A A sl i 3 A sl
REPUBLIQUE ALGERIENNE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE
alad) Cagd) g (el anlasl) 30 39

Ministere de I’enseignement superieur et de la recherche scientifique

Universite De Constantine (03) (03) Aishicd dadls
Faculte D’architecture Et D’urbanisme eandil) g Ay jlarall duaigl) Ayls

HJI—&AJ\ 3)\#! e—ug
DEPARTEMENT MANAGEMENT DE PROJETS

N° d’ordre........

Mémoire
Pour I’obtention du diplome de MASTER « MANAGEMENT DE PROJETS »

Théme :

Une démarche qualité pour la mise en place d’un
systeme de management de la qualité conforme a la

norme 1SO 9001 v2015
Cas d’¢tude : L’entreprise SARL TOTAL COMFORT « STC »

Dirige par : Mme G. SIFI BERKANE

Membres du Jury : Présenté par :
Mr N.BOULKADID Mlle BOURSAS Rihab
Mme N.BAKA

Année Universitaire 2019/2020

Session : Septembre 2020




Table des matiéres

Do [T Vo= SRRSO I
T =T (] T o S SR I
TADIE UES MALIEIES .....cveeee ettt ettt e e s te e e s e e s raeeeeseesbeenbeanaesreannennes I
LISEE GBS FIGUIES ...ttt sttt s et et e et esse e te e e e sseesreeneeaneenneas VI
LiSte deS tADIEAUX .......eeii e VIl
ADFEVIALIONS ...ttt sttt et b e et renreene e VIl
INtrOdUCTION GENEIAIE.........iieiieiecie bbb IX
PrODIEMALIGUE ... .ot et e e e e e nre s IX
HYPOTNESE ...ttt e et e et e ne e aa e neene e re e reeneenre s X
LES OB JECLITS. ...ttt re et naenre s X
Méthodologie de traVvail ............covoiiiiiie e X

Chapitre I : Approche conceptuelle thématique et managériale

[y oo 13 Tox 1 o] 4 ISR URPRPRPRIN 1
IR = 01 (=T o] 1= PSP ST O TP PROPUPRPP 1
[.1.1.  DEFINItION de I’@NLIEPIISE ..eevrereiiriiiiieieiie it eite ettt te et ens 1
00 O 1 - Tox (=] € 151 10 V=TSSR 1
[.1.3.  Les finalités de I"eNntrepriSe .........overeerriieeiieiiiiesieesie e 2
[.1.4.  Structure de PentrePriSe .......cueirieieiiiiieiieieesee e 2
[.1.5.  ClasSification des entrepriSES ........cuiueieierieieie et 3

1.1.5.1. La classification selon la nature ECONOMIGUE.........ccccerveieereriiinese e 3

1.1.5.2. La classification selon lataille ...........ccooviieieeiiiie e 4

1.1.5.3. La classification JUridiQUE ...........cc.eiieiiciiiiese e 5
[.1.7.  Les entreprises de DAtIMENTS ........cccoeiiieiieiice e 6
[.1.8.  certification des eNtrePriSES......iiiiieeie et 6
1.2. Lanorme 1SO 9001 : 2015 ...ttt 8
2.1, GBNBIALITES. ..ottt 8
1.2.2.  Présentation de I’'ISO 9001 version 2015........ccocveiiiiieiiii e 9
[.2.3.  Historique de 1a norme 1SO 9001.........cccoiiiiiiiieiiesee e 9
[.2.4.  L’importance d’ISO Q00T .......ccooiiiiiiiiiiiiiiiciee e 10
[.2.5.  Lastructure de la NOMME........ccveiieie e 10
1.3. Systeme de management de la qualité ..............cccooveiieii i 21
00 R o 1= 1T 1 - LX) o S 21



1.3.2  Le systéme documentaire du SMQ ........ccoiurriiiiieieiieieieiee e 21

1.3.3 Les approches de construction d’un SMQ ........c.cccovviiiiiiiiiiiiciiccee e 23
[.3.4.  Les avantages du SMQ.......ccoiiiiiiiiiieieree e 26
1.4. La certification 1SO 9001 Version 2015 ........cccocceiiiininiininieie e 26
4.1, PrESENTALION ..c..eveiiiciieieiee sttt 26
1.4.2.  Les instituts responsables de la Certification ............ccocvvieieniiiiininiseseee, 27
1.4.3.  Les grandes étapes pour obtenir la certification ISO 9001 ............cccccvevvervvenenn. 29
(0] Tod 11151 L] R APPSO PR PRRRRPIR 30

Chapitre Il : Approche analytique et managériale de I’entreprise

INEFOAUCTION ... bbb bbb e et bbb b e een e ne e 31
Volet 1 : ApProche an@lYTIQUE ..........coveiiiieiicie ettt 31
I1. 1. 1 Présentation de I'entrePriSe......ccouuiririirieiiiiieiieii et 31
11.1. 2 DOmMaINes A aCtIVIEES......cciuureeiirreiiiiiesiieesiee e st e e ste e e sae e e srae e e s e e e snaeeeseeeeseeeanneeeanes 32
I1.1. 3 Les filiales de I’entreprise STC........ccoiiiiiiiiiieiiieesee s 35
Volet 2 : Approche ManagEriale ...........cccooveiiiieiic e 36
[1. 2. 1 DIAGNOSTIC INTEIME ...eeiiieieiieiee sttt bbb 36
A. Analyse organisationnelle de I’entreprise & .......ocoeiveiiiriiiiiie i 36
B. Analyse des projets réalisés par I’entrepriSe........couvvuvereeririeieeiiiieiie e 38
C. LeS reSSOUICES NUMAINES .....cceveiiiiiiiiesiieieiee ettt b 43
a)  ANAlYSE QUANLITALIVE ......ecvieie e 43
D) Analyse QUAITATIVE .........ooiiiiiec e 44
D. Les ressources Materielles ..o 45
I1. 2. 1 DIagnOStIC EXEEITIE .. .oveeiveeie ettt ettt sttt be e e sae e ens 47
A)  Analyse du macro-enVirONNEMENT .........coveriiriirirereri e 47
B)  Analyse du MiCro-enVirONNEMENT. .........coerieiirereriesieeeeiee e 48
I1.2. 3 Situation de I’entreprise par I’analyse SWOT ........cccovviiiiiieinicic e 50
(@0 000 113 [ o OSSR 53

Chapitre 111 : Approche application managériale

L 00 101 o] o OSSR 54
I11.1 Phase pré-0perationNNel.............ccooiiiiiii i 54
11.1.1 Les 0bJectifs du ProOjJet .....coveeiiecicce e e 54
[11.1.2 LeS ENJEUX AU PIOJEL ....eevireieieiiiisieeiieieie ettt bbb 54



[11.1.3 LS aCtEUIS U PrOJEL ..o.eeeeieieeiiieiteeie sttt 55

[11.1.4  LeS Etapes AU PrOJEL.......cceiierieieiirieiee ettt 56
[11.1.5  Le planning de PrOJEt........ccooiieiiiiiieieiieriesie sttt 57
[11.1.6  EStIMAtION S COULS......coiuiiiiiiieiieeiesiee sttt sttt 57
11.1.7  Analyse des risques [i€S au Projet .......ccooveeiieieeie e 57
[11.1.8  LeS TIVIaDIES ..o 61
I11.2  La mise en ceuvre de la démarche ...........................ccc.cccoveviineiiiinniiiieiiinesiiee 62
[11.2.1  Diagnostic QUALITE...........ccveie e 62
111.2.2 Mise en place du plan d’aCtion .................ccccccvvieiiiiiiiiciiiiiie s 67

A. Plan d’action QUALTEE ........cocviiiiiiie it 67

B. L’exécution du plan d’action.........ccveiivieiiiiiiiiis i 79
[11.2.3  Evaluation et VEMIfICatioN .........cccoiiiiiiiiece e 101
[11.2.4  AMELIOTALION. ......eiieieiccce ettt re e e ens 104
[11.2.5  Audit de CertifiCation..........cocveiueiieiiie e e 104
L0000 113 [0 o SRS 105
CONCIUSION GENETAIE ......cveiiieieete ettt sb e eeas 106
=] 1o FToTo =T o o 1= SRS S 107
LLES ANMNEXES ...ttt ettt ettt ettt et e e e Rt e R bt R e e R e e nb e e nr e e e e nnnes 109



Résumé

Le présent mémoire, a pour objet de lancer une initiation a la mise en place du systéme de
management de la qualité selon la norme ISO 9001 Version 2015 au sein de 1’entreprise cas
d’étude SARL TOTAL COMFORT. L'objectif genéral est d'accompagner I'équipe de

I'entreprise jusqu'a la certification de cette norme.

Ce mémoire est répartir en trois chapitres principaux. Le premier chapitre résume une étude
bibliographique sur la norme ISO 9001 :2015, plus spécifiquement celui relatif au systeme
de management qualité. Le deuxieme présente les analyses et les diagnostics qui ont pour
objectifs de ressortir les problémes et les opportunités de 1’entreprise STC. Le dernier
chapitre prépare et détaille la mise en place d’un systéme de management qualité dans
I’entreprise STC a travers une démarche qualité. Chaque étape de la démarche est considérée

comme essentielle pour réussir ce projet.

Mots clés : Projet — SMQ - Certification - conformité - Exigence - Amélioration continue -
Client - ISO 9001 :2015
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