclairée.

Les opportunités peuvent conduire a 1’adoption de nouvelles pratiques, au lancement de
nouveaux produits, a I’ouverture a de nouveaux marchés, a la conquéte de nouveaux clients, a
I’instauration de partenariats, a I’utilisation d’une nouvelle technologie et d’autres possibilités
souhaitables et viables de répondre aux besoins de I’organisme ou de ses clients. La définition de
I'norizon temporel des actions et leur priorisation doit étre faite en concordance avec les scores
établis dans I'étape précédente.

4.2.4. Mettre en ceuvre les actions entreprises

Le responsable de processus en question est chargé de veiller au bon déroulement des actions et
rend compte sur 1’état d’avancements a la direction.

4.2.5. Evaluer I'efficacité des actions entreprises

Une action peut étre jugée comme efficace si elle est achevee 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 fagon souhaité. Le score de I'efficacité peut étre
donné sous la forme d'une note sur une échelle (de 1a 5 par exemple) ou sous la forme d'un

pourcentage (%) ou autre. %
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Chapitre |

Présentation de ’entreprise SIM et ses processus



Chapitre | : Présentation de I’entreprise SIM et ses processus

1. Généralité

La société a été fondée en 1994 en tant que petite societé familiale dans le domaine de la
minoterie — semoulerie ou elle a fait office de pionnier en sa qualité de premiere société privée
dans cette filiere d’activité en Algérie.

D’une dimension familiale modeste a sa création, la société SIM a connu dés ses premiéres
années d’activité une croissance active et soutenue pour s’€riger a partir de 1998 en un groupe
industriel commercial et financier d’une envergure national largement consacré.

Outre I’extension et le développement de son premier créneau la meunerie, le groupe SIM / SPA
a ¢largi ses activités vers d’autres filieres par la création de plusieurs filiales dans le domaine
des eaux minérales, de la sante, de la promotion immaobiliere, de trading de céréales, des jus et
conserves.et aliment de bétail.

SIM AGRO est une société a responsabilité limitée au capital social est de 5.665.000.000 da.

- Pl Al Al
_= ‘\\\\‘\\\\ -’\’\

\‘\\\\\\‘
e .

Figure.10. Logo de I’entreprise SIM-AGRO
1.2. Localisation
La zone industrielle GROUP SIM se situe a Ain Romana —BP51- MOZAIA.
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Figure.11. Localisation de I’entreprise SIM-AGRO (Google Maps)
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1.3. Les produits de SIM-AGRO
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Figure.12. La gamme des produits de 1’entreprise SIM.
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1.4. Domaine et périmétre d’application

Le domaine et périmétre d’application prendre en compte :

e Les enjeux externes et internes ;
e Les exigences de parties intéressees pertinentes.

Sont définies dans le rapport d’analyse SWOT

Le systeme de management de la qualité mis en place par SIM- AGRO, couvre :

La transformation des céréales et des ses dérivés : Production et vente de semoules, farine,

couscous et pates alimentaires

Les exigences d’ISO 9001 version 2015 s’appliquent a notre systéme, hormis activités de

conception, développement, ainsi que la propriété client, du fait que notre production est basée

sur recettes connus et qu’aucune propriété client n’est sous la responsabilité de SIM-AGRO

1.5-Organigramme de SIM-AGRO

Président Directeur Général

Secrétariat

Hygiéne et Sécurités

Management de la Qualité

Sécurité et Sureté interne

Direction de la Direction des

logistique et approvisionnements
transport

Direction de
I’exploitation

commerciale et

Direction de
I’administration, des
finances et de la
comptabilité

Département Département
production de farine, maintenance
semoule, pates et
Couscous

Controle de la
qualité

Figure : L’organigramme de ’entreprise SIM-AGRO.
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2. Présentation des processus
2 .1. La Cartographie des processus
Il existe trois grandes familles des processus qui apparaitre dans une cartographie dans lesquels

sont :

1- Processus manageérial
2- Processus réalisation

3- Processus soutien

&



Production de farine et semoule
Production de pates et couscous

Figure.14. La cartographie des processus de 1’entreprise SIM.




2.2. Les processus de SIM AGRO
Le systéme de management de la qualité de SIM AGRO est basé sur les exigences de la norme
internationale 1SO 9001 version 2015.
Nous avons déterminé 12 processus nécessaires au systeme de management de la qualité de
SIM-AGRO :
Processus de management

= MO1 : management
Processus de réalisation

= RO1 : approvisionnement

» RO2: production de farine et de semoule

= RO3: production de pates et de couscous

»= RO4 : contrdle de qualité

= RO5: commercial (ventes)
Processus support

= SO01: gestion des ressources humaines

= S02 : maintenance

= S03: gestion de systeme informatique

= S04 : gestion de I’hygiene et de la sécurité et de I’environnement

= S05 : logistique et transport

= S06 : comptabilité et finances

» Processus management
S’applique a tous les activités de la société SIM-AGRO et sous la responsabilité du responsable
management qualité (RMQ) et validé par le directeur général. Ce processus a pour objet
d’assurer le pilotage de I’entreprise dans le respect des exigences applicables et I’amélioration
continue des performances.

» Processus approvisionnement
A pour objet d’assurer la disponibilité des matiéres premiéres blés / emballages et article de
conditionnement / pieces de rechanges et fournitures : conformes aux exigences applicables et
dans des délais requis sous la responsabilité de :
Chef département matiere premiére blés, chef de département emballage et article de
conditionnement et le chef de département piéces de rechange et fournitures.

» Processus production
C’est le processus majeur puisqu’il supporte 1’activité principale de I’entreprise SIM, il
s’applique pour le but de produire des farines, des semoules, des pates alimentaires et couscous

conformes aux normes et spécifications sous la responsabilité¢ de chef d’équipe de production




(CEP) meunerie et le chef de département de pates et couscous afin d’assurer la stricte
application de processus.

» Processus contréle qualité
A pour objet de traiter et analyser le produit dés la réception (matiere premiére) jusqu'a le produit
fini appliquant des traitements microbiologiques et physico-chimiques ainsi que les analyses des
eaux, dont le but principale est garantir la conformité de produit destiné aux clients.
Le pilote processus :
Le responsable laboratoire, les techniciens de contréle qualité aux niveaux des laboratoires et
aussi les techniciens qui assument des taches de contrdle qualite lors de la production.

» Processus commercial
Est un ensemble de taches liées entre elles qui trouvent leur fin dans la fourniture d’un service ou
d’un produit a un client a pour objet de vendre le produit et assurer 1’écoute client. Le pilote
processus est la directrice commerciale.

» Processus de gestion des ressources humaines (GRH)
Est un ensemble des actions menées par la direction des ressources humaines de I'entreprise,
pour objectif de :

= Servir au mieux les intéréts de I'entreprise face a son environnement et de la rendre ainsi

plus performante,
= Mettre a disposition et a temps les ressources humains compétentes,
= Du recrutement du personnel, a la gestion de carriere, I'évaluation, la formation, sans
oublier I'ensemble des procédures administratives de gestion du personnel.

Le pilote processus est : le directeur de ressource humaine.

» Processus informatique
Est I’instance d’un programme informatique en cours d’exécution par un ou plusieurs threads d’un
ordinateur. Concreétement, cela signifie qu’un processus permet 1’exécution de diverses instructions par
le microprocesseur, en fonction du programme en cours de fonctionnement. Ce processus s’applique
pour la maintenance et le développement du systéme d’information au sein de I’entreprise. Le
Pilote processus est le chef de département systeme d’information.

» Processus d’hygiéne et sécurité de ’environnement
Ce processus désigne la maitrise des risques sur I’hygiéne, la santé, la sécurité et
I’environnement. Ces risques concernent les collaborateurs au premier chef, mais aussi les
riverains, clients et partenaires de I’entreprise.
A pour objet de veiller a la santé et la sécurité au travail, a I’amélioration des conditions de
travail et au respect de I’environnement, en conformité avec les exigences réglementaires et

légales applicables. Le pilote processus est le délégué de 1I’environnement.




» Processus transport et logistique
Est I’ensemble des activités et interfaces composant la gestion du transport et des
approvisionnements dans 1’entreprise. Ce processus a pour but d’assurer la programmation de
I’opération de transport et de livraison des produits conformément aux exigences clients et les
exigences légales, réglementaires applicables, maintenir les infrastructures. Le pilote processus
est le chef de département logistique et transport.

» Processus maintenance
Le processus maintenance autant que processus support a pour objet d’assurer la fiabilité la
maintenabilité et la disponibilité de moyens de production (équipement) avec indicateurs :

» Taux de réalisation de planning de la maintenance préventive ;

= Disponibilité des équipements

= Nombre de panne
Le pilote processus est le responsable maintenance

» Processus finance et comptabilité
La fonction Comptabilité et Finance se donne pour mission de modéliser les flux de composants

et produits d’une part, et les flux financiers d’autre part afin :

= De donner des informations sur la situation financiére de I’entreprise vis a vis des
partenaires extérieurs

= Draider a la décision en mettant en avant les données économiques nécessaires

= D’utiliser au mieux les ressources financieres disponibles dans 1’entreprise

» D’obtenir les capitaux (au meilleur colt) nécessaires pour le développement de
I’entreprise. Ce processus a pour objectif de mobiliser les ressources financieres pour le
fonctionnement, le développement de 1’entreprise et produire des informations

comptables. Le Pilote processus est le chef de comptabilité générale.?




Chapitre 2

L’analyse des risques



Chapitre 2 : L’analyse des risques

1. La matrice SWOT ¥

1.1. Définition

La matrice SWOT est un outil d'analyse stratégique. Elle combine I'étude des forces et des
faiblesses d'une option avec celle des opportunités et des menaces de son environnement afin
d'aider a la prise de décision entre plusieurs solutions possibles. C'est un outil qui contribue a
I'étude de la pertinence et de la cohérence d'une action future.

1.2. Objectif de la matrice SWOT

Le but de I'analyse SWOT est de prendre en compte, pour la prise de décision, a la fois les
facteurs internes (outils, ressources, etc.) et les facteurs externes (concurrence, marché, etc.), en
maximisant les potentiels des forces et des opportunités et en minimisant les effets des faiblesses
et des menaces. C'est une méthode d'évaluation et de comparaison entre plusieurs options
possibles, en utilisant des criteres communs. L'analyse SWOT permet de réduire les incertitudes

et d'affiner les solutions envisagées.?’

1.3. La matrice SWOT: Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats. (SWOT) de
I’entreprise SIM-AGRO:

Diagnostic interne

Tableau.5.La matrice SWOT de I’entreprise SIM-AGRO.

Leadership et engagement dans Responsabilités et autorités mal définies.
I’amélioration continue. Absence de formalisation du processus
Management de proximité, relations avec les | logistique / HSE.

collaborateurs, stabilité. Manque d’expérience de personnel jeune.
Entreprise qui emploie plus de 1000 Planification non maitrisée /gestion des
personnes. interfaces, interférences: (production/
Possede annexe de production (meunerie, commercial/logistique...).

couscous) au niveau de Ain Defla. Absence de comptabilité analytique.
Systeme documentaire trés riche. Absence de consultation des messages
Organisation en cours de mise en ceuvre / Outlook.

ERP pour la gestion administrative des Absence de communication et

ressources humaines. d’information dans le cas de changement
Recrutement en fonction des compétences / | pouvant affecter la sécurité des biens et des
budget alloué a la formation, formation personnes.
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continue, convention avec des instituts pour
la formation.

Capital expérience.

Personnel jeune.

Produit stratégique apprécié et capacité
importante par rapport aux concurrents.
Large gamme de produit.

Clientéle fidélisée.

Forte image de marque et bonne réputation
aupres les clients.

Fait partie d’un group.

Bien positionnée géographiquement.
Maitrise de contrble de qualité/ maitrise des
couts de vente (prix compétitifs).
Laboratoire équipé. Disponibilité des
instruments de contrdle au niveau de
laboratoire / maitrise de 1’étalonnage.
Disponibilité des ressources mateérielles.
Possede de nombreuses technologies de
pointe.

Grandes capacités de production et maitrise
de process.

Certification SMQ depuis 2013.

Présence sur tout le territoire national
(dépots, réseaux de distribution).

Maitrise de la documentation, délais, et
procédure de dédouanement dans le cas
d’Achat de blé.

Sécurité des données.

Certification des comptes.

Pourvoyeur de fond pour les autres filiéres.

Méconnaissance du SMQ par certains
pilotes.
Absence de systeme rémunération / gestion

des carrieres.

)



Diagnostic externe

Opportunities (Opportunités)

Nouveau produit a mettre sur le marché.
Exportation des produits.

Marché public (MDN)

Relations avec les banques de proximité.
Relations avec les prestataires externes/
flexibilité.

Veille réglementaire et normative.
Contrat a terme pour 1’achat du blé.
Structure commune ISO (High Level
Structure) pour les normes du systéme de
management.

Le groupe possede une institution Khibra
académie qui fournit des formations a la

carte.

Mangque de matiére premiere (blés).

Pertes de clients a 1’exportation
(reglementation admission
temporaire,..),difficultés de rapatriement de
devises, contraintes de banque, delai de
prise en charge de dossiers.

Perte de certificat.

Impact de la politique de subvention.
Réduction des quotas par I’OAIC.
Concurrence.

Chaleur/ froid (impact sur les équipements
/matériel...).

Incendie / explosion.

Augmentation de prix / Dévaluation du
dinar les changements des lois (télé
déclaration ou en paiement).

La réglementation / normes par rapport a la
22000 / HACCP (certification de certains
concurrents sur d’autres référentiels).
Veille réglementaire et normative.
Instabilité politique et économique.

Départ du personnel qualifié, démission,
turnover de I’exécution en production et en
maintenance.

Pandémie COVID 19.

2. ldentification et évaluation des risques

Tous les risques raisonnablement prévisibles liés au fonctionnement des processus, doivent étre

identifiés et enregistrés. Chaque pilote processus, réalise une évaluation, pour chaque risque

identifié, lié au bon fonctionnement des processus, si son élimination ou sa réduction a des

niveaux acceptables est essentielle, et si sa maitrise est nécessaire pour permettre d’atteindre des

objectifs de processus.
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2.1. La méthodologie représentée par la matrice de risques

2.1.1. Grille de criticité

Selon la méthodologie d’évaluer un risque on distingue deux critéres, la fréquence et la gravite,

Une échelle de cotation permet de coter les risques identifiés. Elle est réalisée a partie de deux

criteres selon le tableau suivant :

= Fréquence : ¢’est la probabilité d’apparition de risque.

= Gravité . mesure les effets sur les cibles de 1’accident (il a des conséquences plus ou

moins importantes).

Tableau.6. échelle de cotation des risques processus %°

Cotation Fréquence d’apparition(F) Gravité (G)
1 Supérieur ou égale a une fois | Impact nul sur le SMQ, produit, le client
par an (trés rare) ou consommateur /incidence économique
faible
2 Entre une fois par an et une | Impact faible sur le SMQ, produit, le
fois par semestre (rare) client ou consommateur /incidence
économique significative
3 Entre une fois par semestre et | Impact fort sur le SMQ, la satisfaction du
une fois par mois (peu client (réclamation)
fréquent)
4 Plus d’une fois par mois Impact trés fort sur le SMQ, la sécurité
(fréquent) du consommateur / impact médiatique

2.1.2. Evaluation de criticité des risques

Pour évaluer un risque, on détermine la criticité qu’était obtenu en multipliant la cotation de des

deux criteres : fréquence, gravité selon la formule suivante :

Criticité = frequence * gravité \

W



= Lestrois classes de la criticité sont les suivantes :

Tableau.7. échelle de cotation de la criticité.?®

Echelle de criticité Résultat d’évaluation
Dela3 - Négligeable
De4a6 Q Maitrisable

De8al6 - Critique (intolérable)

= | amatrice de criticité :

Tableau.8. Matrice de criticité.?®

Gravité

Fréquence

3. Etablir un plan d’action

Apres I’identification et I’évaluation des risques de chaque processus, ensuite faire un plan

d’action afin d’éviter, éliminer, partager ou maintenir le risque.

4. Résultats

A T’aide des informations disponibles au niveau de I’entreprise, on a marqué une liste des risques
dans lesquels chaque processus peut connaitre plusieurs risques, ensuite on a proposé un plan

d’action pour chaque risque (voir les tableaux ci-dessous) :




4.1. Processus Management :

Tableau.9. Evaluation et plan d’action des risques de processus management.

Risque

Les roles,
responsabilités
et autorités non
définis

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

réalisation de

Responsable de la

I’action
-Revoir données relatives a I'analyse
pour chaque processus.
-Mettre a jour les données d'entrée
nécessaires en tenant compte des RMQ

nouvelles exigences de la version 2015
-Mettre en ceuvre les méthodes.
-Evaluer I’efficacité des actions mises
en ceuvre.

Pas d’objectifs

-S’assurer de la cohérence de la
politique avec les orientations de la
direction.

- Décliner les axes de la politique en
objectifs mesurables

Directeur générale

-Surveiller, mesurer et statuer en revue IRMQ
de processus et de direction sur leur
pertinence, formation, communication.
Manque de -Définition systématique des
ressources ressources nécessaires a 1’atteinte des RMQ
objectifs, contréle, audit.
-S’assurer de la définition des
Les activités de indicateurs de mesure et de
surveillance surveillance, de la fréquence de
Non réalisée/ mesure et de sa pertinence, formation, RMQ
retard, information, communication.
irréguliere -Vérifier la mise en ceuvre des
activités de surveillance, Audit.
- Assurer la veille en matiere de
changement de version normative,
- Former le personnel aux nouvelles
Perte de exigences, RMQ
certificat -Assurer le suivi et évaluer le

prestataire, -réaliser des audits internes
et prendre en charge les actions

d'amélioration identifiées.
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4.2. Processus approvisionnement :

Tableau.10. Evaluation et plan d’action des risques de processus approvisionnement.

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de I’action

Planification des
approvisionnements
non établie

-S’assurer de 1’exhaustivité des
données de planification et de
leur pertinence.

- Communiquer avec les
processus concernes
(commercial, production...)

Pilote processus

approvisionnement

Spécifications
relatives au produit
acheté non définies

-Déterminer les besoins d'achat
en collaboration avec les
processus concernés.

Pilote processus

approvisionnement

Acheminer les
produits achetés-
Retard dans
I’expédition/pas
d'acheminement

-Mettre en place une
commission spécialisée/Liste
des fournisseurs agrées
connue et régulierement mise
a jour nombre suffisant de
fournisseurs consultés
Procedures et responsabilités
définies.

Pilote processus

approvisionnement

Produits stockes -
Risques d’incendie

Rupture de stock
PDR

-Formation, sensibilisation.
-Transfert d’un silo a un autre,
entretien,

-Nettoyage ; inspections,
vérification de I’efficacité des
activités de nettoyage,
enregistrement.

Pilote processus

approvisionnement

Pilote processus

approvisionnement

E




4.3. Processus production (la meunerie et la semoulerie, production de pate et couscous) :

Tableau.11. Evaluation et plan d’action des risques de processus production

Pas de
Planification

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de
la réalisation de

I’action

Rupture de MP
et des
emballages ;

La panne des
équipements
(machines ;
coupure
d’énergie
électrique)

-S’assurer la disponibilité des
données pertinentes pour la
planification.

Pilote processus
production

Incendie

- Renforcer ’importation de la
matiere lere et I’emballage (prévoir
des zones pour la MP)

-Diversifier les fournisseurs (prévoir
un fournisseur externe)

- S’assurer du bon fonctionnement de
I’équipement (maintenance, controle,
étalonnage) ;

-Assurer la communication en
continue avec « Sonalgaz » ;

- Renforcer les contrdles apres les
coupures ;

-Assurer la continuité par le groupe
électrogene.

Pilote processus
production

Produit non
conforme

- Maitrise des BPF, filtre a
I’extérieur, maitrise des équipements
dangereux, réduire le stockage en
vrac ;

-Réaliser les inspections, contréle
des conditions de manutention et de
stockage ;

-S’assurer du bon fonctionnement de
I’équipement (maintenance, contrdle,
étalonnage)

Pilote processus

production

-Renforcer les contrdles autant de la
production

-Renforcer le contr6le sur
I’environnement de travail et les
équipements ;

-Etablir une check List

Pilote processus
production
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4.4. Processus gestion des ressources humaines :

Tableau.12. Evaluation et plan d’action des risques de processus GRH.

Pratiques
discriminatoires
/ recrutement
illégal

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de

Paction

Non
Disponibilité
du personnel

qualifié lors de
période
d’activité
maximale

-Respect des exigences, des lois
applicables,

- Consulter la banque de données
(liste d'attente et assurer sa mise a
jour,

-Définir les Besoins en
compétences, -fixer la durée de la
période d’essai a durée déterminée
et assurer son

respect

Pilote processus
RH

- La disponibilité et la suffisance
du personnel

qualifié (recrutement)

-Respect de la procédure,

- s’assurer de la pertinence des
critéres d’évaluation,

-S’assurer de 1’exhaustivité des
risques liés RH

-Surveiller le climat social et
prévoir des actions préventives,
-Assurer la reléve (coaching, mise
en doublure, formation...), audit

Pilote processus
RH

Evaluation des
compétences
non réalisée

Départ en
retraite

-Former le personnel,

-S’assurer de la pertinence des
critéres d’évaluation,

-Superviser les opérations
d'évaluation des compétences et
assurer l'encadrement du personnel
responsable de la mise en ceuvre.
-Exploiter les données générées par
la surveillance

-Réaliser des audits pour vérifier
I'efficacité des actions entreprises

Pilote processus
RH

- Examiner la disponibilité et la
suffisance du personnel qualifié
(recrutement...)

-Respect de la procédure,
-Exploiter les données générées par
la surveillance et mesure en RH et

Pilote processus
RH

E



prévoir un plan de releve,
-Surveiller le climat social et
prévoir des actions préventives,
-Assurer la reléve (coaching, mise
en doublure, formation...), audit

Besoins en
formation non
ou mal définis,

retard

-Controle : relancer les utilisateurs
pour maitriser les délais,
-Exploiter les résultats comme
données d’entrée du plan de
formation

-S’assurer de la pertinence des
critéres d’évaluation et de
définition des objectifs
-Evaluation des actions,
enregistrement et exploitation,
audit

Pilote processus
RH

48



4.5. Processus informatique :

Tableau.13. Evaluation et plan d’action des risques de processus informatique.

Besoins en
information
non identifiés

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de

I’action

-Compétence, formation, analyse
de données et traitement par
activites audit

Pilote processus

informatique

Cahiers des
charges des
solutions
informatiques
(software) non
établi

-Compétence, formation, Respect
des procédures, élaboration de
cahier des charges type et
appliquer les dispositions
Controle, audit

Pilote processus

informatique

Solutions
inadaptées /
non maitrisées
/ Acquisition,
développement
et déploiement
des solutions

-Compétence, formation,
formalisation des spécifications
d'achat, vérification avec les
utilisateurs définition des
responsabilités

Meilleures pratiques, matériel
conforme

Pilote processus

informatique

Entretien et
administration
du systeme
d’information
non réalisés

-Compétence, formation,
formalisation de procédure,
définition des responsabilités
Meilleures pratiques,
Consultation externe,

Pilote processus

informatique
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4.6. Processus HSE (hygiene et sécurité environnementale)

Tableau.14. Evaluation et plan d’action des risques de processus HSE.

Risque

Incendie

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de

I’action

- Formation, disponibilité et maitrise
de la méthode, sensibilisation de
personnel et audit. .mettre en place
un systeme de lutte contre 1’incendie

Pilote processus
HSE

Manque du
personnel

- Mettre une fiche de besoins au
responsable RH en demandant des
personnels compétant a HSE
Appliquer la procédure

-Former le personnel

Pilote processus
HSE

Informations

-Rédaction de procédure

non - Etablir un plan de formation pour Pilote DroCEsSUS
documentées former 1’équipe HSE P
-Mettre en place un systeme de HSE
surveillance et de suivi, audit
Non -Etablir une liste de personnel pour
disponibilité assurer la polyvalence .
du Bersonnel -Former topUSBI/(\a/personnel de Pilote processus
durant la I’entreprise en HSE HSE
pandémie




4.7. Processus controle de qualité :

Tableau.15. Evaluation et plan d’action des risques de processus controle de qualité.

Evaluation

Etalonnage
non ou mal
réalisé

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de

I’action

Personnel
non qualifié

-Prospecter les prestataires externes
qui assurent les mesures de
surveillance

-Charger une personne qui s’occupe
sur les vérifications d’étalonnage
seulement

-Assurer 1’efficacité des actions par
des audits internes.

Pilote processus

contréle qualité

Veille
réglementaire
mal assurée

-Prévoir une formation pour le
personnel non compétent

- Surveiller le personnel via des
tests

-Evaluer les compétences a des
fréquences planifiées
-Renforcer les séances de
sensibilisation

Pilote processus

contréle qualité

Rupture de
stocks en
réactifs

- Recruter un responsable (juriste)
pour aider les responsables dans le
recensement et 1’interprétation
Iégale et réglementaire

-V¢érifier et assurer 1’efficacité des
audits internes

Pilote processus

contr6le qualité

Mauvais
suivi de
nettoyage

- Prévoir un systéme (logiciel) qui
indigue sur les niveaux de stocks
-Diversifier les prestataires externes

Pilote processus

contréle qualité

- Surveiller la réalisation de
programme de nettoyage (ligne de
production)

-Renforcer les inspections et les
contréles

Pilote processus

contréle qualité




4.8. Processus commercial :

Tableau.16. Evaluation et plan d’action des risques de processus commercial.

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de

I’action

Mesure de la
satisfaction
client non
réalisée

- Formation et sensibilisation sur
les méthodes d’analyse des
données

-Appliquer la procédure
commerciale (contrdler 1’étude
satisfaction client)

-assurer par des audits

Pilote processus

commercial

Cota demandé
non disponible

-Maitrise des données relatives a
la planification (personnel,
moyens, audit)

Pilote processus

commercial

La concurrence

-Assurer la veille sur I’analyse
du contexte

-Exploiter les données et mettre
en ceuvre les actions
d’amélioration adaptées
-Communiquer autour de la
qualité du produit

Pilote processus

commercial

Retard dans la
facturation

- Formation, sensibilisation

- Maitrise des interfaces pour la
collecte et le traitement des
informations relatives au client et
audit

Pilote processus

commercial

Catastrophe
naturelles/risque
routiers

-Sensibilisation du personnel
concerneé aux risques routiers,

- Controle technique des moyens
de transport, maintenance

Pilote processus
commercial




4.9. Processus maintenance :

Tableau.17. Evaluation et plan d’action des risques de processus maintenance.

Evaluation

Plan d’action

Moyens de maitrise

Responsable de la

réalisation de

I’action

Diagnostic de
pannes
erronées

Personnel non
qualifié/ trun
over

-Assurer la disponibilité
systématique des équipements
-Mettre a jour des logiciels
apres chaque modification
-Formation et sensibilisation
d’équipe maintenance

Pilote processus

maintenance

Les contrbles
réglementaires
d’APE, APG,
APV non
réalisés

- Exploiter les données
-Rendre en compte les
demandes pertinentes de
personnel et mettre en ceuvre
des demandes requises

- Encadrer et former et
sensibiliser les nouvelles
personnes

Pilote processus

maintenance

Dégradation
de matériels
d’installation

-Recenser les équipements
soumis a des controles
réglementaires

-Planifier les controles et
communiquer avec les
organismes de contrble
-Prendre en charge les réserves
limites

Pilote processus

maintenance

-Revoir le planning de piéces de
rechange

-Diversifier les prestataires
externes

-Augmenter de seuil de stock

Pilote processus

maintenance




5. ’analyse des risques pour I’ensemble des processus :

Apreés I’analyse des risques de chaque processus, on arrive a réaliser une analyse totale de

I’ensemble des processus par le calcul de la fréquence totale qui appartient a chaque type de

criticité dont cette derniére (criticité minimale, criticité acceptable et maximale) ; les résultats

sont dans le tableau suivant :

Tableau.18. La fréquence par niveau de criticité des risques de 1’ensemble des processus

Fréquence par niveau de criticité

2 3 4 6 8 9
Management 4 1
Approvisionnement 2 3
Production 1 1 1 1
GRH 2 1 1 2
Informatique 2 2
HSE 1 1 1 1
Controéle qualité 4 1
Commerecial 1 1 2 1
Maintenance 1 1 1 1
Fréquence totale 4 15 7 10 5 1
5.1. La représentation graphique des résultats
Fréquence totale des risques par niveau de criticité
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Figure.15. La fréquence des risques pour I’ensemble des processus par niveau de criticité
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6. Interprétation des résultats :

Selon les résultats de la représentation graphique il apparait que :
® La courbe de fréquence totale des risques par niveau de criticité montre que les risques
les plus fréquents (fréquence égale a 19) correspondent a une criticité inférieure a 3

(dangerosité minimale).

® Ensuite, vient une fréquence de risque moins importante (fréquence égale a 17) qui
correspond & un niveau de criticité un peu plus élevé et qui varie entre 4 et 6 (dangerosité

acceptable).

® Enfin on distingue une fréquence de risque moins importante que la deuxiéme (fréquence
égale a 6) qui correspond a un niveau de criticité élevé et qui varie entre 8 et 9

(dangerosité maximale).

Cela veut dire que I’entreprise SIM arrive a une assurance acceptable qui permet 1’évolution de
ses activités sans grands soucis. Cependant, il faut souligner que les processus d’informatique et
d’hygiéne sécurité¢ environnementale (HSE) sont exposés a des risques dangereux et qu’il faut
réduire le niveau de criticité a un niveau maitrisable en renforcant les contréles, sans oublier de

surveiller des processus dans leurs globalités.




Conclusion

L’objectif de ce travail est de mettre en ceuvre une démarche permettant d’identifier, d’évaluer
et de mettre des plans d’actions adéquats pour lutter contre les risques de 1’entreprise SIM. Pour
cela on a effectué une enquéte au niveau de I’entreprise SIM-AGRO pour obtenir des
informations qui aident & connaitre et a comprendre la méthode appliquée pour identifier et
évaluer les risques dans chaque processus.

L’application de cette méthode sur les 9 processus (management, approvisionnement, controle
qualité, HSE, maintenance, informatique, GRH, Production et commercial) a montré que les
risques les plus fréquents (fréquence égale a 19) correspondent & une criticité inférieure a 3
(dangerosité minimale). Ensuite, vient une fréquence de risque moins importante (fréquence
égale a 17) qui correspond a un niveau de criticité un peu plus élevé et qui varie entre 4 et 6
(dangerosité acceptable).Enfin on distingue une fréquence de risque plus diminuée que la
deuxieme dont (fréquence égale a 6) qui correspond a un niveau de criticité élevé et qui varie
entre 8 et 9 (dangerosité maximale).Cela veut dire que 1’entreprise SIM parvient a une assurance
acceptable qui permet une évolution de ses activités en assurant un management de la qualité en
dehors des risques qui pourraient entraver le fonctionnement de 1’entreprise.

Cependant, il faut souligner que les processus d’informatique et d’hygiéne sécurité
environnementale (HSE) sont exposés a des risques dangereux et qu’il faut réduire le niveau de
criticité & un niveau maitrisable en renforcant les contréles, sans oublier de surveiller des

processus dans leurs globalités.
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Annexe 01 : Fiche processus approvisionnement :

Semoulerie Industrielle de la | Document Nr: DOC -MGT -01

Mitidja First Issued date : 08/07/2012

Fiche processus RevisionNr: 02

approvisionnement Revision Date : 12/03/2018

Processus Approvisionnement matiéres premiéres blés /Emballage et articles de
conditionnement /pieces de rechange et fournitures.
Code RO1
Finalité Assurer la disponibilité des matiéres premiéres blés/ Emballage et articles de

conditionnement /piéces de rechange et fournitures : conformes aux exigences
applicables et dans les délais requis.

Pilote Chef de département matiéres premieres blés
Chef de département Emballage et articles de conditionnement
Chef de département piéces de rechange et fournitures.

Eléments d’entrée Eléments de sortie
*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/ | *Disponibilités et conformités de :
parties intéressées pertinentes et analyses des - matiéres premiéres blés.
risques/ opportunités. -Emballage articles de conditionnement.
*Qrientations stratégiques de -pieces de rechange et fournitures.
I’organisme/politique qualité et objectifs/budget. | *Analyse SWOT/ parties intéressées pertinentes, plan
*Plan prévisionnel d’approvisionnement. actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
*Exigences légales et réglementaires efficace.
applicables. *Tableau de bord suivi.
*Normes applicables. *Bon de réception.
*Codex alimentarius (Codex stan). *Fiches de stock/Fiche casier/ inventaire.
*Cahier des charges/contrat/convention/fiche *Fiche PNC.
technique/demande d’achat, bons de *Résultats de la sélection/ évaluation et réévaluation
commandes/fiches des données de sécurité. des prestataires externes.
* fichier prestataires externes. *FAA prises en charge cléturées et efficaces.
*Responsabilités et autorités/Fiche de postes ? *Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
*Documentation technique (spécifications des ceuvre et efficace.
équipements)

Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.
*Consultation/ sélection/ commande.

*Revoir les exigences relatives a produit acheté.

*Acheminer les produits achetés.

*Vérifier le produit acheté.




*Stocker les produis achetés.
*Evaluer et réévaluer les prestataires externes.
*Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

Annexe 02 : Fiche processus Management :

Semoulerie Industrielle de la | Document Nr: DOC -MGT -01

Mitidja First Issued date : 08/07/2012

Fiche processus Management | Revision Nr: 04

Revision Date : 12/03/2018

Processus Management.
Code MO01
Finalité Pilotage de I’entreprise dans le respect des exigences applicables amélioration
continue des performances
Pilote PDG / RMQ
Eléments d’entrée Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/ | *Analyse SWOT/ parties intéressées pertinentes, plan

parties intéressées pertinentes et analyses des actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
risques/ opportunités. efficace.

*Qrientations stratégiques du group *Tableau de bord suivi.

SIM/politique qualité et objectifs/budget. *Résultats de la sélection/ évaluation et réévaluation
*Exigences légales et réglementaires des prestataires externes.

applicables. *FAA prises en charge cléturées et efficaces.
*Tableaux de bord. *Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
*Normes applicables. ceuvre et efficace.

*Codex alimentarius (Codex stan). *Budgets / Objectifs.

*Contrat.

* Fichier prestataires externes.
*Responsabilités et autorités/Fiche de postes.
*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités en
collaboration avec le staff de direction.

*Déterminer / valider les actions face aux risques / opportunités d’amélioration.

*Définir / revoir et tenir a jour la politique en cohérence avec la finalité de 1’entreprise et les données du
contexte.

*Définir les roles, responsabilités et autorités.

*Deéfinir les objectifs.




*Allouer les ressources.

*Mettre en ceuvre les activités de surveillance.
*Présider les revues de direction.

*Analyser les données.

Annexe 03 : Fiche processus Gestion des ressources humaines :

Semoulerie Industrielle de la
Mitidja

Document Nr : DOC -MGT -01

First Issued date : 08/07/2012

Fiche processus Gestion des
ressources humaines

Revision Nr: 05

Revision Date : 12/03/2018

Processus Gestion des ressources humaines
Code S01
Finalité Mettre a disposition et & temps les ressources humaines compétentes.
Pilote Chef section formation.

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressées pertinentes et analyses des
risques/ opportunités.

*Qrientations stratégiques de
I’organisme/politique qualité et objectifs/budget.
*Exigences légales et réglementaires
applicables.

*Besoins en RH.

*QOrganigramme.

*Plan de formation.

*Normes applicables.

*Cahier des charges/ contrat/ convention.
*Questionnaire satisfaction du personnel.

* Fichier prestataires externes.

*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

*Personnel compétent.

*Personnel formée.

*Analyse SWOT/ parties intéressées pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

*Résultats de la sélection/ évaluation et réévaluation
des prestataires externes.

*FAA prises en charge clbturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.

*Registres réglementaires tenus a jour.

Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.

*Recruter le personnel.
*Gerer les compétences.




*Former le personnel.

*Gérer les performances.

*Consultation / sélection / commande ;
*Evaluer et réévaluer les prestataires externes.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.
*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.
*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.
*Mettre en ceuvre les actions d’amélioration nécessaires.

Annexe 04 : Fiche processus Gestion du systéme d’information :
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Fiche processus Gestion du
systeme d’information

Revision Nr : 03

Revision Date : 12/03/2018

Processus Gestion du systéme d’information
Code S03
Finalité Maintenance et développement du systeme d’information au sein de 1’entreprise.
Pilote Chef de département du systéme d’information.

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de 1’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressées pertinentes et analyses des
risques/ opportunités.

*Orientations stratégiques de I’organisme
/politique qualité et objectifs/budget.
*Exigences légales et réglementaires
applicables.

*Tableaux de bord.

*Normes applicables.

*Cahier des charges/ contrat/ convention/ Fiche
technique / Documentation technique/
Spécifications des équipements.

*Parc informatique.

*Responsabilités et autorités/Fiche de postes.
*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

*Informations pertinentes disponibles et dans les
délais.

*Informations sécurisées.

*Analyse SWOT/ parties intéressees pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

*Résultats de la sélection/ évaluation et réévaluation
des prestataires externes.

*FAA prises en charge cléturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.




Activités

*Détermination des besoins en information.

des objectifs.

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.

*Elaboration des cahiers des charges des solutions informatiques (Software et Hardware).
*Acquisition, développement et déploiement des solutions.

*Entretient et administration du systéme d’information.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.

*Communiquer a la direction générale tout risque/ opportunité pouvant compromettre/ influer I’atteinte

Annexe 05 : Fiche processus Contréle qualité :
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Fiche processus Controle qualite

Revision Nr : 02

Revision Date : 12/03/2018

Processus Controle de la qualité
Code RO4
Finalité Garantir la conformité du produit.
Pilote Responsable de laboratoire

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressées pertinentes et analyses des
risques/ opportunites.

*Qrientations stratégiques de
I’organisme/politique qualité et objectifs.

*Exigences légales et réglementaires applicables.

*Normes applicables.

* Codex alimentarius (Codex stan).

*Cahier des charges/ contrat/ convention/ Fiche
technique.

*Réclamations client.

*Responsabilités et autorités / Fiches des postes.
*Documentation technique.

*Analyse SWOT/ parties intéressees pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

*Bulletins d’analyse.

*Bulletins d’agréage du blé.

*Fiche non-conformité.

*Informations sur la satisfaction des clients.
*Réclamations client traités.

*FAA prises en charge cloturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.

*Fiche technique.




activité

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination de
leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunites.

*Elaborer le plan qualité.

*Elaborer les fiches techniques des produits.

*Analyser les produits.

*Elaborer les bulletins d’analyses.

*Suivre et controler le conditionnement des produits.

*Suivre le traitement des produits non-conformes.

*Traiter les réclamations client selon les dispositions prévues.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.

*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.

*Mettre en ceuvre les actions d’amélioration nécessaires.

*Application du plan de communication.

*Communiquer a la direction générale tout risque/ opportunité pouvant compromettre/ influer 1’atteinte des
objectifs.




Annexe 06 : Fiche processus Commercial :

Semoulerie Industrielle de la | Document Nr: DOC -MGT -01
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First Issued date : 08/07/2012

Fiche processus Commercial | RevisionNr: 01

Revision Date : 12/03/2018

Processus Commercial
Code RO5
Finalité Vendre le produit, assurer I’écoute client.
Pilote Superviseur commercial.

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressées pertinentes et analyses des
risques/ opportunités.

*Qrientations stratégiques de
I’organisme/politique qualité et objectifs /
budget.

*Exigences légales et réglementaires
applicables.

*Normes applicables.

* Codex alimentarius (Codex stan).

*Cahier des charges/ contrat/ convention/ Fiche
technique / bon de commande / marché.

*Farine / semoule / pates / couscous / son.
*Exigences du client/ Revue des exigences
clients.

*Questionnaires enquéte satisfaction client.
*Reéclamations client.

*Responsabilités et autorités / Fiches des postes.
*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

*Offre / Devis.

*Analyse SWOT/ parties intéressées pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

*Bon de commande / marché.

*Facture.

* Informations sur la satisfaction des clients.
*Réclamations client traités.

*FAA prises en charge clbturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.




Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination de
leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.
*Déterminer / revoir les exigences relatives au produit.

*Planifier (interface numerique) et vendre le produit.

*Expédier les marchandises.

*Facturer / encaisser.

*Mesurer la satisfaction des clients.

*Traiter les réclamations client selon les dispositions prévues.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.

*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.

*Mettre en ceuvre les actions d’amélioration nécessaires.

*Application du plan de communication.

*Communiquer a la direction générale tout risque/ opportunité pouvant compromettre/ influer I’atteinte des
objectifs.




Annexe 07 : Fiche processus Gestion de I’hygiéne et de la sécurité :
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Fiche processus Gestion de
I’hygiéne et de la sécurité

Revision Nr : 01

Revision Date : 12/03/2018

Processus Gestion de I’hygiéne et de la sécurité.
Code S04
Finalité Veiller a la santé et la sécurité au travail, a I’amélioration des conditions de travail et
au respect de I’environnement, en conformité avec les exigences réglementaires et
Iégales applicables.
Pilote Délégué de I’environnement.

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressées pertinentes et analyses des
risques/ opportunités.

*Qrientations stratégiques de
I’organisme/politique qualité et objectifs /
budget.

*Exigences légales et réglementaires
applicables.

*Activités / processus.

*Documentation technique.

*Rapports / PV de contrdle.

*PV des réunions CHS.

*Normes applicables.

*Cahier des charges/ contrat/ convention/ Fiche
technique / Fiche de données de sécurités.
*Responsabilités et autorités / Fiches de postes.
*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

*Conditions de travail maitrisées.

*Analyse SWOT/ parties intéressees pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

*Programmes d’inspections, sensibilisation.

*Fiches d’évaluation de 1’efficacité des actions de
formation, sensibilisation.

*Analyse des accidents.

*Rapports d’accident.

*Bilan annuel.

*FAA prises en charge cloturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.

*Registres réglementaires tenus a jour.




Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination de
leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.

* Assurer I’identification et évaluation des risques, des exigences légales et autres exigences applicables.
*Planifier les inspections, les informations, et les besoins en équipements de sécurité.

*Réaliser les plans d’inspections, et de formation.

*Evaluation des risques et des impacts sur I’environnement.

*Assure la maitrise de la gestion des déchets

*Assure la déclaration de déchets annuelle conformément aux exigences applicables.

*Suivi des controles techniques du matériels en collaborations avec les processus concernés.

*Superviser I’utilisation des besoins en équipements de sécurité.

*Superviser les activités en matiére HSE au niveau des ateliers et postes de travail.

*Sensibiliser le personnel en matiere de sécurité, de santé de travail, et de protection de 1’environnement par la
mise en ceuvre des actions et opérations d’information.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.

*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.

*Mettre en ceuvre les actions d’amélioration nécessaires.

*Application du plan de communication.

*Communiquer a la direction générale tout risque/ opportunité pouvant compromettre/ influer I’atteinte des
objectifs.




Annexe 08 : Fiche processus Production de Farine et de semoule :
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Fiche processus Production de
farine et de semoule

Revision Nr : 05

Revision Date : 12/03/2018

Processus Production de farine et de semoule.
Code RO2
Finalité Produire des farines et des semoules conformes aux normes et spécifications.
Pilote Chef de département meunerie.

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressées pertinentes et analyses des
risques/ opportunités.

*Qrientations stratégiques de
I’organisme/politique qualité et objectifs.
*Exigences légales et réglementaires
applicables.

*Normes applicables.

* Codex alimentarius (Codex stan).

*Cahier des charges/ contrat/ convention/ Fiche
technique.

*Exigences de client/ revue des exigences
clients.

*Blé dur, Blé tendre, Eau, Emballage.
*Reéclamations client.

*Responsabilités et autorités / Fiches des postes.
*Rapports/ PV de contrdle.

*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

*Farine conforme.

*Semoule conforme.

*Son conforme.

*Analyse SWOT/ parties intéressées pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

* Informations sur la satisfaction des clients.
*Réclamations client traités.

*FAA prises en charge clbturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.




Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.
*veérifier la conformité de la matiére premiere.

*Triturer le blé.

*Tamiser les farines et semoules.

*Conditionner les produits.

*Stocker le produit.

*Traiter les réclamations client selon les dispositions prévues.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.

*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.

*Mettre en ceuvre les actions d’amélioration nécessaire




Annexe 09 : Fiche processus Production de pates et couscous
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Processus Production de pates et de couscous.
Code RO3
Finalité Produire des pates et du couscous conformes aux normes et spécifications.
Pilote Chef de département pates et couscous.

Eléments d’entrée

Eléments de sortie

*Données de I’analyse du contexte et les enjeux/
parties intéressees pertinentes et analyses des
risques/ opportunites.

*Qrientations stratégiques de
I’organisme/politique qualité et objectifs.
*Exigences légales et réglementaires applicables.
*Normes applicables.

* Codex alimentarius (Codex stan).

*Cabhier des charges/ contrat/ convention/ Fiche
technique.

*Exigences de client/ revue des exigences clients.

*Semoule, Eau, Emballage.

*Réclamations client.

*Demande de production.

*Responsabilités et autorités / Fiches des postes.
*Documentation technique.

*Rapports/ PV de contréle.

*Rapport d’audit/ FAA.

*Revue de direction.

*Pates et couscous conformes.

*Analyse SWOT/ parties intéressées pertinentes, plan
actions face aux risques/ opportunités tenus a jour et
efficace.

*Tableau de bord suivi.

* Informations sur la satisfaction des clients.
*Réclamations client traités.

*FAA prises en charge cloturées et efficaces.

*Plan d’actions issues de la revue de direction mise en
ceuvre et efficace.




Activités

*Analyse/ revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mises en ceuvre des actions face aux risque et opportunités.
*Etablir planning de production (source de données).

*vérifier la conformité de la matiere premiére.

*Réceptionner la matiére premiére.

*Transformer la semoule en pates alimentaire et couscous.

*Conditionner les pates.

*Controler la conformité de produit.

*Stocker le produit.

*Traiter les réclamations client selon les dispositions prévues.

* Appliquer les procédures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.

*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.

*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.

*Mettre en ceuvre les actions d’amélioration nécessaires.

*Application du plan de communication.

*Communiquer a la direction générale tout risque/ opportunité pouvant compromettre/ influer 1’atteinte
des objectifs.




Annexe 10 : Fiche processus maintenance :
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Processus Maintenance
Code S02
Finalité Assurer la fiabilité, la maintenabilité et la disponibilité des équipements
Pilote Responsable maintenance
Eléments d’entrée Eléments de sortie

*Données de I'analyse du contexte et les enjeux / | *Equipements disponibles.

parties intéressees pertinentes et analyses des *Analyse SWOT / Parties intéressées pertinentes, plan
risques / opportunite. actions face aux risques / opportunités tenue a jour et
*QOrientations stratégiques de 1’organisme efficace.

/politique qualité et Objectifs. *Tableau de bord suivi.

*Exigences legales et réglementaires applicables. | #prooramme d’arrét.

*Normes applicables. *Plans.

*Cahier des charges / contrat / convention / Fiche | *EAA prises en charge cloturées et efficaces.

technique /Spécifications des équipements. e — .
. g ’p ‘ quip *Plan d’actions issues de la revue de direction mis en
Manuels d’entretien. ceuvre et efficace.

*Historiques machines.

*Demandes d’intervention.

*Programme de production.

*Responsabilités et autorités / Fiches de postes.
*Documentation technique.

*Rapports / PV de contréle.

*Rapport d’étalonnage et contrdle technique.
*Rapports d'audit / FAA.

*Revue de direction.




Activités

*Analyse / revue des données du contexte, identification des parties intéressées pertinentes, détermination
de leurs besoins et attentes, définition et mise en ceuvre des actions face aux risques et opportunités

*Elaborer et mettre en ceuvre le plan de maintenance préventive.

*Inspecter les machines.

*Diagnostiquer les pannes / incidents.

*Realiser les interventions.

*Proceder aux essais.

*Appliquer les procedures du SMQ définies dans la liste des informations documentées.
*Assurer le suivi de son tableau de bord et communiquer les résultats au RMQ.
*Communiquer les éléments d’entrées / sorties de la revue de direction au RMQ.
*Mettre en ceuvre les actions d'amélioration nécessaires.

*Application du plan de communication.

*Communiquer a la direction générale tout risque / opportunité pouvant compromettre / influer I'atteinte
des objectifs.

*Modification de I'analyse des risques et de la documentation au besoin.

*Capitalisation et partage des connaissances avec le personnel lors de réunions / briefings / suite a
formation / séminaires ou lors de dysfonctionnements constatés / traités.

* Assurer I’interface avec les organismes de contrdle technique et d’étalonnage.
*Assurer 1’étalonnage et ou la Vérification des ESM.




