Introduction générale

La norme internationale ISO 9001 définit une série des exigences relatives au systeme
de Management de la qualité (SMQ). Elle aide les entreprises a fournir des produits et
services conformes aux attentes des clients, ce qui lui permet d’améliorer son image
et de consolider sa position concurrentielle sur le marché.

L’ISO 9001 : 2008 a été révisé par une nouvelle version apparue en septembre 2015
mettant a jour certains concepts. De ce fait, les entreprises certifiées ISO 9001 : 2008
disposent d’un délai de 3 ans pour faire évoluer leur systeme de management de la
qualité et intégrer les nouvelles exigences.

Mon projet de fin d’études se déroule au sein de I'agence tunisienne de coopération
technique (certifié ISO 9001 : 2008). L'objectif consiste a préparer I'entreprise pour
migrer vers la nouvelle version (9001-2015) afin de maintenir le certificat.

La problématique du stage a attiré en moi un grand intérét, car elle est au centre des
Préoccupations actuelles de I'’entreprise a laquelle jappartiens et c’est une véritable
opportunité de remise a niveau du systeme de management de la qualité.

Cette préparation a pour objectifs de permettre a I’entreprise d’identifier les lacunes
de son systeme actuel, par rapport aux nouvelles exigences, et de déterminer un plan
d’action pour en assurer la pleine réalisation.

Dans cette optique, le projet de transition vers I'ISO 9001 : 2015 retranscrit dans ce
mémoire, s’articule autour de la problématique suivante :

« Préparation a la migration du systeme de management de la qualité de I'agence
tunisienne de coopération technique vers la version 2015 de la norme ISO 9001 »

Et par conséquent les questions suivantes :

- Quelle sera la démarche optée par I’ATCT pour la transition ?
- Comment planifier la migration ?
- Quelles seront les modifications nécessaires dans le systeme actuel pour

s’aligner avec les exigences de la nouvelle version ?
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- Comment intégrer la nouvelle version 9001-2015 dans le SMQ actuel ?

Méthodologie :

La méthodologie suivie dans ce projet permettra la conduite de la démarche de
migration du SMQ a la nouvelle version est essentiellement basée sur le PDCA
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Le travail dans ce mémoire est réparti en 3 parties :
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Résultats
du projet

- Une premiere partie pour la présentation de I'entreprise et le contexte de

projet

- Une deuxieme partie pour la réalisation de la démarche de migration du SMQ

vers la nouvelle version 9001-2015

- Et enfin on concluant par [I’évaluation des résultats obtenus, la présentation

des recommandations et aussi la valorisation de la contribution de stage dans

le parcours professionnel et personnel.
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Partie | — Présentation de I’entreprise et du contexte de projet
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Chapitre | : Présentation de I’entreprise et Diagnostic de la situation

Dans le cadre du projet, ce chapitre est consacré a la description de l'entreprise
d’accueil L’agence tunisienne de coopération technique - ATCT - et le contexte du
projet.

Dans ce qui suit, la présentation de I'entreprise (ses activités, son organisation, les
résultats réalisés) et le SMQ actuel.

I- Présentation de I'ATCT :

Crée par la loi du 27 avril 1972, I'ATCT est un établissement public doté de la

personnalité morale et de I'autonomie financiere.

C’est un organisme a but non lucratif, sous la tutelle du ministere du développement,
de l'investissement et de la coopération internationale, qui constitue un instrument
permettant la mise en ceuvre de la politique de coopération Technique arrétée par

le gouvernement Tunisien.

L'ATCT a été créée afin de répondre aux besoins en ressources humaines des
marchés extérieurs essentiellement Arabes et Africains. En outre, I'Agence contribue
par I'envoi d’experts et de consultants tunisiens a la mise en ceuvre des programmes
et des projets de développement dans les pays bénéficiaires.

1- Les activités de I’ATCT : domaines d’application du SMQ
Les activités de I'agence reposent sur les axes suivants :

o L’identification, la sélection et le placement de cadres, d’experts et de
consultants tunisiens désirant exercer dans le cadre de la coopération
technique :

L’ATCT dispose d’une grande expérience en matiere de placement de compétences
tunisiennes a I'étranger, ce qui lui a permis d’assurer depuis sa création le
recrutement d’environ 55.000 cadres tunisiens au profit des pays-freres et amis et
d’organisations internationales et régionales dont environ 17335 en exercice.
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Ces cadres proviennent aussi bien du secteur public (administration et entreprises
publiques), que des entreprises privées.

e L’organisation et la gestion des actions de formation et de perfectionnement
de cadres étrangers:

L’ATCT a assuré la formation de plus de 4000 cadres originaires de plus de 40 pays
africains et arabes dans des domaines variés tels que : la santé de base, la promotion
de la femme, I'environnement, |'’éducation de base, I'alphabétisation, la formation
professionnelle, la promotion des PME/PMI, I'agriculture et la péche, la gestion des
ressources humaines, la gestion des projets, le contréle financier. Ces formations sont
réalisées dans le cadre de la coopération sud-sud ou triangulaire, dans les instituts et
centres de formation spécialisés ou bien dans des entreprises et départements
ministériels, et ce, dans le cadre de |la coopération bilatérale ou triangulaire.

e La réalisation d’études de faisabilité de projets de développement:

L’ATCT est retenue comme agence d’exécution de projets par d’'importants bailleurs
de fonds multilatéraux, tels que la Banque Mondiale ou le PNUD, et bilatéraux tels
que le Japon ou I'ltalie, ou régionaux BID, BAD

A ce titre, elle apporte conseil et assistance aux pays en développement par la
réalisation d’études de faisabilité, la mise en place, le suivi et I'évaluation de projets
de développement a caractére économique, social et culturel. Pour la réalisation de
ces projets, I'’Agence fait recours a une expertise tunisienne individuelle ou
institutionnelle, publique ou privée. L'Agence a établi des partenariats avec les
entreprises publiques, les centres techniques et les bureaux d’études.

e La promotion de la coopération technique Sud-Sud et triangulaire :

La Tunisie est I'un des premiers pays du Sud a avoir développé, dés son
indépendance, une politiqgue de coopération a lintention des pays en
développement. Elle participe aux actions internationales de promotion de la
Coopération Technique entre Pays en Développement (CTPD).

En outre, I'expérience accumulée par la Tunisie dans différents domaines de
développement et son engagement envers les pays du sud, lui ont permis d’étre
désignée comme «pays pivot» et d’étre choisie comme partenaire avec certains pays
développés pour la promotion de la coopération sud-sud.
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2- L’organisation de I’ATCT : organigramme et responsabilités

Pour s’acquitter de sa mission, I'agence dispose d’une structure fonctionnelle souple
articulée autour d’une direction générale et d’un certain nombre des services
spécialisés permettant notamment de répondre avec célérité aux offres de
recrutement et de formation. Son organigramme réparti les services, par rapport au
type de prestation de services rendus aux clients (candidature, recrutement,

formation et gestion).

L'effectif de I'ATCT est de 111 employés qui sont répartis dans les différentes
directions de I'agence selon les besoins en ressources humaines de chacune d’elles.

2.1- L’organigramme :

L'organigramme de I’Agence (I’ATCT) se présente comme suit :

EPreseniants |

Comite de Direction o
I'Etranger

‘mite de I Andit Interne e
Controle de Gestion

Directenr Général Adjoint

Unité des Etudes,des Candidatures Direction des Programmes
et de I'Informatique et des Projets

irection de Recrutemen I
des Affaires des Coopérants des Coopérants Direction des Ressources

Fig.1 - Organigramme de I'ATCT
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2.2 - La répartition des responsabilités et des autorités :

Les responsabilités et les autorités sont définies et communiquées au sein de 'ATCT a
travers I'organigramme et les fiches fonctions.

La direction générale a nommé les attributions et les responsabilités des différentes

directions comme suit :

2.2.1- La direction générale :

L’Atct est dirigée par un directeur général, assisté par un conseil d’établissement et
un DGA.

Les structures directement rattachées a la direction générale sont :
- Unité d'Audit Interne et de Controle de Gestion est chargée de
- Unité d’information et relation avec les citoyens
- Lesreprésentants de I’ATCT a I'étranger

- Bureau d’ordre central

2.2.2 -Unité d'Audit Interne et de Contréle de Gestion est chargée de :

Fournir des rapports concernant la bonne marche des activités de
I'Agence et la bonne maitrise de la gestion

Veuillez a l'application des procédures qui permettent I'amélioration du
travail

S'acquitter des missions d'audit demandées par la Direction Générale

Proposer et exécuter un plan annuel d'audit interne.

Suivre des activités de I'Agence et définir la maniéere de les gérer ainsi que
les différences entre ce qui a été fait et ce qui a été planifié.

Veuille a la régularité des opérations financiéres et comptables et respect
des procédures y afférentes.

2.2.3- Unité de Communication et des relations avec le Citoyen est chargée de :

- Accueillir et renseigner les citoyens.
- Simplifier les informations.
- Publier les offres dans les journaux.
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Informer la direction générale.
Gérer les supports d'information au sein de I'Agence.

2.2.4- Les représentants de I’ATCT a I’étranger :

L’ATCT a sept représentations (sept bureaux) qui sont dirigés par des représentants

directement rattachés au directeur général de I’Agence et qui sont :

Un représentant au Royaume ARABIE SAOUDITE (Riyadh);

Un assistant de représentant au Royaume ARABIE SAOUDITE(Jeddah)
Un représentant a ’'EMIRATS ARABES UNIS ;

Un représentant a SULTANAT d’'OMAN ;

Un représentant au MAURITANIE ;

Un représentant a QATAR et BAHREIN;

Un représentant a KOWEIT;

Et qui ont pour principale mission de :

Promouvoir la coopération technique avec le pays d'affectation ;
Prospecter les marchés de I'emploi dans le pays d'accueil et
éventuellement les pays de la région ;

Informer I'ATCT de la situation du marché d'emploi du pays d'accueil ;
Entretenir de bonnes relations avec les responsables directs publics et
privés responsables de la politique d'emploi dans le pays d'accueil ;
Encadrement des coopérants exercant dans le pays d'accueil ;

Intervenir (le cas échéant) auprés des organismes concernés en vue de
résoudre les problemes des Coopérants et de sauvegarder leurs intéréts.

2.2.5- L’Unité des études, des candidatures et de I'informatique -UECI- :

L'UECI est chargée de la collecte, la gestion des candidatures, la réalisation des

études et de la gestion informatique de I’'ATC, elle est organisée suivant un

organigramme qui clarifiait les responsabilités de chaque employé (Annexe 1). Les

activités de I'UECI sont les suivantes:

Assurer la planification a moyen terme en se basant sur les ressources
humaines issues du systeme d'éducation et de Ila formation

professionnelle ;
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Analyser les opportunités dans les marchés du travail dans les pays
employeurs;

Etablir les programmes et les rapports concernant les activités de
I'Agence ;

Traitement des affaires juridiques et contentieuses ;

Etablir le plan informatique ;

Recherche des candidats ;

Préparer des stages de formation pour les candidats si nécessaire ;

Mise a jour la banque des candidatures ;

Assurer la prospection des candidats ;

Etude des offres et sélection des candidats ;

Codification et vérification des dossiers de candidature.

2.2.6- Ladirection de recrutement des coopérants -DRC- :

Elle est organisée suivant un organigramme qui clarifiait les responsabilités de chaque

employé (Annexe 2).

Elle est responsable de :

Traitement des offres d’emploi parvenant des employeurs étrangers ;
Sélection et recrutement des coopérants et des experts dans le cadre des
contrats de longue durée dans les divers pays et les organisations
internationales et régionales ;

Assure la réception des délégations de recrutement étrangeres et
planifie leurs séjours en Tunisie.

2.2.7- La direction des programmes et des projets -DPP- :

Elle est organisée suivant un organigramme qui clarifiait les responsabilités de chaque

employé (Annexe 3)

Elle est responsable de la gestion des projets de coopération triangulaire et du

recrutement des experts et des coopérants pour des durées inférieures a six mois.

La direction des projets des programmes est chargée de ce qui suit :

Promotion des programmes de Coopération Technique
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- Promotion des programmes d'assistance technique

- Veuillez a l'organisation et le développement des voyages d'étude
(bourses d'étudiants)

- Evaluation de missions exécutées par les experts.

- Promotion de la coopération bilatérale et multilatérale.

- Etablir et exécuter et faire le suivi des accords de coopération signés avec
les pays-freres.

- Prospection des marchés internationaux, recherche de bailleurs de fonds
pour la promotion de la coopération multilatérale.

- Etablir et exécuter les conventions concernant les projets d'assistance
technique ou de formation de cadres étrangers en Tunisie.

Dans le cadre de la coopération triangulaire, I'ATCT a pu exécuter depuis sa création
plus de 70 projets au profit de plusieurs pays arabes et africains avec le concours
financier d'organismes internationaux et régionaux : Ces projets ont concerné des
domaines aussi variés tels que la santé, l'agriculture, la péche, la formation
professionnelle, les télécommunications, la gestion des ressources humaines, le
secteur bancaire, I'édition et la diffusion du livre scolaire, l'environnement,
I'enseignement, le tourisme et I'administration publique.

Les projets réalisés par I'Agence ont contribué au développement de certains
secteurs dans différents pays tant au niveau des ressources humaines qu'au niveau

des structures.

2.2.8- La direction de la gestion des coopérants :

Elle est organisée suivant un organigramme qui clarifiait les responsabilités de chaque
employé (Annexe 4)

Elle est responsable de la gestion des situations administratives des coopérants
détachés aupres de I’ATCT.

La Direction de la gestion des affaires des coopérants est chargée de ce qui suit :

- Suivi du travail des experts et des coopérants dans les pays de résidence.

- Gestion et analyse des informations liées aux situations des coopérants.

- Encadrement administratif des coopérants et experts.

- Suivi des procédures de régularisation des situations administratives
des coopérants et experts.
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- Assurer la continuité des relations professionnelles entre les coopérants
et leurs administrations d'origine.

2.2.9- La direction des ressources :

Elle est organisée suivant un organigramme qui clarifiait les responsabilités de chaque
employé (Annexe 5).

Elle a pour responsabilité de gérer les ressources humaines et matérielles de
I"agence.

La Direction des de Ressources est chargé de ce qui suit :

- Recrutement et gestion du personnel de I'Agence

- Gestion des affaires sociales du personnel.

- Gestion des propriétés de I'Agence.

- Gestion des appareils mobiles.

- Achats d'outils bureautiques et approvisionnement de services de
I'Agence

- Achat et maintenance de matériel

- Se charger des différentes dépenses.

- Suivi financier des conventions de la coopération et des projets
d'assistance techniques et programmes de formation des cadres
étrangers dans les sociétés tunisiennes

- Gestion de trésorerie de I'Agence

- Etablir, exécuter et faire le suivi de la trésorerie, de la gestion et de
I'équipement

- Etablir un rapport concernant I'état financier de I'Agence

- Etablir un programme de formation spécifique au personnel de I'Agence.

- Accomplir le suivi de la situation comptable de I'Agence

Page | 11



3- L’ATCT en chiffres :

Migration du SMQ vers I’'ISO 9001-2015

L'activité de I'ATCT évolue et connait des changements, ceci est influencé par le

contexte interne et externe, ’ATCT assure le suivi et I'analyse de ces informations et

les exploite pour vérifier le taux d’atteinte de ses objectifs.

L’ATCT partage les informations concernant les résultats de ses activités, les chiffres

réalisés sont disponibles en interne sur le site intranet et aussi en externe a travers le

site web ou la publication aux journaux.

Ci-dessous un Tableau détaillé pour la répartition des coopérants et des experts

selon leurs domaines d’activités / pays jusqu'au 28 février 2017 :

Pays Pays L'Afrique | Amérique | Les pays L'Europe | ONG | Total
arabes asiatique et

Domaine I’Australie
Enseignement et 7322 22 447 21 707 115 8643
sport
Santé 2851 102 200 5 754 16 3928
Administration 942 10 232 10 242 204 1658
Transport 147 05 20 03 27 02 204
Ingénierie 133 65 100 01 27 60 322
Electricité et 562 33 100 04 69 28 796
mécanique
Agriculture et 67 06 25 - 24 38 160
peche
TIC 183 10 63 04 72 39 371
Tourisme 633 01 20 - 08 01 663
Pétrole et Gaz 92 02 08 01 17 36 156
Divers 503 02 09 0 09 04 527
Totale 13435 276 1160 49 19056 543 17419

Tab. 1- répartition des coopérant par domaines d’activités/pays — [source d’information : site
intranet : http://15.3.1.10/stat.asp ]

Et aussi un Tableau détaillé concernant I'évolution de I'activité de I'agence durant
les années 2014/2015/2016 :
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Indicateurs 2014 2015 2016 % d’évolution de
I’activité pour 2016

Nombre de nouveaux candidats 7818 7471 4029 -46.1

Nombre de nouveaux recrutés 3379 3218 1900 -41.0

Nombre de recrutés : premier embauches 45 40 197 392.5

Nbr de nouveaux coopérants 2784 2743 1667 -39.2

Nombre de coopérants 16299 | 17196 | 17331 -2.6

Nombre des offres d’emploi parvenus 208 199 191 -4.0

Nombre des commissions de recrutement 78 74 53 -28.4

parvenus

Le nombre d’actions de formations de cadres 14 05 09 80.0

étrangers en Tunisie (y compris les VE)

Nbr de stagiaires (cadres étrangers) 209 36 133 269.4

Nbr des étudiants boursiers (BID) 87 33 24 -27.3

Nbr de mission d’experts 31 36 38 5.6

Nbr de projets de coopération gérés par ’ATCT 17 17 16 -5.9

Tab. 2- évolution de I'activité de I'ATCT pour les années 2014-2015-2016 [source d’information :

rapports d’activité de I’ATCT pour les années 2016-2015-2014]
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Il - La Qualité au sein de I’ATCT :
1- Historique :

L’Atct a été parmi les premiers établissements publics qui ont obtenus le certificat
9001-2000, la démarche de la certification a été dans le cadre de la politique de I'état

pour 'amélioration de la qualité des services dans le secteur public.

En fait, 'ATCT a été certifiée en 2003, Iso 9001 version 2000 par le bureau Veritas, et
puis en 2008 elle a suivi une transition de I'iso 9001-2000 vers la version 9001-2008
et elle a maintenu le certificat 9001 par le bureau TUV Maghreb.

L’Atct a réussi a maintenir le certificat 9001-2008 suite a des audits de suivi et a des

reconductions du certificat chaque 3 ans.

Des audits internes sont réalisés chaque année selon les normes I1ISO 9001:2008, ISO
19011-2009. Plusieurs types d’audits sont programmés selon les besoins établis :
audits procédures, processus, organisation qualité ou technique pour garantir
I’efficacité du systéeme.

2- Le systeme actuel :
Le SMQ actuel couvre les services suivants :

- La collecte et la codification des dossiers de candidatures au niveau de sa
banque de données ; laquelle banque contient différents profils de cadres
et de compétences tunisiennes dans toutes les spécialités de formation
supérieure ou professionnelles.

- La réponse aux offres d’emploi parvenus a "ATCT de différents pays
fréres et amis et d’organismes internationaux et régionaux.

- La gestion des programmes et projets entre la Tunisie et les pays en
développement et ce a travers la formation des cadres étrangers
moyennant des séminaires, des voyages d’études ou des sessions de
formations.

- La gestion des dossiers des coopérants et le suivi de leurs situations
administratives et la veille sur leurs intéréts matériels et moraux.
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Et présenté dans la cartographie des processus comme suit :
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Fig. 2- cartographie des processus de I'Atct [source : manuel qualité de I’ATCT]

Les clients de I’Atct bénéficient de ces prestations citées ci-dessus s définis dans le

SMQ sont:

Les candidats a la coopération technique;

Les employeurs étrangers;

Les coopérants détachés aupres de I’Agence et les coopérants
contractuels.

Les cadres étrangers bénéficiaires d’actions de formations dans le cadre
de la coopération sud-sud.

Les parties bénéficiaires de I'assistance technique,

Les experts et consultants dépéchés dans le cadre de missions

d'assistance technique ;

3- Périmétre géographique du SMQ de I’ATCT.

Le périmetre du SMQ couvre le siege social de I’Atct et ses sept bureaux a I'étranger :
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L’Agence Tunisienne de Coopération Technique ATCT Siege, sise a Tunis,
Zone Urbaine Nord ;

La représentation de I'ATCT en Arabie Saoudite — Bureau de Riyad :
Ambassade de TUNISIE a Riyad

Le bureau de I'ATCT a Jeddah consulat général de Tunisie a Jeddah-
Royaume d’Arabie Saoudite;

La représentation de I’ATCT aux Emirats Arabes Unis, sise a Abu-Dhabi —
Ambassade de Tunisie a Abou Dhabi — Emirats arabes unis;

La représentation de I'ATCT au Sultanat d’Oman, sise a Mascate —
Madinat Qabous — Sultanatd’Oman;

La représentation de I’ATCT en Mauritanie sise a Nouakchott- ambassade
de Tunisie a Nouakchott - République Islamique de Mauritanie;

La représentation de I’ATCT a Qatar sise a Doha — ambassade de Tunisie a
Doha — Etat d -Qatar.

La représentation de I’ATCT a Kuwait Al oudalia, St. Issa Abderrahmane
PO-13 —Jeda, villa Box 5976 Safat 13060.

4- Gestion de la qualité au sein de 'ATCT :

La direction générale gere toutes les activités de I’ATCT et I'oriente vers I'atteinte de

ses objectifs .Elle nomme les membres de I'encadrement pour assurer le bon

fonctionnement du SMQ.

Le comité qualité présidé par le Directeur Général est I'organe permettant la

supervision du SMQ, il est composé de directeurs, du représentant de la direction et

des correspondants qualité désignés au niveau des directions et présenté comme

suit :

Diirecteur Geneéral

Comitée Qualite

Representant de la

At i

v

Correspondants

qualite

Fig. 3- Organigramme du service qualité [source : manuel qualité de I’ATCT]
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5- Objectifs qualité et Tableau de bord:

Les objectifs qualité de I’ATCT sont indiquées dans la politique qualité (Annexe 6) et
se résument comme suit :

1 - Améliorer les mécanismes d'enregistrement des compétences tunisiennes et la
gestion des candidatures au niveau de la banque des données de I’ATCT et assurer
des moyens objectifs et efficaces de sélection de ces candidats en réponse aux offres
de recrutement,

2 - Améliorer la qualité des services fournis aux employeurs étrangers provenant des
pays freres et amis, en leur offrant les coopérants répondant a leurs besoins dans les
meilleures conditions,

3 - Améliorer la qualité des services fournis, dans le cadre de la coopération sud-sud,
aux organismes étrangers demandeurs de I'expertise tunisienne, par la sélection des
experts et consultants répondant au mieux aux exigences de ces organismes,

4 - Améliorer la qualité des services fournis aux cadres étrangers bénéficiaires des
actions de formations et des voyages d’études accomplis dans le cadre de
programmes et de projets de coopération sud-sud,

5 - Assister les coopérants, experts et consultants tunisiens exercant a I’étranger dans
le cadre de la coopération technique et assurer le suivi de leurs situations
administratives avec leurs institutions d'origine.

Le tableau de bord est I'élément de pilotage et de mesure de la performance du
SMQ,, il est constutué des indicateurs qualité associés aux processus et aux objectifs
qualité voir (Annexe 7).

Les écarts avec les objectifs fixés et les résltats réalisés sont analysés lors de la revue
de direction , toute ecart important engendre la communication d’une fihe de non-
connformité ou d’un plan d’amélioration

6- Description de systéme documentaire du SMQ actuel :

Le SMQ est couvert par I'ensemble des documents qualité suivants :

- Manuel qualité y compris la politique qualité
- Processus et procédures
- Instructions et formulaires

- Les enregistrements
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Mivean 1

Processus et procedures
organisarionnelles

Instructions, fofmulaires,
listes, checls lisr

(comment les opérateuss dorvent-ils effecruer leur

rravail ¥)

( prevves de |'application du systéme management qualite |

Enregistrements qualite

Fig. 4-Graphique de présentation du systéme documentaire de I’ATCT source : Manuel qualité de

I’ATCT]
6.1- Nomenclature des Processus :
| N° ~Nom de processus Code ~ Commentaires
01 Processus management et amélioration du SMQ PR-UMQ-01 Rév-2
02 Processus commercial PR-UMQ-02 Rév-2
03 Processus représentation de I’Atct a I'étranger PR-REP-01  Rév-5
04 Processus gestion des coopérants PR-DGC-01 Rév-4
05 Processus programmes et projet sud-sud PR-DPP-01  Rév-8
06 Processus recrutement PR-DRC-01  Rév-5
07 Processus gestion des candidatures PR-UECI-01 Rév-6
08 Processus Motivation PR-DRH-01  Rév-5
09 Processus gestion d’infrastructure PR-DRH-02  Rév-3
10 Processus Management de I'information Pr—-UECI-02 Rév-7

Tab.3- Nomenclature des processus — [source : auteur]
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6.2- Nomenclature des Procédures :

N° Intitulé Code Commentaires
01 Gestion des documents PO-UMQ-01 Rév-6
02 Maitrise des données informatiques PO-UMQ-02 Rév-6
03 Audit interne PO-UMQ-03 Rév-4
04 Maitrise de prestation de services non- conformes PO-UMQ-04 Rév-3
05 Actions correctives et préventives PO-UMQ-05 Rév-3
06 Traitement des réclamations clients PO-UMQ-06 Rév-4
07 Traitement des réclamations clients-représentations PO-UMQ-07 Rév-5
08 Enquéte satisfaction client PO-UMQ-08 Rév-4
09 Conceptions et développement PO-UMQ-09 Rév-0
10 Passations des taches entre le personnel de |’Atct PO-UMQ-10 Rév-0
11 Gestion de candidatures PO-UECI-01 Rév-9
12 Gestion site Web Back Office PO-UECI-02 Rév-3
13 Formations complémentaires des candidats PO-UECI-03 Rév-3
14 Plan de communication interne PO-UECI-04 Rév-1
15 Traitement des offres de recrutement PO-DRC-01  Rév-7
16 Sélection des candidats PO-DRC-02  Rév-7
17 Planification et organisation des missions de PO-DRC-03  Rév-8
recrutement et préparation de départs des
coopérants
18 Traitement des demandes de formation des cadres PO-DPP-01  Rév-8
étrangers
19 Réalisations des formations des cadres étrangers PO-DPP-02  Rév-5
20 Gestion financiéres des projets de coopérations PO-DPP-03  Rév-6
technique
21 Recrutements des experts et des consultants dansle PO-DPP-04  Rév-3
cadre des programmes et de projet de coopération
technique
22 Traitement des dossiers des coopérants PO-DGC-01 Rév-9
23 Traitement des dossiers de couverture sociale PO-DGC-02 Rév-4
24 Procédure formation de personnel PO-DRH-01 Rév-5
25 Procédures des achats PO-DRH-02 Rév-4
26 Traitements de comportements non conformes des  PO-REP-01  Rév-0
coopérants

Tab.4- Nomenclature des procédures — [source : manuel qualité de I'ATCT]
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7- Revus de direction :

La revue de direction réunit les directeurs, le RD, le comité qualité et les

correspondants qualité. Elle a lieu une fois par an, et a pour but de revoir le systeme

de management de la qualité de I'organisme pour assurer qu’il demeure pertinent,

adéquat et efficace.

Elle s’appuie :

sur la revue de I'ensemble des processus (bilan des indicateurs, résultats des
audits, actions préventives et correctives, actions d’amélioration et
d’évolution, suivi des actions des revues de direction précédentes pour tous
les processus) et sur les réclamations clients).

sur le bilan de I'action qualité des entités (qui integre le suivi de la démarche
qualité dans chaque entité notamment par la revue des objectifs qualité de
I’'année écoulée et I'établissement des objectifs qualité pour 'année a venir).

Sur les résultats des enquétes de satisfaction de divers clients

La vision synchronique de ces trois points de vue permet I'examen de la pertinence,

de I'adéquation et de I'efficacité des actions, pour I'amélioration des prestations et

des produits tout en veillant a 'adéquation des ressources.
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Chapitre Il : Contexte du Projet

| - Apparition de la nouvelle version 2015 de la norme 9001 : nouveautés et
changements

La nouvelle version de la norme ISO 9001 version 2015 a été mise en application
des le mois de septembre 2015 en apportant des changements importants qui
touchent profondément les SMQ actuels.

1- Les Principaux changements :
Les Principaux changements introduits dans cette nouvelle version sont :

o L'utilisation de la structure commune des normes de systemes de
management dont |'objectif principal est de faciliter I'intégration de ce type de
normes

o L'utilisation de la terminologie « Produit » et « Service » pour désigner
respectivement un livrable tangible et intangible

o Réflexion sur les missions d’un organisme, les enjeux et les parties intéressées
du SMQ qui se traduise par la compréhension du contexte externe et interne
de lI'organisme et par la compréhension des besoins et attentes des parties
intéressées

e Renforcement de I'approche processus

o Détermination et gestion des risques et opportunités pour atteindre les
objectifs du SMQ et comme outil de prévention

e Mise on cohérence de la maitrise des produits et des services fournis par des
prestataires externes

o Les 8 principes de management de la qualité sont réduits a 7 (consolidation de
I’approche systéme et de I'approche processus)

« Insistance sur la gestion des compétences et des connaissances

o Affirmation des notions de résultats, d’amélioration, d’innovation et
d’efficacité.
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2- Lalogique PDCA dans la norme :

Ci-dessous un apercgu des chapitres de la version 2015 :

1. Domaine d'application
2. Références normatives
3. Termes et définitions

4. Contexte de l'organisme

10. Amélioration — 5. Leadership et
engagement
/’ : 6. Planification
yd A | P 7. Support
l" “‘
:. c | D ,
9. Evaluation des 8. Réalisation des activites
performances opérationnelles
~ =

Fig.5- Représentation de PDCA selon 9001 : 2015 — [source : http://jpi-conseil.fr/1-gse/iso-9001-
version-2015-quelles-nouveautes-2/ |

Le PDCA (Plan, Do, Check, Act) est beaucoup mieux représenté avec une meilleure
cohérence des chapitres dont notamment quatre chapitres dans la partie Plan qui
permettent incontestablement de fonder des bases solides du SMQ.

La partie Do permet la réalisation du produit ou de la prestation en tenant compte
des actions persuadées dans la partie Plan.

La partie Check permet de faire le bilan et I'évaluation de ce qui a été fait, par
exemple on retrouve maintenant dans cette partie la revue de direction qui
apparaissait, auparavant, dans les premiers chapitres de la précédente version.

Et enfin la partie Act qui permettra la mise mettre en place des actions

d'amélioration, toujours dans une optique d'amélioration continue.
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3- Exigence de la norme ISO 9001-2015 :

Les exigences de la norme ISO 9001 version 2015 sont 309 et réparties comme suit :

Exigences 150 9001 : 2015 @
cycle PDCA [Bxigences \°
4 Contexte de I'entreprise Planifier (Plan) 1+24 24

5 Leadership Planifier (Plan), Dérouler 25 + 50 26
(Do), Comparer
(Check), Agir (Act)

6 Planification Planifier (Plan) 51+ 77 27
7 Support Dérouler (Do) 78 + 120 43
8 Réalisation des activités opérationnelles Dérouler (Do) 121+ 248 128
9 Evaluation des performances Comparer (Check) 249 + 291 43
10 Amélioration Agir (Act) 292 + 309 18

30S

Fig.6- Exigences I1SO 9001 : 2015- [source : https://www.pqgb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-
9001-2015-systeme-de-management-de-la-qualite.php ]

Et Suite a la publication de la nouvelle version Iso 9001 version 2015, et I'intégration
de nouveau exigences, |’Atct ce trouve face a une démarche de transition qui doit y
arriver en septembre 2018 en respectant les délais de trois ans pour passer a la
nouvelle version, et en méme temps les délais de validité du certificat actuel.

Il - 'objectif de ce projet :

L'objectif de ce projet est d’aider 'ATCT dans sa démarche de migration vers la
version 2015 de I'ISO 9001 en I'accompagnant dans la transition de sa certification
ISO 9001 : 2008 a la certification ISO 9001 : 2015. Cette préparation a pour objectif
de lui permettre d’identifier les lacunes de son SMQ actuel par rapport aux exigences
nouvelles de la norme, et de déterminer un plan d’action pour en assurer la pleine
réalisation.

L’objet de ce projet consiste principalement a : préparer les travaux de migration du
SMQ actuel vers la version 9001-2015
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lll - Problématique de ce projet :
1- Problématique :

Pour répondre a la problématique de ce projet: « Préparation a la migration du
systeme de management de la qualité de I’agence tunisienne de coopération
technique vers la version 2015 de la norme I1SO 9001 », les interrogations suivantes

seront traitées :

- Quelle seront les étapes optée par ’ATCT pour réaliser la transition ?

- Quelles seront les modifications nécessaires dans le systeme actuel pour
s’aligner avec les exigences de la nouvelle version ?

- Comment intégrer la nouvelle version  9001-2015 dans le Systeme

management qualité actuel ?
2- Meéthode de résolution de problématique :

La méthode choisie repose sur I'amélioration continue : CPDA (Check, Plan, Do, Act).
Cette méthode permet de s’appuyer sur le systeme qualité existant dans l'intérét

principal I"'améliorer pour viser la certification ISO 9001 : 2015.

Cette méthodologie est présentée dans le tableau ci-dessous a travers le gant de
projet

3- Gantt de projet :

Ceci permettra de planifier les étapes de réalisation des travaux de migration dans
des délais précises et de vérifier par la suite I'avancement de projet.
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Février : i i T

21

heck

2

Analyse de I'état des lieux, exhaustif, de la situation de I'atct

Diagnostic global par rapport aux référentiels ISO 9001-2015

IS

Elaboration du rapport de diagnostic

Plan

Elaboration du plan d’action global d’améliorations et de corrections

Do

Compréhension de contexte (Pestel et Swot) et identification des
parties prenantes

Détermination des orientations stratégique, des objectifs et de plan
de réalisation

Revue des documents Qualité et Revue de cartographie des
processus

analyse des risque risques liés aux processus et plan d’action face
aux risques

10

Revue de la politique qualité

11

Mise en place d’un plan de communication et sensibilisation

12

Gestion des connaissances (Matrice de polyvalence et poly
compétences)

Act

13

Mise en ceuvre et validation des modifications du SMQ

14

Réajuster les modification sinécessaire

Tab.5- Gantt du projet [source: Auteur]
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Partie 2 : Démarche de migration de la version 2008 a

la version 2015 de la norme ISO 9001
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Chapitre | : Diagnostic qualité et plan d’action

Introduction

La révision de I'ISO 9001 incite tous les organismes déja certifiés a adapter des
changements dans leur SMQ afin de renouveler leur certification. Cela requiert pour
toutes les entreprises désirant mettre a niveau leur SMQ, de définir les étapes du
projet de transition en construisant un plan de migration vers I'ISO 9001: 2015. Ce
dernier devra tenir compte des contraintes de durées définies par I'lISO, soit une
période de transition de 3 ans a compter de la date de publication.

La transition du systeme de management de la qualité a été amenée grace a un plan
méthodologique de migration qui s’articule en 4 étapes:

1- Check : Réaliser un autodiagnostic ou état des lieux des dispositions existantes
qui vise a identifier les points forts de I'organisation ainsi que les dispositions

mangquantes ou incomplétes par rapport aux exigences du référentiel.

2- Plan : Etablir un plan d’action suite au diagnostic afin de détailler le projet sur
le plan des ressources affectées, des taches prévues et des échéances fixées.

3- Do : Mettre en ceuvre le plan d’action avec les acteurs de I'entreprise.
4- Act: Contréler le systeme déployé et le réajuster si nécessaire.

| - Résultat de I'audit Externe :

Cet audit a été effectué par I'organisme certificateur en février 2017 dans le cadre
des audits de suivi, la figure si dessous décrit les résultats de I'audit par rapport a la
norme 9001-2008 ;
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Audit Report A TOVRheinland®
Precisely Right.

s “Gilent |~ -, | < Staidard(s) " | CertiicationNumber(s)| ~ AuditType

ATCT AgancaTunls[enna de IS0 9001: 2008 01 100 062201 Follow up 1
Coopération Technique

Standardelement’.~ . | 41742 |81 |52 :|'53.7|54 -|55-.|56 |61 [62 |83 64

Rating") 1 2 1 1 1 2 3 2 1 2 2 2

No. of noncanformity 01

Standardelément ., |74, [7.2 |73 |74, ./75.|76 |81. |82 |83 [84 |85 | .

Rating”) 112 1 1 {2 |4 (1 |2 |1 |2 |2

No. of noneonformity

*Rating: 1 =conforming
2 = conforming but opportunifies for improvemant
3 =falled/nonconformity {see ncnconformity repor)
4 = not applicabla
& = not audited In this audit

Tab.6— Résultat de I'audit externe [source : rapport d’audit suivi 1]

Le rapport d’audit a énoncé des points positifs, liés principalement a :

- L'engagement de la direction envers la démarche qualité

- Bonne collaboration des audités

- Revue de direction réalisée d’'une maniere appropriée et détaillée
- Les audits internes réalisés ont des constats Pertinents

Ces points touchent, 'engagement de la direction, I'implication de personnel, I'audit
interne et la revue de direction.

En se basant sur la figure ci-dessus, la non-conformité concerne I'article 5.5 de la
version 9001-2008 : Responsabilité, autorité et communication.

Cet audit est un audit de suivi qui permet d’évaluer le SMQ actuel par rapport la
norme 9001-2008, I’ATCT devrait coordonner avec lI'organisme certificateur pour

réaliser un audit de transition et s’engager dans la démarche de migration.

Pour préparer la transition, j'ai utilisé I'outil autodiagnostic qualité qui m’a permis
d’évaluer le SMQ actuel par rapport aux exigences de la nouvelle version 9001 :2015.
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Il - Autodiagnostic qualité et interprétation :

Comme chaque organisation est unique, dans des projets de structuration ou
d’évolution du SMQ, il est souvent préférable de tenir compte de I'existant pour
placer leurs points de départ et identifier les besoins en matiere de progres.

Suite a un entretien semi-directif que j’ai fais avec le RMQ de I’ATCT, cet outil m’a
permis d’identifier les lacunes du SMQ actuel et de proposer un plan
d’amélioration.

L'outil d’autodiagnostic que j'ai utilisé est un classeur Excel facile a utiliser.
Ce classeur Excel contient 6 onglets principaux : Mode d’emploi, Exigences, résultats
et actions, résultats par articles, déclaration de conformité et conseils, voir (Annexes
8).

Les résultats obtenus suite a l'utilisation de I'outil d’autodiagnostic selon la norme
9001-2015 sont détaillés ci-apres.
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1- Les Résultats Globaux :

Ces résultats concernent la conformité du systeme de mangement de la qualité
actuel par rapport a tous les exigences de la norme ISO 9001 dans sa version 2015 :

TABLEAUX DE BORD sur les niveaux de CONFORMITE et de REALISATION selon les exigences de la norme 150/DI5 9001:2015

Niveauz de CONFORMITE des 28 SOUS-ARTICLES dela

Miveauz de CONFORMITE des ARTICLES auz ezigences de la norme
norme (et Mogenne]

<]

e Moyenne générale : 82 Convaincant

. P 15 Art.4 Contextads

15 et Torganiams *

L Convaincant
1 1008 o,
5
' ' ' ' da la diraction
Insufficant  Informel  Convaincant Conforme Convaincant

. a 3%

Niveauz de YERACITE quant i la REALISATION des 118 Ll
critéres d'ezigence Vo
5 Art. § Planification du

] - i systsms da
# < managamant dala
] qualits Gonvaincant
|
5
4
- 18 |
x i2 3 Art. 7 Support
10 -t S . brati Convaincant

S N N Y o IR N I .

Faux  PlufdtFaux  Plutdt\ral \iral

Fig. 7 Tableau de bord : le niveau de conformité et de réalisation selon les exigences de la norme 9001-2015
[source : Document d’autodiagnostic-Annexe 8]

Cette figure montre le niveau globale de la conformité de 28 articles par rapport aux
exigences de la norme : la conformité globale est convaincante , elle est de 82%
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Tauz de CONMFORMITE auz exigences pour les 28 SOUS-ARTICLES de la norme

en paintillés verts : seuil minimal paramétré pour Stre "Confarme” [wair onglet JMode dEmplail]

Fig. 8- Bilan de taux de conformité aux exigences de 28 sous-articles de la norme [source : Document
d’autodiagnostic-Annexe 8]

Les articles qui sont inférieur au seuil minimal en pointillés verts, sont non-conformes
aux nouvelles exigences de la norme 9001 : 2015, ceci concerne principalement les
articles : §4.1- §4.2- §4.3- § 5.2- §5.3- §6.1- §6.3- §7.1- §7.4- §8.1- §8.4- §10.2

Les non conformités par rapport a la norme concernent principalement la partie
planification du SMQ.
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Ewaluations Taun % weaus de COMFORMITE

Miveau mogen sur Fensemble des articles de la norm Convaincant B2x Miveau 3

Art. 4 Contezte de Forganisme Convaincant [ Miveau 2
41 Compréhenzion du contests et des enjeus Infarmel 103 Miveau 2
42 Eesoins et des attentes des parties intéressées Convaincant B0 Miveau 2
43 Systéme de Management de la Qualité [SMQ) Canforme 1003 Miveau 4
44 SMO et processus associes Convaincant 3 Miveau 3

Art.5 Responsabilité de la direction Convaincant 853 Miveau 3
g1 Fesponsabilite et engagement de |a direction Conforme 100 Miveau 4
b2 Palitique qualité Conwaincant ik Miveau 3
K Réles, rezponsabilites et autorites Conyaincant 0% Miveau 3

Art. & Planification du systéme de management de la qualit Convaincant L4 Miveau 3
E1 Prise en compte des risques et opportunités Insukfizant 1 Miveau
E2 Objectits qualité et planification pour les atteindre Conkarme 1k Miveau 4
E3 Flanifization des madifications du SMG Convaincant ThH Miveau 3

Art. 7 Support Convaincant B4 Miveau 3
71 Gestion des ressources Convaincant Bax Miveau 3
T2 Gestion des competences Conkarme 1k Miveau 4
T3 Sensibilization Conforme 00 Miveau 4
T4 Communication Convaincant T Miveau 3
Th Informations documentées Canfarme 1003 Miveau 4

Art. 8 Realisation des activités opérationnelles Conforme 92 Miveau 4
21 Planification et maitrise opérationnelles Conuaincant BB Miveau 3
a2 Determination des exigences relatives auy produits et services Cankarme 100 Miveau 4
33 Conception et développement de produits et services Conforme 1ok Miveau 4
a4 Maitrize des produits et services Fourniz par des prestataires externes Convaincant T4 Miveau 3
] Production et prestation de service Conkarme 1 Miveau 4
4k Libération des praduits et services Conkarme 1003 Miveau 4
a7 Maitrize des éléments de zartie de processus, des produits et services non Cankarme 100 Miveau 4

Art.9 Evaluation des performances Conforme 100z Miveau 4
a1 Suryeillance, mesure, analyze et éyaluation Conkarme 1k Miveau 4
32 Audit interme Conforme 00 Miveau 4
43 Fiewue de direction Conforme UlIES Miveau 4

Art. 10 Amelioration Conforme b Miveau 4
104 Genéralités Confarme 1005 Miveau 4
0.z Mon-conformité et actions cormectives Convaincant T Miveau 3
0.3 Amélioration continue Convaincant ik Miveau 3

Tab.7-Tableau de synthése des résultats [source : Document d’autodiagnostic-Annexe 8]

Le niveau de la conformité des actions associées au respect des exigences de la
norme ISO 9001 version 2015 est :

- Convaincant pour les articles:4,5,6 et 7

- Conforme pour les articles : 8,9 et 10

2- Résultats par article :

Les résultats sont présentés successivement on présentant la figure liée a I'article

et son interprétation :

Page | 32



Migration du SMQ vers I’'ISO 9001-2015

AT, 4 Contexte de I'organisme

Miveau d'évaluation Taux de CONFORMITE aux critéres dexigence
Convainca 63%
Nt

4.1 Compréehension
— ducontexte et des en

83%

-~ - 4.2 Besoins etdes
“ attentes des parties
intéresséees

4.4 SO =t -
processus associss -

4.3 Systéeme de
Manmnagementdesela
Dualitée (Sha )

Fig. 9 —Art.4 —Contexte de I'organisme [source : Document d’autodiagnostic-Annexe 8]

Interprétation Art.4: Les exigences liées au contexte de I'organisme ne sont pas
suffisamment satisfaites, surtout 4.1 lié a la compréhension de I'organisme dans son
contexte et 4.2 lié aux besoins et attentes des PIP. Le taux de conformité est de 63
%, I’ATCT doit analyser le contexte interne et externe et les PIP, et aussi réviser le

SMQ et ses processus associés.

Responsabilite de la direction

FHMivreau dréwaluation Tau= de COMFORPITE aux critéres dexigencs
Comnvalmcam 85%0
it
5.1
Responsabil
e =t

engasgement
e ia
direction

.= Rolkes, -
responssLibt S 6.2 Politigue
a= =t S5 gQualits

autoritss

Fig. 10—-Art.5.leadership [source: Document d’autodiagnostic - Annexe 8]

Interprétation Art.5: Le niveau de satisfaction des exigences est de 78%, les
exigences sont suffisamment maitrisées. Cependant, I'exigence liée aux roéles,
responsabilités et autorités § 5.3 n’est pas suffisamment satisfaite, I'ATCT doit

vérifiées les autorités déléguées et les responsabilités.
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FPlanification du systéeme de manacem el
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Fig. 11-Art.6 Planification [source: Document d’autodiagnostic-Annexe 8]

Interprétation Art.6: Le niveau de satisfaction des exigences est de 58%, I'exigence
6.1 lié aux Actions a mettre en ceuvre face aux risques et opportunités n’est pas
satisfaite, pour I'exigence 6.3 liée a la planification des modifications du SMQ, elle
n’est pas maitrisée suffisamment.

St T Support
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Fig. 12-Art.7 — Support [source: Document d’autodiagnostic - Annexe 8]

Interprétation Art.7: ses exigences sont suffisamment maitrisées et satisfaites a 84%,
il faut revoir les points a améliorer et ¢a concerne principalement la gestion des
ressources.
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Realisation des activitées operationnell
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Fig. 13-Art.8 Réalisation des activités opérationnelles [source: Document d’autodiagnostic - Annexe 8]

Interprétation Art.8: ses exigences sont satisfaites a 92%, elles sont suffisamment
maitrisées, il faut juste vérifier et améliorer les produits et services fournis par des
prestataires externes

Are. 9 Evaluation des perfornmances
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Fig. 14-Art.9 évaluation des performances [source: Document d’autodiagnostic - Annexe 8]

Interprétation Art.9: ses exigences sont satisfaites a 100%, elles sont suffisamment
maitrisées.
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At 10 Amelioraticon
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Fig. 15-Art.10 amélioration [source: Document d’autodiagnostic - Annexe 8]

Interprétation Art.10: ses exigences sont satisfaites a 91%, elles sont suffisamment

by

maitrisées. Il faut continuer a s'impliquer d'avantage dans une démarche
d'amélioration continue.

3- Synthése des résultats de I'autodiagnostic :

Pour synthétiser, I'outil d’autodiagnostic qualité, nous a permet d’identifier les
lacunes du SMQ actuel par rapport aux nouvelles exigences de la norme ISO
9001 :2015.

Et comme préciser dans le tableau ci-dessous, le niveau moyen de conformité des
activités est de 82%, donc non déclarable.
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Obijet de la déclaration - Niveau de CONFORMITE aux EXIGENCES de la norme 1SO/DIS 9001:2015

Agence tunisienne de coopération technique -ATCT-

Mous soussigés, déclarons sous notre propre responsabilité gue les niveaux de conformité de nos
pratigues professionnelles ont été mesurés daprés les exigences de la norme [SQ/DIS 9001:2015.
Mous avons appliqué la meilleure rigueur d'élaboration et d'analyse (évaluation par plusieurs personnes
compétentes) et nous avons respecté les régles d'éthigue professionnelle (absence de conflits dintérét,
respect des opinions, liberté des choix) pour parvenir aux résultats ci-dessous.

Teblesu des résultsts de CONFORMITE de nos sctivités
zelon les critéres d'exigence tirés de & norme 1SOVDIE 8001:2015

aux moyen| Niveaux de Conformite

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

Non déclarable

9001:2015 :
Art. 4 - Contexte de 'organisme 63% Non déclarable
Art. 5 - Responsabilité de la direction 85% Non déclarable
Art. 6 : Planification du systéme de management de |a qualité 58% Non déclarable
Art. 7 - Support 84% Non déclarable
Art. 8 - Réalisation des activités opérationnelles 92% Conforme
Art. 9 - Evaluation des performances 100% Conforme
Art. 10 - Amélioration 9% Conforme

Tab.8-Tableau des résultats de conformités [source : Document d’autodiagnostic-Annexe 8]

Il - Plan d’action :

Suite aux résultats de I'autodiagnostic qualité qui ont permis d’identifier les points
faibles dans le SMQ actuel. Elles concernent surtout I'Art.4, ’Art 6 et moyennement
les Art 5 et 7.

Les principaux efforts seront concentrés sur les critéres suivants :

- Le contexte de I'organisme (§4.1,§ 4.2 et § 4.3 § 4.4);

- Roles, responsabilités et autorités au sein de I'organisme (§5.3)

- Les actions a mettre en ceuvre face aux risques et opportunités (§ 6.1);
- Connaissances organisationnelles. (§7.1.6)

- La communication (§ 7.4) ;

L'avantage de cette priorisation est de pouvoir entrainer des améliorations sur
d’autres critéres. C'est le cas espéré pour les critéres suivants :

- Leleadership (§ 5.2)
- La planification des modifications (§ 6.3) ;
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- La gestion des informations documentées (§ 7.5)
- Laréalisation des activités opérationnelles (§ 8.2 et § 8.4)

Par conséquent je propose Le plan d’action suivant qui permettra par la suite de
migrer a la nouvelle version 9001-2015 :

Objectif «Quoi »
Compréhension de contexte
(Pestel et Swot) et identification
des PIP

Détermination des orientations
stratégique, des objectifs et de
plan de réalisation

-Revue des documents Qualité
-Revue de cartographie des
processus

-Analyse des risques

et plan d’action pour faire face
aux risques

Revue de la politique qualité

Mise en place d’un plan de
communication et
sensibilisation

Gestion des connaissances
(Matrice de polyvalence et poly
compétences)

Responsables « Qui »
-DG

-RMQ

-Comité de la direction
-DG

-RMQ

-Comité de la direction
-RMQ et correspondants
qualité

-Comité de la direction
-RMQ et correspondants
qualité

-Comité de la direction
-DG

-RMQ

-DG

-RMQ et correspondants
qualité

-Comité de la direction

-RMQ et correspondants
gualité
-Service RH

champ d’application
- Direction générale

- Unité de gestion de
la qualité

- Direction générale
-UACG

-Tous les processus
gualité

-Tous les processus
qualité

-Processus
Management

- Direction générale

- Unité de gestion de
la qualité

- Tous les processus
qualité

- Direction générale

- Unité de gestion de
la qualité

- Tous les processus
qualité

Tab.9- Plan d’action pour réaliser la migration 9001 [source : Auteur]

Et suite au diagnostic effectué et le plan d’action proposé, le travail s’articule dans le
chapitre suivant sur la mise en ouvre du plan d’action avec les acteurs de I'entreprise.
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Chapitre Il : Réalisation du plan d’action des travaux de migration

| - Analyse du contexte de I’ATCT et identification des parties prenantes :

Afin de mieux positionner le systeme qualité au service de la stratégie de
I'organisation et sa pérennité, la norme 9001-2015 requiert de commencer de bien
comprendre le contexte dans lequel elle évolue, il s’agit de déterminer les enjeux
internes et externes et les parties intéressées pertinentes.

1- Compréhension de I'organisme dans son contexte : ses enjeux internes
et externes

Et ceci a travers des outils d’analyse de l’environnement externe PESTEL et
I’environnement interne SWOT qui permettent d’identifier les enjeux interne et
externe.

Pour réaliser I'analyse de contexte de l'organisme j'ai organisé des entretiens
individuelles semi directifs avec le directeur de l'unité de contréle de gestion et
d’audit interne, la représentante de direction et les correspondants qualité qui ont
divers spécialités et divers fonctions au sein de I'Atct,

Les idées collectées, et en référant aussi aux rapports d’activité de I’Atct pour les

années 2015 et 2016 et le rapport de commissaire aux compte pour I'exercice 2015
m’ont permis de faire I'analyse PESTEL et puis la matrice Swot .

Page | 39



Migration du SMQ vers I’'ISO 9001-2015

1.1- L’analyse Pestel :

Pestel

Les faits

Menaces

Opportunités

mcpOp——-—rQ

-Instabilité de I'environnement politique en Tunisie
-Absence d’une stratégie nationale pour le développement
de la coopération technique

- L'activité de ’ATCT dépend des relations diplomatiques
de la Tunisie

-L'absence d'une stratégie nationale de promotion pour le
recrutement des compétences tunisiennes a |'étranger, en
particulier pour les spécialités qui ont des difficultés
d’employabilité en Tunisie,

- La délivrance de visas de travail pour les EAU a été
suspendue.

-Des difficultés au niveau des procédures d’immigration
pour les marchés d’emploi tel que I'Europe et Canada

mcpo—-=z2o0zoO0m

-Les difficultés économiques dans la région du Golfe se
sont poursuivies ,alors que les prix de |'énergie (Pétrole) et
les conséquences des guerres dans la région, en particulier
la Syrie et le Yémen, contraignaient un certain nombre de
pays a adopter une politique de rationalisation des
dépenses, entrainant I'annulation de plusieurs programmes
de recrutement des compétences tunisiennes et des
missions de coopérations technique,

- Apparition des nouveaux marchés demandeuses des
compétences tunisiennes (I’Afrique, Canada)

- Une forte concurrence avec les pays en développement
dans le domaine de coopération technique et envoie des
compétences telles que I'Egypte, Le Maroc, Melisey

- Concurrence avec les bureaux privés concernant I'activité
de placement des cadres tunisiens a I'étranger

> 00w

- Amélioration de niveau de |'éducation en Tunisie et la
possibilité de répondre aux offres d’emploi parvenant
d’employeurs étrangers

-Taux de ch6mage élevé en Tunisie

- Manques d’expériences pour les candidats Tunisiens
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- Une faible maitrise de la langue anglaise par les candidats
tunisiens

- Taux de vieillissement de la population est élevé dans les
marchés d’emploi d’Europe

- Structure démographique dans les pays du golfe

x

-Développement Rapide des technologies de
communication, des médias et des réseaux sociaux

- L’Atct dispose d’une base de données riche des
compétences tunisienne (coopérants, candidats, experts)
et aussi des coordonnés des employeurs et partenaires
étrangers ce qui exige une haute sécurité d’information
contre les menaces possibles

x

Pas de faits significatifs

rFrrPomrrKzZzmm T a0 ozZ2ITom-H

-Changement des textes juridiques régissant les
procédures des achats « marchés publiques »

- Exigences légal concernant la sécurité des informations
- Exigences réglementaires aux pays d’accueil des cadres
tunisiens (pays de golfes)

Tab.10- L’analyse PESTEL de I’ATCT [source : Auteur]
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Forces
S

Faiblesses
W

- L’ATCT occupe une position de quasi monopole
dans I’envoi des cadres tunisiens a I’étranger ;

- L'Atct est reconnu a I'échelle nationale et
internationale depuis sa création par le placement
des cadres Tunisies a |'étranger et la réalisation
des missions de coopération technique ;

-L'Atct a une grande expérience dans le domaine
de gestion des projets de développement (sud-
sud) ;

-L'Atct a un potentiel humain qui lui permet de
réaliser les objectifs visés ;

- L'Atct a 7 bureaux de représentation a I'étranger,
qui appui son rble dans divers pays ;

-L’ATCT jouit de I'appui de I'ETAT ;

- Faible présence dans les marchés hors du
pays du golfe ;

- Manque de présence dans les nouveaux
marchés demandeuse des compétences
tunisiennes ;

-Absence d’un ERP de gestion : travail avec
des applications non corrélés

- Absence d’une gestion prévisionnelle de
I’emploi et des compétences

Opportunités
(o)

Menaces
T

-Statut et organigramme en cours d’actualisation ;
-Signature des accords de coopération avec des
nouveaux partenaires ;

-Appui des relations de coopération avec les
anciens partenaires ;

-Forte demande des compétences en Europe dans
certaines spécialités ;

-Organisation des sessions d’informations dans le
cadre du programme entrée express en partenariat
avec I'ambassade du canada

-Participation a des séminaires nationaux et
internationaux pour promouvoir I'activité de
I’ATCT.

-Lancement du nouveau site web de I’ATCT dans le
deuxieme semestre 2017.

-Risque de cyber attaque du Systeme
d'information et fuite des données

- Risque d’utilisation du nom de I’Atct pour
des fins d’arnaque ou de corruption

- Forte Concurrence avec des bureaux
privés

- Non réponses aux offres parvenant faute
de non équivalences entre les diplomes
tunisiens et celles demandés ou la non
disponibilité des candidats.

Tab.11- La matrice SWOT de I’ATCT [source : Auteur]
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1.3- Stratégie de coopération technique 2016-2020 : orientations stratégique,
Objectifs et plan de réalisation :

1.3.1 - Orientations stratégique :

D’apres le plan quinquennal, les orientations stratégiques de I'Agence sont planifiées
pour la période 2016-2020 sur la base des éléments suivants:

- La préparation d'une stratégie nationale en coordination avec les structures
intermédiaires pour développer les opportunités de I'emploi des compétences
tunisiennes a |'étranger et le développement de la coopération Sud-Sud,

- Consolidation de positionnement de la Tunisie sur le marché du Golfe en tenant
compte l'expérience de l'agence avec ces pays pour le recrutement des cadres
supérieurs,

- Appui du role de I'Agence dans le domaine de la coordination entre les parties
tunisiennes intervenant dans les activités de coopération Sud-Sud,

- LUinclusion des exigences des marchés étrangers parmi les priorités de la réforme du
systeme national d'éducation et de formation, et I'adoption de mécanismes
disponibles pour la réhabilitation des demandeurs d'emploi de diplomés
universitaires pour répondre aux offres étrangeéres,

- Définir un plan de promotion associée adressée aux pays arabes et africains pour
introduire I'expertise et les possibilités de formation disponibles en Tunisie, en
particulier dans les domaines qui attirent |'attention des pays bénéficiaires et les
bailleurs de fonds.

- Le développement de I'activité d’encadrement des étudiants africains en Tunisie en
raison de la création d'importants canaux de communication dans |'avenir avec leur
pays d'origines

1.3.2 -Principaux Objectifs de ’ATCT :

- Développement des recrutements des compétences tunisiennes a I'étranger de 3%
paran;
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- Développement de

la coopération avec les marchés d'Afrique, d'Europe et

d'Amérique dans le contexte d'une nouvelle politique de ciblage géographique qui

aide a atteindre 25% du volume de collaborateurs tunisiens sur ces marchés ;

- Développer la coopération Sud-Sud en accroissant le nombre des projets et

programmes et la diversification des partenaires dans le cadre de la coopération

triangulaire et multilatérale avec un taux de croissance annuel de 10% du volume des

projets.

1.3.3- Plan de réalisation pour I’'année 2017 :

Evénement Délai de Etat
réalisation

01 -Des visites de travail 8 Oman et I’Arabie Saoudite pour développer | 1°trimestre Réalisé a 50%
la coopération dans les domaines de I'éducation et de la santé,

02 -Organisation des journées promotionnelles a Oman et Bahrein 2016 Réalisé a
pour renforcer la présence de I'Atct dans ces pays 100%

03 - Invitation des hautes cadres de divers pays (Koweit, Oman, L'année 2017 En cours de
L’Arabie Saoudite, Qatar, Bahrein) a des visites en Tunisie pour voir réalisation a
les capacités des compétences tunisiennes et les programmes de 20%
formation académique

04 Organisation ou Participation a des séminaires en Tunisie pour Au cours de En cours de
promouvoir I'activité de 'ATCT L'année 2017 réalisation
4.1- Participation a la journée de I'entreprise et 'emploie a Sousse, | 1°" semestre Réalisé a
Ariana, Tunis et Mednine. 100%
4.2-La participation a la journée organisée par I'Institut d'études Mars 2017 Réalisé a
technologiques Rades 100%
4.3- Organisation de Forum annuel pour les experts et les Juillet / Aout Réalisé en
coopérants tunisiens a I'étranger avec OTE et PG 2017 Partenariat

05 - Organisation des visites de prospection a : Céte d'lvoire, Gabon, | 2™ et 4°™® En instance
Afrique du Sud et Tchad trimestres 0%

06 - Participation a des réunions régulieres des organisations Au cours de En cours
internationales et régionales travaillant dans le domaine de la L’année 2017
coopération technique: réunion de haut niveau organisée par
I'Office annuel de coopération du Sud-Sud des Nations Unies, les
réunions de la Banque islamique de développement, la CESAO,
Organisation francophone ...

07 -Organiser un atelier régional dans le domaine de I'aquaculture en | Avril 2017 Réalisé a
collaboration avec le Ministére de I'agriculture, des ressources en 100%
eau et de la péche avec le soutien de la Commission des Nations
Unies pour la coopération Sud-Sud et le Fonds international de
développement agricole. (Soudan, Kazakhstan...),

08 - La mise en ceuvre des campagnes de la lutte contre la maladie de | Au cours de Réalisé a
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perte de vue pour des pays africains dans le cadre de la I'année 2017 100%
coopération avec la Banque islamique de développement et
I'Association du club de vue.

09 - Participation a la réunion de coordination pour le développement | Mars 2017 Réalisé a
de la coopération internationale entre les agences de coopération | Organisation de 100%
technique des pays membres de la Banque islamique de I’événement par
développement (Jakarta, Djedda) la Tunisie en

2018

10 Organisation d’'un Forum a Tunis en présence de la Banque Avril 2017 Réalisé a 75%
islamique de développement

11 Organisation d'une journée d'information sur les projets et les Mars 2017 Non réalisé
procédures d'appel d'offres et de consultation avec la participation
de la Banque arabe pour le développement économique en Afrique
et la Banque africaine de développement et la Banque islamique de
développement et la Banque mondiale.

12 Prise en charge de développement de la langue arabe en Programme sur En cours —
République du Tchad (la capacité de développement de toutes les | trois ans lancement le
structures dans I'éducation en langue arabe intervenant dans la 2017-2018-2019 | 13 aout 2017
République du Tchad: formation des enseignants, Formation des
inspecteurs et des formateurs, I'ingénierie des programmes et
manuels scolaires).

13 Signature d'un protocole d'accord avec le ministere des Affaires 1*" trimestre 2017 | Réalisé a
étrangeres et |'Office des Tunisiens a I'étranger pour Promouvoir 100%
davantage les activités de I'Agence et les compétences tunisiennes
a I'étranger, en particulier dans les pays ou il n'y a pas de
représentants de I'Agence.

14 - Organisation d’un séminaire sur |'avenir de la coopération Avril 2017 Reporté
technique a l'occasion du 45e anniversaire de la fondation de
I'agence

15 - Réaliser une étude prospective dans I’"horizon 2030 pour les 1°" trimestre 2017 | En cours de
travaux de I'Agence dans le domaine de la coopération Sud-Sud réalisation
avec le soutien de la Banque Islamique de Développement

16 Organiser des visites d'information pour un certain nombre Au cours I'année | En instance
d'employés de I'Agence aupres de certaines agences de 2017
coopération dans les pays membres de la Banque islamique de
développement.

17 - Mise en place d'un systeme de gestion intégré (ERP) couvrant 1*" trimestre 2017 | En cours de
toutes les fonctions administratives et financiéres au sein de réalisation
I'Agence

18 - L'acquisition d'un distributeur téléphonique de I'Agence utilisant 1*" trimestre 2017 | En cours
Internet VOIP pour développer des moyens de communication
entre le personnel de I'Agence et entre I'Agence et ses partenaires
a lI'étranger,

19 - Mise en place d’une Unité de discussion pour les 1°" trimestre 2017 | En cours
vidéoconférences a distance

20 Lancement de nouveau site web de I'agence 1*" trimestre 2017 | En cours

Tab.12-Plan de réalisation des objectifs pour 'année 2017[source : programme d’activité annuelle de ' ATCT]
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2 - Analyse des parties intéressées pertinentes : Compréhension des
besoins et des attentes des parties intéressées

Avoir une bonne compréhension d'un secteur signifie connaitre ses acteurs et ses
dynamismes. Cela nécessite généralement une analyse objective qui permet
d’identifier les acteurs et leurs interactions. Cela permet également de mieux
comprendre et prendre en considération les intéréts des différentes parties
prenantes et de développer des relations gagnant-gagnant en conséquence.

Une telle analyse peut étre réalisée a travers la schématisation ou la présentation de
tous les acteurs existants pour les identifier et puis présenter leurs relations, Cela
impliquera les étapes suivantes :

- ldentifier I'ensemble des acteurs ou parties intéressées ;

- Classer ses parties intéressées dans une matrice ou cartographie en suivant
des critéres objectifs et justifiés ;

- Clarifier ce que sont leurs besoins et leurs intéréts ainsi que leurs exigences
et la position qu'ils représentent dans le contexte de I'entreprise.

2.1

Identification des parties intéressées :

L’identification des parties intéressées est faite a travers une mappe de Mind
Mapping qui m’a permis de lister et présenter un nombre assez important des
acteurs qui des relations directes ou indirectes avec I’ATCT.
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Fig.-16- Mind Mapping de parties intéressées
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2.2- classement des parties intéressés pertinentes : Cercle d'importance et Matrice

intérét /pouvoir

Pour obtenir des informations sur les parties intéressées, j'ai effectué des entretiens
semis-directifs avec les acteurs identifiés dans I'étape précédente.

Si dessous un tableau récapitulant les résultats obtenus suite a ces entretiens. Le
guide d’entretien que j’'ai suivi pour obtenir ces informations est en Annexe N° 9.
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N° | Acteur Roles Cercle Impact | Note (1-4) | Note (1-4) | Cotation
d’importance Pouvoir intérét P*|
01 | Les employeurs étrangers Partenaire 1% cercle Fort 4 4 16
02 | Les candidats Bénéficiére 2° Cercle Moyen |3 4 12
03 | Les coopérants Bénéficiére 1% cercle Fort 3 4 12
04 | Les étudiants et les stagiaires étrangers Bénéficiere 2° Cercle Moyen |3 3 9
05 | Bailleurs de fonds et Organisation Partenaire 1% cercle Fort 4 4 16
internationales

06 Les visiteurs Client potentiel 3° cercle Faible 1 1 1
07 | Les employés de ’ATCT Personnel 1% cercle Fort 4 4 16
08 | Les représentants de PATCT a I’étranger Personnel 1% cercle Fort 4 4 16
09 | Amicale de personnel et association sportive Association 3% cercle Faible 1 2 2
10 Syndicat de personnel de ’ATCT Association 3° cercle Faible 1 2 2
11 Le ministere de tutelle Pouvoir publique 1% cercle Fort 4 4 16
12 Présidence de gouvernement Pouvoir publique 1% cercle Fort 4 2 8
13 | Ministere des affaires étrangeres Pouvoir publique 1% cercle Fort 4 4 16
14 Les établissements publics Pouvoir publique 1% cercle Fort 3 4 12
15 | Fournisseurs Fournisseur 1% cercle Fort 3 3 9
16 | Cabinets de formation et de consulting Prestataire de service | 2°Cercle Moyen |2 2 4
17 Prestataire de service : Assurance groupe Prestataire de service | 1% cercle Fort 4 4 16
18 Banques Prestataire de service | 1% cercle Fort 3 3 9
19 La poste tunisienne Prestataire de service | 2° Cercle Moyen |2 2 4
20 | Centres de formation (pour les cadres étrangers) | Partenaire 2° Cercle Moyen |3 3 9
21 | Commissaire aux comptes Supervision/Audit 1% cercle Fort 4 3 12
22 | Organisme certificateurs Supervision/Audit 1% cercle Fort 4 4 16
23 | Conseil d’administration Management et suivi | 1% cercle Fort 4 4 16
24 | Bureaux d’emploi privés Concurrent 2° Cercle Moyen |2 4 8
25 Les pays en développement Concurrent 2° Cercle Moyen |2 1 2

Tab.13—- Résultats des entretiens semi-directifs avec les parties intéressés
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A partir du tableau ci-dessus, je propose le classement de ces acteurs suivant les
cercles d’'importance
ler cercle - Importance trés FORTE : La Partie Prenante peut avoir un effet

fortement positif ou négatif, (directement ou indirectement). Des échanges
réguliers, planifiés et structurés doivent étre prévus entre I'organisation et la PP, afin
gue les activités et attentes réciproques soient bien connues et intégrées de maniere
positive dans les interactions

2e cercle - Importance MOYENNE : La Partie Prenante peut avoir un effet

moyennement positif ou négatif, (directement ou indirectement). Des échanges
structurés (de maniéere réguliére ou périodique) doivent étre envisagés, au cas par
cas, afin que les activités et attentes réciproques soient bien connues et intégrées de
maniere positive dans les interactions.

3e cercle - Importance FAIBLE : La Partie Prenante peut avoir un effet faiblement

positif ou négatif, (directement ou indirectement). Des échanges formalisés entre
I'Organisation et la Partie Prenante ne sont pas indispensables en dehors des
relations habituelles, mais peuvent étre bénéfiques et adaptées dans certains cas
particuliers

Atct

lerCercle

!J Atct

2éme Cercle B ep classées1* Cercle
|
!J PP classées2*™ Cercle

!,' PP classées 3*™ Cercle
3éme Cercle

0° | N*dePp

Fig.17-répartition des parties intéressées selon les cercles d’'importances [source : Auteur]
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Et puis en référant aux moyenne des notes (intérét * pouvoir), j’ai classé les PIP dans
cette matrice de 4 quadrant A-B-C-D

éleve

POUVOIR - INFLUENCE

faible

faible INTERET éleve

Fig.18-matrice intérét- pouvoir [source : Auteur]

Cette matrice nous montre la hiérarchisation de parties intéressées pertinentes
suivant l'intérét et le pouvoir ou l'influence d'un acteur.

Le pouvoir peut résulter de la base de ressources d'acteurs particuliers, de leur
position et légitimité, ou de leurs contacts et capacités de travailler en réseau.
L'intérét peut étre basé sur la mission officielle d'un acteur, mais peut aussi venir de
I'espoir d'obtenir une place dans l'intérét de I'organisation ou pour une croissance

personnelle.

Les acteurs du quadrant A peuvent étre considérés comme parties intéressés
pertinentes, lls ont des intéréts et peuvent influencer Il'accomplissement des

objectifs.

Les acteurs du quadrant B méritent aussi de |'attention car, a cause de leur pouvoir,
ils peuvent intervenir fortement et positivement ou négativement.
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Les acteurs du quadrant C peuvent sembler sans importance, mais ils sont peut-étre
juste prudents et ont décidé d'attendre et d'observer avant de montrer davantage
d'intérét ou de faire usage de leur influence.

Les acteurs du quadrant D sont importants malgré leur manque de pouvoir. lls sont
souvent ceux qui apportent des compétences et le dynamisme qui fait fonctionner la
coopération.

2.3- Tableau d’identification des besoins et attentes des parties intéressées
pertinentes :

Suite a la hiérarchisation des PIP dans la matrice Intérét - Pouvoir selon la cotation
P*I. Les partie interférasses du cadrant A d’ou P*I > 8 sont considérés comme
pertinentes et leurs besoins et attentes devront étre prise en considération dans le
SMQ.

Les informations que j’ai collecté m’ont permis de déterminer les besoins et les
attentes des parties intéressés pertinentes qui vont étre considérés par la suite dans
la définition de domaine d’application, dans la réalisation des processus et les objectif
qualité, ceci est présenté dans le tableau suivant : Tableau besoins - attentes PP —
ATCT & ATCT -PP
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PIP identifiée

Quelles Besoins |'organisation

Quelles attentes |'organisation

Quelles Besoins la PP peut-

Quelles attentes la PP peut-elle

N° lors de I'étape | peut-elle répondre pourla PP ? peut-elle avoir par rapport a la | elle répondre pour avoir par rapport a
précédente PP ? I'organisation? I'organisation ?
-Répondre a leurs besoins en -Respect des délais de réponse | -Fournir des offres -Recrutement de plusieurs
compétences tunisiennes -Qualité de services fournis d’emplois (plusieurs postes | candidats tunisiens
Les -Organisation logistique des lors de leurs visites a I’ATCT/ /divers spécialités) -Fournir des contrats de travail
01 employeurs commissions de recrutements Tunisie -Signature des accords ou aux compétences tunisiennes
étrangers - Le bon déroulement des des conventions de avec des bons salaires et des
entretiens et des procédures coopération technique bonnes conditions de travail
apres embauches
- Sécurité des informations
-Opportunité d’emploi al’étranger | - Rapidité de réponse -Fiabilité des informations - Base de données riche en (Cv)
02 Les candidats -Candidature soit retenue - Qualité de services fournis fournis dans les CV des compétences tunisiennes
-Convocation pour les entretiens lors de leurs visites a I’ATCT -Respect des conditions de | -Bonne représentations des
-Le bon déroulement des recrutement par les compétences tunisiennes a
entretiens employeurs étrangers I’étranger
- sécurité des informations
-Gestion de leurs situations - Rapidité de traitement et -Suivi de leurs situations -Respects des délais, des
03 Les administratives suivi de leurs dossiers administratives a travers procédures et de
coopérants -Traitement et régularisations de -Efficacité 'ATCT réglementations en vigueur
leurs dossiers aupres de caisse de - sécurité des informations
retraite (CNRPS) dans les meilleurs
délais
Les étudiants | - Opportunité d’étudier en Tunisie | -Efficacité -Gestion des affaires des -Garder des bonnes relations de
etles -Facilité des procédures -Disponibilité d’information étudiants africains boursiers | coopération avec les pays
04 stagiaires -Encadrement et suivi de leurs -Qualité de service de BID d’origine des étudiants et des
étrangers situations - Sécurité des informations -Suivi des procédures de stagiaires

VISA, Voyages d’études et
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-Stages de formation dans des
centres de formation nationaux

remboursement des frais de

déplacement
Frais d’inscription et
d’assurances

05 Bailleurs de -Gestion des Projets de - sécurité des informations - Financement des Projets - Protocoles de collaboration ou
fonds et développent sud-sud -Qualité de service de développent sud-sud d’appuis
organisation -Réalisation des séminaires et des -Offres d’engagement des - Prime ou commission de
internationale | sessions de formation au profit des experts dans des missions gestion des projets
S cadres arabes et africains de coopération technique
- Répondre a leur besoins en - Motivation -Productivité -Stabilité de I'emploi
formation et en développement -Implication - Attitude positive par -Rémunération juste
des compétences -Ecoute rapport a I'entreprise -Conditions de travail
Les employés | - Bonne Rémunération -Contribution a une bonne -Force de proposition favorables
06 de 'ATCT -Conditions de travail motivantes ambiance au travail -Développement des
et Bien-étre au travail -Flexibilité compétences
-Evolution professionnelle -Retour satisfaction client -Perspectives d'évolution
-Stabilité de I'emploi
- Répondre a leur besoins en -Efficacité -Productivité -Rémunération juste
formation, et en développement -Qualité de service - Attitude positive par -Visibilité suffisante sur
Les des compétences - Motivation rapport a I'entreprise I’'avancement des objectifs et la
07 représentants | - Bonne Rémunération -Implication -Force de proposition réalisation des activités
de ’'ATCT a -Bien-étre au travail -flexibilité -Bonne représentation de -Développement des relations
I’étranger -Retour satisfaction client m’ATCTC a I'étranger de coopération et de
collaboration avec les pays
d’accueil
-Vision stratégique -Réponse aux instructions
08 Le ministére -Orientation stratégique -Efficacité de ministre -Collaboration

de tutelle

-Veille pour I'exécution de la
politique de I’état en matiére de
coopération technique

-Qualité de service
-Résultats de I'activité

-Exécution et suivi de
I’avancement des activités
-Application des accords de

-Respect des procédures
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-Fournir les éléments budgétaires
nécessaires pour 'activité de
FATCT

coopération

-Fournir des rapports
d’activités mensuelles,
trimestrielles et annuelles

Ministre des - Veille pour I'exécution de la -Exécution et suivi de
affaires politique de I'état en matiere de -Efficacité I’avancement des activités | -Collaboration
09 étrangeres : coopération technique -Qualité de service -Application des accords et | -Respect de délais
ambassades et | -Veille pour garder des bonnes -Résultats de I'activité des conventions de -Qualité de service
consulats relations diplomatiques avec les coopération
partenaires étrangers
Etablissemen | -Gestion et suivi -Suivi de I'avancement et le | -Collaboration
t d’origine des situations -Respect de délais développement de -Respect de délais
des administratives des | -Qualité de service compétences des détachées | -Qualité de service
coopérants détachées
-Suivi de -recouvrement des -Collaboration
Les caisses régularisation des -Efficacité contributions non payées -Respect de délais
Les de sécurité périodes de -Respect des délais
10 établissement | sociale détachement avec | -Qualité de service
s publics les caisses de

sécurité sociales

-Fournir les
informations
nécessaires pour le
bon déroulement
des missions de
controdle

-Réponse a toutes
les interrogations
et justifications des
actes

Les instances
de controle

-Efficacité

-Respect des délais
-Disponibilité et fiabilité des
informations

-évaluation objective des
résultats de des activités de
'ATCT

-évaluation des résultats
financieres et de gestion
budgétaire

-Efficacité

-Collaboration

-Fournir des rapports finaux
des missions accomplis
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-Sélectionner parmi les

-Respect des délais

-Répondre aux besoins en
fournitures dans les
meilleurs délais et selon les

-Conventions

11 Fournisseurs fournisseurs homologués -Qualité de produits ou de critéres demandés -Négociation
-Etre Payé dans les délais services fournis -Respect de cahier des -Des offres bien étudiées
contractés charges et des clauses de
contrats et les conditions
des bons de commandes
Prestataire de | - Paiement des mémoires de -Qualité de service -Suivi personnalisé pour les | -Contrat d’assurance maladie
12 service : réglements dans les délais -Efficacité dossiers d’assurances de pour le personnel de I'ATCT
assurance convenus -Respect des délais personnel ATCT -Des offres bien étudiées
groupe -Respect des clauses contractuelles - Remboursement des frais | -Respect des clauses
- Fournir les informations, liées au de soins dans les délais contractuelles
personnel, a jour convenus
-Placement des monnaies -Qualité de service fourni -Gestion des comptes -La souscription d’une
13 Banques - Fournir les informations -Respect des délais bancaires de I’Atct convention de paiement des
nécessaires dans les délais -Sécurités des informations -Gestion et Suivi des crédits
bancaires opérations bancaires et -Respect des clauses
communication des états contractuelles
14 Centres de -Etre sélectionner parmi les centres | -Qualité de service fourni -Respect des clauses -Sécurités des informations
formation de formation homologués pour -Efficacité contractuelles -Respect des délais
pour les participer aux appels d’offres pour | -Sécurités des informations -Paiement dans les délais -Des offres techniques et
cadres la formation des cadres étrangers convenus financieres bien étudiées
étrangers -Respect des clauses contractuelles
15 Commissaires | -Fournir les informations et les -Efficacité -évaluation objective des -Efficacité

aux comptes

documents nécessaires pour le bon
déroulement de mission de
controle

-Réponse a toutes les
interrogations et justifications des

-Respect des délais
-Disponibilité et fiabilité des
informations

-Sécurité des informations

résultats de des activités de
I’Atct

-évaluation des résultats
financieres et de gestion
budgétaire

-Collaboration
-Fournir des rapports finaux
des missions accomplis
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actes

-Proposition des
améliorations des
méthodes de gestion

16 Organisme -Fournir les informations et les -Disponibilité et fiabilité des -évaluation objective du -Respect des clauses
certificateurs | documents nécessaires pour le bon | informations sSMQ contractuelles

déroulement de mission d’audit -Sécurité des informations - Proposition des -Collaboration
-Fournir les moyens nécessaires recommandations -Fournir des rapports finaux
(humains et techniques) pour le d’améliorations des missions accomplis
déroulement de mission d’audit -Certifié I'organisme
-Réponse a toutes les (reconduction du certificat)
interrogations et justifications des
actes
-Respect des clauses contractuelles

17 Conseil -Fournir les rapports d’activité et -Disponibilité et fiabilité des -Suivi des résultats des -Efficacité

d’administrati
on

les rapports de commissaire aux
comptes

- Fournir les PV des réunions de
conseil d’administration

informations
-Efficacité
-Sécurités des informations

activités de I'Atct
-Suivi des résultats
financiers et de gestion
budgétaire

-Discussion des
dysfonctionnements et
Proposition des
améliorations

-Collaboration
- Fiabilité des informations

Tab.14 : Tableau besoins - attentes PP —ATCT & ATCT —PP [source : Auteur]
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3 - Détermination du domaine d’application du systéeme de management
de la qualité

3.1 Domaine d’application :

Pour ISO 9001:2015, les organismes doivent déterminer les limites et I"applicabilité
du SMQ afin de mettre son domaine d’application en tenant compte des :

e enjeux externes et internes
o exigences des PIP (parties intéressées pertinentes)
e et des produits et services qu’ils fournissent.

Il est judicieux de retenir dans le SMQ toutes les activités, ainsi que tous les produits
et services fournis par I'organisme, plutdét que d’exclure certaines activités, certains
produits ou services. Le faite d’exclure certaines, cela va cloisonner le SMQ et nuire
au fonctionnement de l'organisme tout entier car de nombreuses interactions

existent entre les processus.
Le domaine d’application déterminé de le SMQ doit :

e étre disponible et tenu a jour sous la forme d’une information documentée.
e indiquer les types de produits et services couverts,

Dans notre cas et comme préciser dans le manuel qualité déja existant, le SMQ
couvre les divers services fournis par 'ATCT et définit les périméetres géographiques
d’application du SMQ. Le domaine d’application du SMQ de I'"ATCT sera maintenu
ainsi bien ses périmétres géographique, avec la prise en considération des nouvelles
exigences de la nouvelle version.

3.2- Proposition d’une information documentée pour le domaine d’application :

Pour répondre a cette exigence, j'ai rédigé une information documentée
d’intitulé ID- UMQ- 01 dans sa premiere version, le modele de cette information

documentée est en (Annexes 10)
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4 - Systeme de management de qualité et ses processus

Pour assurer la réussite de la démarche de migration et assurer un déploiement
efficace et durable, un plan d’action autour deux principaux axes a été proposé :

- Mener une réorganisation interne des processus : cela se traduit par la révision des
processus et la cartographie des processus représentative du fonctionnement
interne de I'entreprise.

- Etablir un systéme documentaire simplifié et juste nécessaire : la documentation de
I’entreprise sera allégée suite aux nouvelles exigences de la norme en matiere

d’information documenté.

4.1 — Présentation:

Le SMQ actuel englobe 10 processus :

Processus de Processus qui contribuent a la détermination de la stratégie, de la
pilotage politique qualité et au déploiement des objectifs a travers tous les
processus de |'entreprise. lls permettent leur pilotage et la mise en
ceuvre des actions d'amélioration :

- Processus commercial

- Processus Management et amélioration continue

Processus de Processus contribuant directement a la réalisation du produit ou du
réalisation service, depuis la détection du besoin du client a sa satisfaction. Ils
correspondent au cceur de métier de I'organisme.

- Processus représentation

- Processus programmes et projets de coopération sud-sud

- Processus candidatures

- Processus recrutement des coopérants

- Processus gestion des coopérants

Processus support Processus qui contribuent au bon déroulement des autres processus
en leur apportant les ressources nécessaires.

- Processus motivation

- Processus gestion des infrastructures

- Processus management de I'information

Tab.15-Processus de 'ATCT

Dans I'optique d’amélioration continue et avec I'apparition de concept de gestion de
risque, une révision des processus est recommandée ;
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Cette révision est un point indispensable a I'approche managériale de la qualité car
les processus restent un outil de pilotage, de communication et d’amélioration des
activités de I'entreprise.

4.2 — Réalisation d’une mise a jour des processus et de la cartographie :
4.2.1 Revue des processus :

La revue des processus est faite a travers la vérification des éléments constituants
des processus actuel et les comparer par rapport aux nouvelles exigences de la
norme 9001-2015.

A travers Le résultat de cette revue j'ai proposé les points d’améliorons suivantes :

- L'ajout d’un processus « Développement RH» au niveau des processus
management.

- Le remplacement du Processus Motivation par processus Gestion administratif
et financier au niveau des processus support

- Le changement d’intitulé du Processus « Commercial » en processus
« Marketing »

- La proposition d’'une nouvelle Fiche de description de Processus (FDP), le
modele proposé est en (Annexe 11), Cette FDP integre les informations sur la
finalité du processus, les attentes des parties prenantes, les ressources
nécessaires, les indicateurs et les risques liés et elle serta:

e Une Modélisation de toutes les fiches processus

o Vérification des éléments d’entrées et des éléments de sorties et la prise en
considération des nouveaux termes (compréhension de contexte, approche
risque, ...)

e \Vérification de la pertinence des indicateurs (indicateur de surveillance,
indicateur de performance)

4.2.2 - Ajout de nouveaux processus

Les deux processus proposés sont le Processus développement RH : Pro-Dev-RH

Ce processus permettra a I’ATCT de
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e Préparer ses ressources humaines pour atteindre ses objectifs stratégiques et
de mettre en ceuvre ses plans opérationnels ;

e« Se tenir au courant des tendances sociales, économiques, législatives et
technologiques qui ont un impact sur les ressources humaines de la région et
du secteur collectif.

e Demeurer souple afin que I'organisation puisse effectuer des changements si
les événements ne se déroulent pas comme prévu.

Et le Processus gestion administratif et financier de personnels : Pro-DRH-01 ;

Il correspond aux fonctions clés de la DRH : recrutement, formation, gestion des
carrieres, gestion de la mobilité, systemes de rémunération... Il vise a fournir un
niveau de service répondant aux attentes individuelles des clients

J'ai développé deux exemples de FDP pour ces deux processus qui sont en (Annexes
12 et 13), les autres suivront la méme méthodologie.

4.2.3 - évolution de la Cartographie des processus :

La cartographie des processus actuelle présenté en Fig.2 a été mise a jour en 2006,
et suite a la démarche de migration et les possibilités d’amélioration du
fonctionnement des processus, il est recommandé par conséquent de réviser la
cartographie et la matrice d’interaction.

La nouvelle cartographie et la matrice d’interaction des processus sont introduites
successivement si dessous :
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Fig.19 —cartographie des processus [source : auteur]
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4.2.4 — Matrice d’interaction des processus

Tab.16 — Matrice d’interaction des processus
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Besnirs en information | Besoims en Biesoirs en Besoirs en fiesoirs eninformation || Besoims eninformationet
atsolutins infarmation et imarmation et information et st solutioms salutions informeatiue
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4.3- Management des risques liés aux Processus

La nouvelle version de la norme 9001 traite un aspect tres important que les
entreprises doivent maiftriser, qui est la gestion du risque qui est intégré d’une
maniere explicite sous forme d’exigences.

L'ensemble de ces exigences est utilisé pour ['évaluation du Systeme de
Management de la Qualité afin de s'assurer que ce dernier permet d’atteindre les
objectifs souhaités et prévenir ou réduire les effets indésirables et, enfin, s'améliorer.

Bien que le paragraphe 6.1 spécifie que I'organisme doit planifier des actions face aux
risques, il n’y a pas d’exigence concernant des méthodes formelles de management
du risque ou un processus de management du risque documenté. Les organismes
peuvent décider d’opter ou non pour une méthodologie de management du risque
plus étendue que ne l'exige la présente Norme internationale, par exemple par

I"application d’autres lignes directrices ou normes. **

4.3.1 Systeme de management des risques

Aucun systeme de management des risques spécifique n’est exigé mais les
organismes doivent étre capables d’identifier les risques et de les prendre en
considération de maniere appropriée. La norme 31000 peut nous aider a la
réalisation de gestion des risques. Ci-dessous la figure de processus de management
des risques selon 1SO 31000

**source : la norme 1SO 9001 : 2015
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3
r

+— Etablissement du contexte (5.3) »

Appréciation [du risque (5.4)

Identification du risque (5.4.2)

¥

[y

Communication i Surveillance et

et GDFSG;TEUD” * Analyse du risque (5.4.3) of MEVUE (5.6)

Evaluation du risque (5.4.4)

L

[

— Traitement du risque (5.5)

Fig.20 —Processus management des risques [source : norme ISO 31000]
4.3.2 - Démarche de management des risques

Les risques a prendre en compte pour I’ATCT sont ceux relatifs aux objectifs qualité
de chaque processus.

La démarche que j’ai suit est basée sur les étapes suivantes :

- ldentification des risques

- Analyse et évaluation des risques

- Et en fin le traitement des risques a travers la mise en place du plan d’actions
pour faire face aux risques

a- ldentification des risques :

Pour identifier les risques liés au non atteint des objectifs fixé par I’ATCT, j’ai recours
a une séance de brainstorming avec le RMQ et les correspondants qualité, a travers
laguelle nous essayons de lister les risques et puis les regrouper par domaine. Les
risques identifiés sont présentés dans le tableau ci-dessous :
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Identification des risques liés aux objectifs qualité

Intitlé du S e 2 Cible
Objectif qualité Indicateur de performance S LES RISQUES
processus désirée
R-1-Manque de ressources pour un pilotage performant du SM
1-Atteindre les objectifs qualité * Taux des indicateurs maitrisés 75% a . P , P g€ p R Q
R-2-Manquement au niveau de I'analyse de contexte interne et externe
de l'organisme
indi i R-3-Manque d'implication de la direction et du personnel
2- Améliorer I'efficacité des processus. | 1aux desindicateurs qui 70% ql P o P
s'améliorent Personnel non motivé
R-4-Manque de communication avecle client et les Spécifications sont
3-Satisfaire les clients de I'ATCT. * Taux de satisfaction des clients 75% g . P
mal comprises
* Taux de collaborateurs
4-Performance des collaborateurs performants *
5-Développement des compétences |Taux des actions de formation 80% R5-Non réalisation ou réalisation partielle faute de manque de
précisant les compétences a ressources financiéres
développer R6-Risque de discrimination ou évaluation injuste du personnel
6-Une culture d’entreprise marquée |[*Taux de salariés satisfaits de la
par une implication maximale des gestion de carriére, des 80%
collaborateurs opportunités d’évolution
Taux de concrétisation des
7- Faire connaitre I’ATCT et promouvoir ) o, L,
ses services actions planifiées 60% R7- Budget limité
e ege A . Taux moyen de satisfaction des
8- Fidéliser et maintenir le contact . o . . s e
ec ses clients clients 75% R8-client insatisfait
av .
9- Minimiser le délai moyen * Délai d’acceptation d’une 10 R-9- Dépassement des délais faute de manque des ressources (Humaines,
. . . ours .
d'acceptation d'une candidature. candidature ) techniques)
*N bre d Il . . .
orn re de nouveties 1100 R-10- Les dossiers des candidats incomplets
10-Améliorer le recensement des candidatures
compétences dans la banque des *let d didat ¢
. . e taux des candidats retenus . L. .
candidatures de I'ATCT. 0,6 R-11- Des candidatures non illigibles pour participer aux offres d'emploi

initialement inscrits a la banque
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11- Améliorer la satisfaction des

* Taux de satisfaction des offres

R-12-Non disponibilité des spécialités, des conditions ou de nombre

. 80% . C e
employeurs. des employeurs étrangers demandé pour satisfaire les offres parvenus
R-13 -Des candidatures qui ne répondent aux spécifités exigés par
* Taux de candidats retenus I'employeurs étrangers ( non maitrise de la angue anglaise R-14-Le non
12- Améliorer le taux des candidatures A , B / ploy B g ( . g g )/ .
L. . candidats présentés aux 50% respect des déroulements des procédures de recrutement des candidats
retenues par les délégations. L. 4 . . N A .
commissions par les délégations étrangéres ( test écrit, test orale ,test pshycotechnique
...)
R-15-La non disponibilité des candidats le jour des entretiens /R-16-
. R * Taux de candidats candidatures P ) , ] . / .
13- améliorer le taux des candidatures o, . . Absence des candidats convoquées faute de manques d'information
Lo, R assistés aux entretiens/ candidats 60% K . )
assistés aux entretien convoqués concernant I'offre ou des engagements professionnels et aussi la
a réception des convocations dans des délais restreints,
* Délai de traitement provisoire
d'une offre P 1.5J R-17-Manque de ressources humaines pour le traitement des offres dans
14- améliorer la réactivité des les meilleures délais / R-18-Non disponibilité des spécialités (spécialités
gestionnaires de la DRC. * Délai de sélection définitive des > rares ; médecin spécialiste en chirurgie des maladies cellulaires ....) ou de
candidatures ] nombre des candidats
* Délai de régularisation 6i
administrative L
15-améliorer la réactivité des * Délai de régularisation sociale =) R-19-Dépassement des délais de traitements des dossiers des coopérants
gestionnaires pour le traitement des / R-20-Manque de personnel pourréaliserle processus surtout dans des
situations des coopérants. * Nombre de total des coopérants périodes tel que saison d'été et les vacances des coopérants
qui ont 95%
régularisé leurs situations
Améliorer le taux de réalisation
des requétes parvenues a I’ATCT S . .
g P , . 50% R-21-Instabilité économique ou politique
dans le cadre de la coopération
SUD-SUD
16- améliorer I'activité de la coopération (A méliorer le nombre d’actions de
sud-sud . , R-22- Une forte concurrence des autres pays qui ont des établissement de
. formations de cadres étrangers en 15 s . . R .
o coopération technique et qui opérent dans le meme domaine
Tunisie
Améliorer le nombre de cadres S . .
) ) . 150 R-23-Instabilités économique ou politique
étrangers formés en Tunisie.
Augmenter le nombre d’experts 45 R-24-Nombre limité des offres
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évaluées excellentes par les
participants, les managers

voitures 2
17- réduire le nombre de pannes par [3ascenseurs 2 R-25-Manque des ressources financieres pour réaliser la maintenance et la
famille d'équipements. climatisation et chauffage 2 réparation des équipements
photocopieurs 2
s . . Nombre d’incidents qui
18- Mettre a la disposition du ° e d'incide qu.|
| . . entravent le bon fonctionnement L y . .
personnel un systéme informatique o 1 R-26-Des incidents d’origines externes (menaces électronique)
. . du Sl de I’ATCT enregistrés
en bon état de fonctionnement X
pendant une année
>  (D2- D1)/Nombre des
interventions 2j
19-Optimiser les délais des D1 : date de la demande R-27-Non disponibilité des ressources nécessiares (humaines, financiéere,
nterventions informatiques d’intervention technique) /R-28- Retard a cause des procédures d'achat
D2 : date d’exécution de 7j
""" I’intervention
> Des temps réalisés pour les
projets de développement ou
20- Optimiser les délais d’amélioration Des temps
, p i . /2 . P R-29-Contraintes budgétaire / R-30-Changement rapide dans le domaine
d’achévement des projets de planifiés pour les projets de 0,7 .
) L. ) . des nouvelles technologies
développement ou d’amélioration développement ou
d’amélioration
. . .. eTaux d’atteinte des objectifs,
21-Fidéliser et motiver les salariés . .
Ve ) o eTaux de satisfaction de
pour qu’ils atteignent les objectifs | 80%
qualités personnels R-31-Manque de ressources financiéres pour planifier les formations
R-32-Mauvaise gestion des ressources : Incapacité de fournir les
ressources dont les processus de SMQ ont besoin
% d’actions de formation R-33-Le programme de formation mal étudiés, mal ciblés
22-Accompagner les collaborateurs |effectuées conformément au plan R-34-Les formaions réalisés n'ont pas poursuivis par des évaluations
dans leur perfectionnement et leur |.% d’actions de formation 80% |des compétences acquises.

Tab .17- Tableau d’identification des risques
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b- Analyse et évaluation des risques :

Les données rassemblées dans le tableau ci-dessus permettent

« lidentification précise des risques ;

» la définition de la catégorie de risques auquel il appartient : (technique,

financier, environnemental, 1égal, social, humain, ...).

Maintenant que nous disposons d’une liste documentée de risques, nous devons

travailler sur I'estimation du risque de fagon simple.

L’estimation du risque constitue en la quantification :

e delagravité: G

e delafréquence d’occurrence F
o de la détectabilité D

Cotation de la gravité : G

1 - Faible tout événement dont I'impact est non-significatif

2 - Moyenne tout événement pouvant entrainer des pertes financiéeres faibles ou une
nuisance organisationnelle faible

3-Grave tout événement pouvant entrainer des pertes financiéres importantes,

une perte de clientéle, une nuisance organisationnelle importante (dégdts
des installations).

4-trés grave

tout événement susceptible d'entrainer I'arrét immédiat d'une activité ou
d'entrainer des sanctions judiciaires

Cotation de la fréquence : F

1-Occasionnelle

1 fois par semestre

2- Irréguliere

2 fois par semestre

3- Fréquente

3 fois par semestre

4- Permanente

4 fois par semestre

Cotation de détectabilité : D

1-Détectable

Plusieurs indices

2- Détectabilité
moyenne

Quelques indices

3- détectabilité
faible

Indices rares

4-Indétectable

Aucun indice

Cotation de criticité : C=F x G x D.

Commentaire

Plus C est élevé, plus le mode de défaillance est critique

Le tableau ci-dessous résume la démarche d’évaluation et hiérarchisation des

risques :
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Grille d évaluation desrisques

Identification des

risques
1 2
Risques Identifiés Domaine de risque G|F|[D C
R21 Risque d'origine externe ( politique + économique)| 4 | 2 | 4 32
R14 Risque d'origine externe 4 | 2 24
R15 Risque lié & l'organisation du travail 4 | 2 24
R3 Eésrgsreml(lael a limplication et la motivation du al1la 16
R16 Risque lié a la commnuication externe 41 2]2 16
R24 Risque d'origine externe 4 (2] 2 16
R2 Risque lié & lanalyse du contexte 41113 112
R7 Risque financier 4 (3]1 12
R13 Risque d'origine externe 41311 12
R20 Risque lié a la gestion de personnel 3122 12
R26 Risque d'origine externe ( technologique) 41113 12
R30 (I?;s;ql:gcdr;ﬁg?;gtiae:ﬁteme (développemnt rapide al1l3 12
R34 Risque lié aux méthodes de travail 4 (3]1 12
R19 Risque lié a l'organisation du travail 3131 9
R11 Risque d'origine externe 4 (2]1 8
R12 Risque d'origine externe 4 (2]1 8
R17 Risque lié a la gestion de personnel 4 (1]2 8
R18 Risque d'origine externe 4 (1] 2 8
R23 Risque d'origine externe ( politique + économique)| 4 [ 1 | 2 8
R27 Eiﬁzﬁgffatigﬁn?gge?isponibilité des ressources ( ala2l1 8
R28 Risque d'origine reglemantaire 41112 8
R29 Risque Financier 4 (2]1 8
R32 Risque lié a la gestion des RH 41211 8
R33 Risque lié aux méthodes de travail 4 (2]1 8
R9 Risque lié la gestion de personnel et SI 3121 6
R10 Risque d'origine externe 213[1 6
R22 Risque d'origine externe ( forte concurrence) 312 6
R1 Risque lié a Iéfficacité du systeme 41111 4
R4 Risque a la communication externe 4 (1)1 4
R6 Risque lié a la gestion de personnel 4 (1)1 4
R8 Risque liée a la satisfaction des clients 4 (1)1 4
R25 Risque financier 41111 4
R5 Risque financier 3111 3
R31 Risque financier 3111 3

Tab.18 - Grille d’évaluation des risques [source : auteur]
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En se basant sur le tableau de bord des évaluations des risques, j’ai choisi d’utiliser la

matrice d’Eisenhower pour classer les risques.

Les risques qui vont étre traités en priorité sont les plus urgents et le plus important

et qui sont d’une valeur de criticité C [16,32].

6=C<=<12 16=C=32
Action Moyenne en Urgent et non || Action Significatifen Urgent et
U Important Important
r DELEGUER FAIRE
8
e
n 3<C<4 1<C<3
t Action Faible Non Urgent et non Action Non Urgent et non
Important Important
ELIMINER PLANIFIER
—
Important

Fig. 21 - Matrice d’Eisenhower

Donc les risque a traiter en priorité pour I’ATCT sont :

R 21 : Instabilités économique ou politique pour la réalisation des actions de
formation des cadres étrangers en Tunisie

R 14 : Le non respect des déroulements des procédures de recrutement des
candidats par les délégations étrangeres (test écrit, test orale, test psychotechnique
)

R 15: La non disponibilité des candidats le jour des entretiens

R 3 : Manque d'implication de la direction et du personnel / Personnel non motivé
R-16 : Absence des candidats convoqués faute de manques d’information
concernant I'offre ou des engagements professionnels et aussi la réception des
convocations dans des délais restreints,

R-24 : Nombre limité des offres d’engagements des experts

c- Plan d’action pour faire face aux risques :
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Classement .
: PLAN D'ACTIONS
desrisques
1 2 3
Risques Actions de prévention a mettre en place Personnes chargées i el 'de-s acf[lons
Identifiés des actions Date d,e.p.rlse de | Délai de mise en Réalisé e
décision ceuvre

Organiser des \isites aux pays concernés par les

RO1 actions de formation pour !oresenter Ie?<pgr|ence de DG - DPP - . 117 03 mois
l'atct et renforcer les relations de cooération avec ces | Responsable Marketing
pays
Rendre disponible les informations concernant les

R14 méthodes et procédures suivies par les délégations de DRC-UECI 1/1/17 Mensuelle
recrutement

R15 Mseenpbcedunpmndecommgmcmmneﬂeme DRC-UECI 1107 6 mois
pour garder contact avec les candidats
Vérification réguliere des besoins et attentes du

R3 g DG+RH+RMQ 1/1/17 6mois
personnel
Informer les candidats dans un délai de 03 jours

R16 minimum de l'arrivée de la délégation et de la DRC 1/1/17 annuelle
participation aux entretiens d'embauche

R24 Pfospecter les possibilités denyc?l des experts et DG - DPP 1117 03 mois
détecter les nouvelles opportunités

Tab. 19- Plan d’action pour faire face aux risques
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5- La maitrise des documents :

D’apres la norme 9001 : 2015 l'information documentée exigées sont :

Informations documentées a tenir a jour

Informations documentées a conserver (enregistrements)

e domaine d'application du SMQ (§ 4.3)
e maitrise des processus (§ 4.4.2 a)

e politique qualité (§ 5.2.2 a)

e objectifs qualité (§ 6.2.1)

e maitrise opérationnelle (§ 8.1)

performance processus (§ 4.4.2 b)

adéquation des ressources d'inspection (§ 7.1.5.1)

étalonnage (§ 7.1.5.2)

compétences du personnel (§ 7.2)

d'origine externe (§ 7.5.3.2)

réalisation des processus comme prévu, conformité produits et
services (§ 8.1)

résultats de la revue des anciennes et nouvelles exigences des
produits et services (§ 8.2.3.2)

éléments d'entrée de la conception et du développement
(§8.3.3)

résultats prévus, revues, vérifications et validations (§ 8.3.4)
éléments de sortie de la conception et du développement

(§ 8.3.5)

modifications de la conception et du développement (§ 8.3.6)
activités et actions des évaluations des prestataires externes
(§8.4.1)

caractéristiques des produits et services ou activités a réaliser,
résultats a obtenir (§ 8.5.1)

tracgabilité des produits et services (§ 8.5.2)

situation de la propriété d'un client (§ 8.5.3)

résultats de la revue des modifications (§ 8.5.6)

libération des produits et services (§ 8.6)

traitement des produits et services non conformes (§ 8.7.2)
résultats d'inspection (§ 9.1.1)

programme d'audit et résultats des audits (§ 9.2.2)

éléments de sortie de la revue de direction (§ 9.3.3)
non-conformités, actions et résultats (§ 10.2.2

Tab. 20 - Exigence documentaire [Source : https://www.pqgb.fr/page-exigences-de-la-norme-iso-9001-2015-
systeme-de-management-de-la-qualite.php#7.5 |

Et par conséquent, la pyramide qui agroupe tous les informations documentées dans

le SMQ selon 9001-2015 peut se présenter dans la figure ci-dessous comme suit :
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Documents obligatoires
selon IS0 9001:2015

Enregistrements
obligatoires selon1'1SO
9001:2015

Documents
complémentaires non
obligatoires

Fig. 22 — Pyramide des informations documentées selon 9001-2015

6- Révision de la politique qualité

Dans le contexte, ou il y’a des changements importantes au niveau du référentiel
dans sa nouvelle version, et en se basant sur les étapes précédentes de la démarche
de migration, Il est important de réviser la politique qualité de I'entreprise.
Notamment que la politique qualité est parmi les informations documenté a tenir a
jour, comme précisé dans le tableau précédent : Tab. 20 - Exigence documentaire

La nouvelle politique qualité se base sur les éléments suivants :

Opte comme finalité la meilleure satisfaction de ses clients

- Prendre en compte les attentes des Parties intéresses pertinente, les enjeux
interne et externe pertinents pour le SMQ

Se situe, dans une démarche d'amélioration continue et d'anticipation.

Place le capital humain au cceur de son intérét.

Par la suite, Les objectifs tirés sont les suivants:

- Améliorer les résultats en tenant tous les objectifs fixes par les clients et les

PIP au niveau des indicateurs internes.
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- Maitriser les processus et activités a partir d'objectifs et de plan d'actions
déployés sur I'ensemble des processus et mesures par des indicateurs.

- Améliorer le systeme de communication interne et externe.

- Augmenter le niveau de satisfaction interne et externe

Développer les compétences et satisfaire le personnel.

Un projet de la nouvelle politique qualité a été transmis a la direction générale, le
document est en Annexes 14

Conclusion

Dans cette partie, jai réalisé les travaux de préparation a la migration vers la
nouvelle version de la norme ISO 9001. J’ai commencé par un diagnostic qualité a
travers la vérification du rapport d’audit de suivi effectué par l'organisme
certificateur en février 2017, et puis a travers I'outil d’autodiagnostic qualité édition
Afnor.

Les résultats obtenus m’ont permis de déterminer la situation du SMQ actuel par
rapport aux exigences de la nouvelle version de la norme et par la suite proposer un
plan d’action pour la mise en ceuvre de la migration a la version 9001 : 2015.

Les travaux de migration ont été réalisés selon le cycle CPDA (Check, Plan, Do, Act).
I m’a permis de structurer la démarche de facon méthodique en débutant par un

état des lieux de I'existant, jusqu’a la vérification des actions mises en place.

La vérification de la mise en place des actions planifiées est faite a travers la
vérification du plan d’action comme suit :
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Responsables « Qui »
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champ d’application

Etat

Compréhension de -DG - Direction générale Réalisée
contexte (Pestel et -RMQ - Unité de gestion de
Swot) et identification ~ -Comité de la direction la qualite
des PIP
Détermination des -DG - Direction générale Réalisée
orientations -RMQ -UACG
stratégique, des -Comité de la direction
objectifs et de plan de
réalisation
-Revue des documents  -RMQ et correspondants  -Tous les processus Réalisée
Qualité qualité qualité
-Revue de cartographie -Comité de la direction
des processus
-Analyse des risques -RMQ et correspondants  -Tous les processus Réalisée
et plan d’action pour qualité qualité
faire face aux risques -Comité de la direction
Revue de la politique -DG -Processus Réalisée
qualité -RMQ Management
Mise en place d’un plan - DG - Direction générale Non Réalisée
de communication et -RMQ et correspondants - Unité de gestion de
sensibilisation qualité la qualité
-Comité de la direction - Tous les processus
qualité
Gestion des -RMQ et correspondants - Direction générale Non réalisée
connaissances (Matrice  qualité - Unité de gestion de
de polyvalence et poly  -Service RH la qualité
compétences) - Tous les processus
qualité
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Conclusion Générale

L’ATCT cherche a améliorer son systeme de management de la qualité et ses
processus a travers leur conformité au référentiel 9001 en y intégrant notamment les
nouvelles exigences. C'est dans ce cadre que se situe mon projet de fin d’études qui
représente une contribution a la préparation de la  migration du systeme de
management de la qualité de I'agence tunisienne de coopération technique vers la
version 2015 de la norme I1SO 9001.

Cette préparation a pour objectif de lui permettre d’identifier les lacunes de son SMQ
actuel par rapport aux exigences nouvelles de la norme, et de déterminer un plan
d’action pour en assurer la pleine réalisation.

Ce projet était enrichissant sur tous les aspects (management, communication et
milieu de travail). En effet, j’ai beaucoup appris sur la communication avec des
personnes de différents services de I’ATCT en effectuant les entretiens semi-directifs,
le brainstorming et la participation a la revue de direction.

Ce projet m’a permis d’approfondir également mes connaissances de la norme I1SO
9001 en traitant un cas réel en réalisant les actions liées aux exigences des articles §4,
§5 et §6, Et c’était une occasion pour I'application des acquis enseignés au long de la

formation universitaire.

La démarche de transition a bien été assimilée par le personnel. Le diagnostic qualité
a permis de mettre en évidence les points faibles et points forts existants ainsi que
les écarts a combler pour étre conforme aux nouvelles exigences de la nouvelle
version de la norme.

Le plan d’action a ainsi permis de planifier les actions a réaliser pour améliorer le
SMQ en apportant parallelement les nouveaux concepts de I'ISO 9001 :2015, tel que
le contexte de I'‘organisme, les besoins et attentes des parties intéressées
pertinentes, le management des risques.

Le travail effectué peut promouvoir des changements assez importants dans le SMQ
de I'ATCT, surtout qu’il est important d’appuyer cette démarche, le développement
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des compétences sera un atout pour I’ATCT et aussi I'amélioration du plan de

communication. Ces éléments sont correéles et garants de la performance pour
I’ATCT.
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Annexe 5 :

Politique Qualité de ’Agence Tunisienne
de Coopération Technique

Le secteur de la coopération technique connait une évolution importante et des
changements radicaux dans un contexte national et international caractérisé par une
vive concurrence et des taux de chomage élevés, en particulier pour les diplomés de
l'université et par un développement fulgurant des exigences et des attentes des
employeurs étrangers.

Comme tout organisme confronté a la concurrence, I’Agence Tunisienne de
Coopération Technique ne peut progresser sans donner en permanence |’assurance
qu’elle satisfait aux besoins de ses clients, que ses prestations sont fiables et que
cette fiabilité est améliorée de maniere continue.

Aussi 1’Agence Tunisienne de Coopération Technique a-t-elle choisi d’adopter, de
maintenir et de développer un systéme de management de la qualit¢ selon le
référentiel ISO 9001 version 2008.

La politique qualité de la Direction Générale repose sur un ensemble d’objectifs
qualité qui se résument comme suit :

1 - Améliorer les mécanismes d'enregistrement des compétences tunisiennes et la
gestion des candidatures au niveau de la banque des données de ’ATCT et assurer
des moyens objectifs et efficaces de sélection de ces candidats en réponse aux offres
de recrutement,

2 - Améliorer la qualité des services fournis aux employeurs étrangers provenant des
pays fréres et amis, en leur offrant les coopérants répondant a leurs besoins dans les
meilleures conditions,

3 - Améliorer la qualité des services fournis, dans le cadre de la coopération sud-
sud, aux organismes étrangers demandeurs de I’expertise tunisienne, par la sélection
des experts et consultants répondant au mieux aux exigences de ces organismes,

4 - Améliorer la qualité des services fournis aux cadres étrangers bénéficiaires des
actions de formations et des voyages d’études accomplis dans le cadre de
programmes et de projets de coopération sud-sud,

5 - Assister les coopérants, experts et consultants tunisiens exergant a I’étranger
dans le cadre de la coopération technique et assurer le suivi de leurs situations

administratives avec leurs institutions d'origine.

Pour atteindre ses objectifs, I’ATCT s’efforce continuellement d’améliorer ses
prestations suivant les normes internationales, et ce notamment a travers:
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« un management dynamique fondé sur la réactivité aux demandes des clients et la
satisfaction de leurs besoins,

« une exploitation optimale des moyens de communication et de technologie, pour
un service rapide et global aux clients,

« un management appropri¢ des espaces d'accueil et des moyens matéricls et
immatériels de communication avec les clients de I'ATCT, a Ieffet de fournir
les prestations dans un cadre de confort et de convivialité,

« le développement d'un systéme de communication interne efficace couvrant
I'ATCT et ses représentations a |'étranger.

+ L'adoption de la bonne gouvernance dans la gestion des ressources de
l'organisme.

A cet effet, la Direction Générale s’engage a promouvoir la culture qualité au sem
de I'ATCT, & renforcer la capacité du personnel a accomplir ses tiches
correctement, en toute responsabilité et dans la transparence, et a respecter les
exigences réglementaires et légales régissant I'activité de la coopération technique.

La Direction Générale mettra les moyens matériels et humains nécessaires pour
I"atternte des objectifs fixés.

\
Le Directeuf Général
Elborni Salhi
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16 /O ptimiser les délais des
interventions informatiques

D2 : date d’exécution de Pintervention

1/ atteindre les objectifs qualité. * taux des indicateurs maitrisés U.M.Q
2/ améliorer 1'efficacité des processus. * taux des idicateurs qui s'améliorent U.M.Q
=]
* taux de satisfacton des clients U.M.Q
1/ Stagiaire U.M.Q
3/ satisfaire les clients de 1'ATCT. N
4 2/ Employeur U.M.O
3/Candidats U.M.Q
4/ Minimiser le délai moyen * IDélai d’acceptation d’une candidature UCTEI
5/ améliorer le recensement des * nombre de nouvelles candidatures UCEI
compétences dans a la banque des — 1 Tia P - P
5 .e taux cs candidats retenus initialement inscrits a la
candidtures de 1"ATCT. ux de e en < UCEI
banque
SAR
. N - Koweit
6/ améliorer la satisfaction des * taux de satisfaction des offres des employecurs )
- Dman
employeurs. Sétrangers
e & Qatar
EAU
SAR
i : - - Koweit
7/ améliorer le taux des candidatures * taux de candidats retenus/ candidats présentés aux )
. — man
retenues par les commissions. commissions
Qatar
EAU
SAR
. . . . Koweit
7/ améliorer le taux des candidatures * taux de candidatscandidatures assistés aux entretien )
ey a . . man
assistés aux entretien s/ candidatsconvoqués
Qatar
EAU
8/ améliorer la réactivité des * déali de traitement provisoire d'une offre DRC
gestionnaires de 1a DRC. * délai de sélection définitive des candidatures DRC
* délai de régularisatdon administrative DGC
9/ améliorer la réactivité des * délai de régularisation sociale DGC
gestionnaires pour le traitement des * Nombre de total des coopérants qui ont DGC
situations des coopérants. régularisé leurs situations
Améliorer le taux de réalisation des requétes parvenues DPP
a PATCT dans le cadre de la coopératon SUD-SUD
11/ améliorer 1'activité de la Améliorer le nombre d’actions de formations de DPP
T cadres étrangers en Tunisie
Ameéliorer le nombre de cadres étrangers formés en DPP
‘T'unisie. )
Augmenter le nombre d’experts DPP
Amcéliorer le taux de réalisation du programme de SRLL
q 5 formation
13/ améliorer la proportion du — —~
L N Ameéliorer le taux du personnel touché par la
personnel formé sur des thémes en £ R IDRH
a A ormation
relation avec les services rendus.
Augmenter la proportdon de satsfaction du personnel DRH
voitures DRI
14/ réduire le nombre de pannes par |ascenseurs DR
famille d'équipements. climatisation et chauffage DR
photocopicurs DRH
15/Mettre 2 la disposition du personnel|
un systéme informatique en bon état 1_\I<)rnbre d’incidents qui entravent le bon SI
de fonctionnement fonctionnement du ST de PATCT enregistrés pendant
une année
D1 : date de la demande d’intervention SIachats)

S1 (maintenanc

O ptimiser les délais d’achévement des
projets de développement ou
d’amélioration

= P T ST JeTS T
développement ou d’amélioration /3> Des temps
planifiés pour les projets de développement ou

d’amélioration
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Annexe 8 :
B C », E F L= H 1 il
T Autodiagnostic selon la norme |S0O/DIS 9001:2015
Sualité = de man it of i 7 Yool it Aff
Wi al
Etablissement - Agence tunisienne de coopération technique - ATCT-
Responsable du SMQ - Raja Toussa
Contact du Responsable du SMQ - TEl

Mode demploi

DBEJECTIF:

Cet outil permet aus différents utilisateurs, et en particulier aus responsables qualité d'un arganisme, 4 éwaluer la
conformité du systéme de management de la qualité selon les exigences du projet de norme ISOPOIS 9001:2015. 1| sert
ausside tableau de bord pour wotre systéme de management de la qualité aves lequel vous pouvez commenter et éualuer
la progression de wotre SKGL Ainsi, il wous donnera plus de wisibilité afin d'élaborer des actions d'ameélioration continue.
[ME : Cet outil n'est pas un outil garantissant une certification)

PBESENTATION DES EIEMENTS:
Flusieurs boutons liens et un sommaire dynamique permettent de se rendre directement au résultat qui wous intéresse.
La grille se présente sous format Excel constitué de plusieurs onglets :
- Le diagnostic - .
1. Chaque article est en un onglet indépendant
2. Des commentaires explicitent les critéres aux utilisateurs
-Les résultats globaux -
1. Taux de COMFORMITE sous forme radar
2. Les plans d'action prioritaires & mettre en ceuwre et i déployer [Buoi, GQui, Guand.. ]
- Les résultats par article
- La vision globale des résultats -
1. Tous les résultats sont réunis sur cet onglet avec une cartographie globale du SFG

2. Merci d'évaluer notre outil d'autodiagnostic afin de nous aider 3 progresser [lien internet |

Attention - Seules les cases blanches écrites en bleu peuvent étre maodifidée s par Iutilizateur et cela concerne toutes les parties de IPout

I Echelles d*évaluation utilisées

Miveau: de YERACITE quant i 1a REALISATION LIBELLES des niveau: de CONFORMITE
des actions associées auy exigences de la norme dez ARTICLES de lanorme
i
Cholde | Taugds | T2 | T2t [ piesing
_Libellés enplicites 'H'EFDII.HH.[?I ?EI;JI;EI mayen mayen EII;EII:IL:":JI; ) Libelles explicites

des niveauz de YERACITE Mini | pazi des niveauz de CONFORMITE
! TE TE MITE
] mal | mal

14

Miveau 1: L'action n"est pas I i Conformite de niveau 1: ll est
reéalisée oualors de maniére| Fauz oz MSUMH=AN | cessaire de Formaliser les

tré= aléataire. 4 activités
9%

. N B LI e .
Miveau 2 : L'action est réalizes - Conformité de niveau 2 : 1l est
Flutot

quelques Fois de maniére T Informel nécessaire de pérenniser la

|| informelle. XL bonne ezécution des activités
13 4195
Miveaw 3 : L'action est B0z i .
formalisée ot réalizée de Plutét C _ Conformité de niveau 3 : 1l est
manidre asses v“ ? T nnu:lnc nécessaire de tracer et
. ra an d'ameéliorer les activités
} || convaincante. g9
. - a0z L. .
Miveau 4 : L' action Conformite de niveau 4 : BRAYD
formalisée ezt réalisée, ¥rai 1003 Conforme | ! Maintenez et communiquez
améliorée et tracée. vos résultats
) 100z

ME: Wous pouvez madifier les limites minimales des intervalles de conformité
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 Annexes 9 * Guide dentretien avec les PIP

' Annexe 10  Domaine d"application - ID-UMQ-01 -

Annexe 11  FDP - Modgle de fiche e description de processus
' Annexe 12 FDP- Pro Dev RH

- Annexe 13 FDP- Pro- DRH-01

' Annexe 14 ' Projet d"une politique qualité - ID-UMQ-02
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