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Politique Qualité

Ia socaiion de lu sodieié cérumigue sanitaire EL-MILIA est fa fabri lLdllUlI -

e aux pormes alodriennes et eurepéennes, eof ln vente, .!v articles de

.
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sanitaire destinés aux entre prises de bdtdment, aux revendeurs, et
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yur obtenir lear satisfaction, il faut apporter aux clients en permanence
une qualité irréprochable. & un prix compétitif, et dans le

un produit qui soit d
respect des déjais,
(‘ompte tenu de notre souci pour répondre
Aux ex i ences client ;

2- Aus exigences issues de la politique du 0mupe 3

3- Aux exigences légales et réglementaires |

4- A bl maitrise des vm,‘xts‘ et délais de réalisation ;

3- A i'uméiim" on sans cesse des conditions de travail ;
Jai choisi, on tant {ud Directeur Géndral de la socidtd ayant pount ir de dé ‘inn,
i

‘orienter Pensemble de nos J('nntos vers l a satisfaction durahie dt- nos clients

—-
'

par une meilleure pr ise en charge de leur écoute.

Je m t' Eage aaneiiic a d:\pus.nui Jes PossGuTees necossaiies pour la niise en
1t et In réalisation des nh"ovﬁf's' nlmlité

wvavre de la ;m!l.t!q!_!of auaiité le déploiemer
ot U nmelioration continue du Systeme de Management de ia Qualdite « SMQ ».
{ette i‘ﬁl uc gu ualité est diffusée en lan iZue i iationale , en hi:’i"lic fr .uu.int‘ a

tous hw niveauy par affichage aux endroits ace essibles 2 tout le personnel, et

rappelee lors des scunium de sen\lblh\.tm)n.
T : He que le «SMQntel qu'il est consigné
Je tiens a massurer peisonneneinent g »iC il i1 oST CONSIZENNC
! nuel qualité est mes en ceuvre, entr w" et efficace.
ler :pons H)le de management de ia quaiite «RMQ»est fe representant de la
Divection Générale, et a pour autor ité de
- S'assurer que le SMOQ est établi, mis en ceuvre et entretenu ;
- Me rendre compte de son fonctionnement, et des  hesoins
¢ amelioration |
- Fncourager i tous les niveaux la sensibilisation aux exigences clients.
Je demande a chaque membre de la soci¢te céramique sanitaire EL —
YIILIA  dmvoir la ferme volonté de maintenir un dialogue honnéte, fréquent et
ouvert, et de s'engager a mes cOtés en me signalant toute incompréhension
relative a la politique qualité de la société, ainsi nous aurons le souci permanent
de considérer tout coliégue conune notre propre client pour atteindre nos
jectifs ensemble et arriver enfin au succds escomptd,
HLIA fe 02 Janvier 2003

Faita EL.— i
Directeur Général

| e

b
i
1
: o7 e
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Pour mener 4 bien la politique Qualité, j’ai choisi, en tant que Directeur Général
de la: société ayant pouvoir de décision de définir les quatre objectifs annuels 2005
ci-dessous, qui ont pour référence les résultats enregistrés en 2004:

Pour I’ensemble de la société

1-  Augmenter la valeur ajoutee VA= (Production totale)- (consomma‘aons
intermédiaires) de 09 % ;

2- Améliorer lexcédent brut d’exploitation EBE= (Valeur ajoutée)- (fra_ts du
personnel+impdts+taxes) de 07% ;
3- Recouvrer les créances de la société de 20% ;

4- Réduire les réclamations clients de 20% par rapport a I'année précédente;

Pour les activités de la Réalisation du produit :

5- Diminuer le taux de rebut mensuel dans chaque phase de production de

05% par rapport & la moyenne annuelle de 'année précédente, étant donné
que :

R% Total Production= (Piéces rejetées coulage) + (Piéces rejetées émaillage)
(Piéces rejetées triage) x 100 / (Total Piéces coulées)

Pour les activités de la Gestion des ressources :
6- Formation évaluée du personnel dans le respect des objectifs quahte
7- Développement des moyens de communication interne ;

8- Diminution de 05% du volume horaire des interventions pour la
maintenance curative ;

Pour les activités de Direction :

O- Traitement en revue de Direction de tous les rapports de non—conforr—utes
détectées ;

10- Réunion trimestrielle du comité de pilotage « COPIL » jusqu’a la
certification du SMQ ;

11- Réunions trimestrielles de se'lslbﬂlsatlon ala quahte par tous les : moyen
didactiques et instructifs au proiit de tout le personnel de la société. 23

Je m’engage 4 mettre & disposition les ressources nécessaires pour la mise en
ceuvre de la politique qualité, le déploiement et la réalisation des objectifs qualité et
Pamélioration continue du Systéme de Management de la Qualité « SMQ ».

Z1 - ROUTE DE CONSTANTINE - BP 103 EL-MILIA W. JUEL 18300 - Jomer BYy (LT 109 0 o - Tl 3 b - Lol Tikid
TEL : ST : 034428030 — LC : 034429588 ~— FAX : 034 426203 =, Nww.scaem. com — E-mail :.sc:tmawinul . dz
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; “{ Socigtd c‘;rla::i?‘?e Sanitaire Pagé": 3/3 5 |
. - a
S¢S » Date : 06/02/2005 J
6-Contenu : = 1
6-1 Logigramme : |
Responsabie | Ei¢ment d'entrée Activite Elément de sortie Ressoure
‘
2 : = 1-Enregistrer les commandes 'C"““.n”?de
Chcf scrvice |-Bon commanac . . cnregistree
commercial
Chef service |- Situation des 3
ommercial | stocks par les 2.  Comparer les besoins -bescins comparés
couleurs client par rapport aux stocks
- Commande :
enregistrée
i Produit
H + disponible 7 ‘
¥ hef service : 5
commercial |- commande 3- Revoir les exigences - Exigences.revies
faisabie ;
Che 4. Etablir la demande de iaisabilité Demande d'étude de
dép - Commande faisabilité
non !
faisabilizé ? l
i |
! $
§ 9
| ! 5- Informer client
i Chef service | Commande non -Client informe
| commereial l faisable { 2 -Mods
% T 5 opératoh
; -demande d'étude 6-Etablir facturc pro-forma -Facture pro-forma livraiso
{ Facturier de faisabilité ‘ produit
| -Commande
; Chef service | -Factures pro- 7- Elaborer demande fabrication -demande fabrication
| commercial |forma # établie
t
! 3
: 8- Confirmer commande
Client -Tacture pro- -Facture pro-forma
forma * i |visée
Chef -Commande A 2 -Produit livré
¢ 5 g- Livrer produit HeaeaE
magasin confirmée -Bon livraisen facture
produit fini | -facture pro-forma :
visée J
4
Responsables | -Bon livraison 10- Mettre & jour les fichiers =
compétents | facture -TFichiers mis a jour
-Bon d'enlévement
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Réunion de coordinatio
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Du .. 30 A4 Qa0l.
Liste de présence
Nometprénom | ~ Emargement Remarcue |

1. Boucherit Seddik e S |
2. Zehani Baghdad 47,%, é/g/ '
3. Bouameur Laidi i
4. Lebaili cherif _‘_ S O Chla
5. Deffas Abdelkrim ;j\;}\ \

6. Boutellis A/Rachid N

7. Terra Chaabane C\/mw_)

8. Chebira Messaoud «qg;\ji J
9. Zentout Mohammed \ |
"10. Bounekkar Mahfoud “T DT
11. Bouchabat Slimane 1‘ ‘
12. Youcef Abderrezak \ i
13. Bouledjouidja youcef l
14. Bourouis Abdennour 1 3
15. Hamaici Chemsedine :

16. Hamdellou Nourdine !

17. Bennini chaabane ‘

18. Guendouz Abdelhamid !!

19. Deliléche zahia f’

20. Bakiri Saida [

21. Boufafa Nacer I

22. |

29 !

24.




Réunion de coordination \Qualité du : ... 2w bofor P for
Action a faire Qui le faiit ? Quand ? Livrables : Na””ﬂﬂ:ou —

1. b =0l %a,&wbwm/w.mvd/ Wh@ﬁﬁwﬁm\a 5 s 400 v ileysits sVl M\.rc\ww_ IY(HYC\L
2 D3 2o lp 703 Q_X&EE,W\S ol N OF 2 @m‘ém gk r >t
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10.
11.
12.
13.
14.

15.
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R i N .
i Client , TOUL USPTLIU UL VUUD . .v e
SLS 1l nous faudra du temps pour mériter votre respect , et vos
exigences nous donneront toujours des occasions d’apprendre , de
grandir , et de s’améliorer. ;
SCS vise la perfection de la qualité de ses produits et de ses services ,
et la mesure de votre satisfaction par ce questionnaire nous fera
connaitre et partager vos exigences . :
Clierit : Pl ~ -~ Société :
Type de registre : Adresse : !
Téiéphone : E-mail :
Portable : Privé : (téléphone privé)
Fax:
[ Comment jugez-vous la Société
Céramique Sanitaire El-Milia tras |. Enforte En forte trés
- isfait | progressi bai insatisfait S =
ccncernant : 59 el Al AS pd a0 i
(mody | Baleguai | Bealusan A | Ll gds o8 Cua sa 4aliall
¥ X X X e
™ U'amabilité et la serviabilité de voire P SN T ik 5 il
: interlocuteur téléphonique
La Qualité de votre accueil S Aol A JusYi de g
Exactitude des factures oS0 438
L3 finition du produit proposé gyl kel AaS 5 O
e
[ Lesthétique du produit : forme , N S (e g giial! Jlan
i couleur,...etc. A
L= facilité , et rapidité de mise S e oL ey g’
disposition des produits
La qualité de I'emballage de nos 25 Lo g a0 R s
produits Gl
Délais de mise a disposition de vos gl y yiaaill oS Ul 52
grosses commandes * sl STty
Rapidité de chargement de la \ TN 8 2L (et 4o
marchandise | g
| Rapidité de repérage de la zone de | ‘ e o SN e e
L votre marchandise ) oAl el
Faciiité d’acces et de garage au \ Ao 5 Jad Ay
‘ parking a3l 3 yas
| Temps d'attente de chargement T G Al oS U 53
| ;
| Les délais programmeés pour votre = e OB Aoa uall U Aea
| chargement | 3 el Shhans
] Avez-vous repéré SCS Ei-Milia par : | AuTes Presse | bouche/oreille | @rnternet | = P RS
{ ol aall
g Vous avez choisi SCS Ei-Milia pour des| Aumes: 0';*:‘""? des Raisons de | Qualité/prix | 3330 3,3 )
1 raisons de : 1 st TR Sy Giach
3 votre départ de SCS , avez-vous le : | el S oS5 pita e
! sentiment d'étre bien servi ? i Bl e il




poanll (s gl duali 5 e :(06)pd, (galal

v: -- _"‘ B ‘ .~ - B ' i -5. u;rul.-: : T - réf:'P-R.Q;M'qu-(;s. SOT
G| W sDaRiSE Procédure Qualité . '
' | Sociéta Céramique Sanitaire uutﬂse dm ptodu.it non- Veraien. =00

t Page :10/10
i s<s E1-ailia . conforme | Date : 25/01/2005

Fiche de réclamation Client
Référence ﬁche {5\ CO ‘-{ \0?@ . Date :.%X 003'0?‘5“,5.

Ameseoiame: py RN e o S J
Localité : Code Postal : BP ‘
el R S s S
E-maﬂ .............................................................. —— Web ............................................................. |l
e e L

Nom ng(gl\t:céeeh,\.ﬁ‘““ «0\‘\@\:\) Fonction : cﬂlfée—%?‘( ....................... ‘

Date effective de réclamation :. 07 R T O s R e st R
Référence du Bon de commande :

......................................................... T e e T T l
Référence du &Bon de livraison ou &Facture :
..................... MAN ... AT S Q96" A%
Dar wemmmentpont . 5 A @ A0S e B |
Désignation du produn: non-conforme : N°® N° Equipe N° Quantité non-
Agent Agent four Agent conforme
Coulage | émaill trieur .
l WETI L s }M | AV
5 Bl - | g A
3-\_. cw VL\UA | ol !
4- |
Rec‘amauon

Traitement souhaité :
&4 Produit 4 échanger
O Produit & réparer

O Produit & compléter
O Autres:

Rec
Date .'\.&
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fi F, F> Fs F4 Fs
Xi

X1 9,00 5,00 0,00 1,00 0,00
X2 3,00 5,00 3,00 2,00 2,00
X3 9,00 5,00 0,00 0,00 1,00
X4 9,00 5,00 0,00 1,00 0,00
X5 5,00 8,00 2,00 0,00 0,00
X6 9,00 2,00 4,00 0,00 0,00
X7 5,00 5,00 1,00 1,00 3,00
Xg 4,00 6,00 1,00 0,00 4,00
Xg 7,00 3,00 2,00 2,00 1,00
X10 8,00 7,00 0,00 0,00 0,00
X11 3,00 8,00 1,00 1,00 2,00
X12 10,00 5,00 0,00 0,00 0,00
X13 11,00 4,00 0,00 0,00 0,00
X14 9,00 6,00 0,00 0,00 0,00
X15 5,00 4,00 4,00 1,00 1,00
X16 7,00 5,00 3,00 0,00 0,00
X17 6,00 5,00 1,00 1,00 2,00
X18 2,00 4,00 6,00 2,00 1,00
X19 2,00 6,00 3,00 2,00 2,00
X20 2,00 7,00 4,00 1,00 1,00
X21 11,00 3,00 0,00 0,00 1,00
X292 10,00 4,00 1,00 0,00 0,00
X23 4,00 7,00 1,00 0,00 3,00
X24 10,00 2,00 2,00 0,00 1,00
X5 12,00 2,00 1,00 0,00 0,00
X26 9,00 4,00 2,00 0,00 0,00
Xo7 3,00 7,00 3,00 2,00 0,00
X8 7,00 3,00 3,00 2,00 0,00
X29 2,00 8,00 4,00 0,00 1,00
X30 8,00 3,00 2,00 0,00 2,00
X31 11,00 1,00 1,00 0,00 0,00
X32 8,00 5,00 2,00 0,00 0,00
X33 9,00 4,00 2,00 0,00 0,00
X34 6,00 6,00 1,00 2,00 0,00
X35 5,00 3,00 3,00 3,00 1,00
X36 4,00 5,00 4,00 2,00 0,00
X37 3,00 6,00 4,00 2,00 0,00
X3g 7,00 4,00 2,00 2,00 0,00
X39 10,00 2,00 1,00 0,00 2,00
X40 5,00 4,00 4,00 1,00 1,00
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Correlation
variable Pearson Correlation

X1 0.565*
X2 0.612*
X3 0.789**
X4 0.532*
X5 0.710**
X6 0.609*
X7 0.532*
Xg 0.721**
Xg 0.681**
X10 0.685**
X11 0.617*
X12 0.577*
X13 0.665**
X14 0.635*
X15 0.558*
X16 0.524*
X17 0.844**
X18 0.748**
X19 0.868**
X20 0.652**
Xo21 0.541*
X22 0.577*
X23 0.517*
X24 0.710*
Xo5 0.683*
Xog 0.516*
Xo7 0.611*
Xog 0.537

X29 0.661**
X30 0.708*
X31 0.652**
X32 0.582*
X33 0.548*
X34 0.529*
X35 0.699**
X36 0.519*
X37 0.555*
X33 0.645**
X39 0.766**
X40 0.758**

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)




Correlation

variable Pearson Correlation
X1 0,710**
X2 0,520*
X3 0,563*
X4 0,789**
X5 0,710**
X6 0,745**
X7 0,625*
Xg 0,540*
X9 0,776**
X10 0,517*
X11 0,664**

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)

variable Pearson Correlation
X1 0,683*
Xo 0,761**
X3 0,610*
X4 0,739**
Xs 0,644**
X6 0,901**
X7 0,586*
Xg 0,826**
Xo 0,630*

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)

variable Pearson Correlation
X1 0,611*
X2 0,577*
X3 0,712**
X4 0,605*
X5 0,645**
Xg 0,577*
X7 0,524*
Xg 0,688**
X9 0,516*
X10 0,759**

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)

variable Pearson Correlation
X1 0,732**
Xo 0,709**
X3 0,548*
Xa 0,549*
X5 0,639*
X6 0,684**
X7 0,555*
Xg 0,847**
Xo 0,793**
X10 0,807**

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)




Correlations

TOTAL TOTAL1 TOTALZ2 TOTAL3 TOTAL4

TOTAL Pearson Correlation 1 ,594* ,883* ,879** ,726™*]
Sig. (2-tailed) , ,019 ,000 ,000 ,002
N 15 15 15 15 15
TOTAL1 Pearson Correlation ,594* 1 ,496 ,381 ,027
Sig. (2-tailed) ,019 , ,060 ,161 ,924
N 15 15 15 15 15
TOTAL2 Pearson Correlation ,883*+ ,496 1 ,728** ,513
Sig. (2-tailed) ,000 ,060 , ,002 ,051
N 15 15 15 15 15

TOTAL3 Pearson Correlation ,879*% ,381 ,728*% 1 ,617*
Sig. (2-tailed) ,000 ,161 ,002 , ,014
N 15 15 15 15 15
TOTAL4 Pearson Correlation ,726* ,027 ,513 ,617* 1
Sig. (2-tailed) ,002 ,924 ,051 ,014 :
N 15 15 15 15 15

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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0,710+0,562+0,563+0,789+0,710+0,745+0,625+0,540+0,776+0,517+0,664 _
11

r=0,651

222 _0,0535

o=
1+0,651(10)
:L”J\.\‘g\ Séw\ J8aa 2

0,638+0,761+0,610+0,739+0,644+0,901+0,586+0,526+0,630 _
9
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Résumé:

Le management de la qualité totale est devenu le sujet de la recherche et des écritures,
la plupart des chercheurs ont constamment cherché des organismes dans I'application des
bases de la qualité totale, la concurrence a I'heure actuelle est le seul moyen pour toucher
la plus grande tranche de consommateurs, la satisfaction du client est la clé au succes de
n'importe quelle organisation.

C'est a partir de cette étude qu'on peut connaitre la réalité de l'application de
management de la qualité totale dans I'enivrement des affaires Algériens, afin de faire
sortir les résultats et les recommandations qui aideront a créer I'atmosphere appropriée
pour l'application compléte de la qualité totale et pour réaliser I'accés aux avantages et
augmenter I'efficacité de nos organismes.

Pour la connaissance de I'étude soumise discute le cadre théorique et conceptuel de
management de la qualité totale, qui inclus quelle management de la qualité totale en
termes d'étapes du développement et son concept et ce qui sont ses dimensions et
importance, et qu'elle est la différences entre elle et les méthodes classique de
management et son rapport avec le systeme de management de qualité 1ISO9000.

Etre traité aprés les reperes de reconnaissance pour appliqué le management de la
qualité totale, en parlant de l'ensemble des changements qui nécessites l'opération
d'application, et ses obligations, en plus de ses étapes, et quelque spécimen major

Dans la derniére étude fournit une représentation de realité de I'application de TQM
au niveau d'une société Algeérienne, par I'adoption de la forme questionnaire d'un sondage
d'opinion donné par les gestionnaires et les ouvriers.

Les mots clés:
Qualité- 1SO- Systeme de management de qualité- Guide de qualité ou manuel de
qualité — politique de qualite.



Abstract:

The subject of total quality management has been given a big attention by most
researchers and economic organizations that apply and put pillars for quality. Business
organizations nowadays compete to reach the largest segment possible of consumers
because satisfying their needs becomes the key for any success.

This study attempts to shed the light on the reality of applying aspects of the total
quality management in the Algerian business environment for the purpose of getting
results and recommendations. This in turn will help in preparing the appropriate climate
for a complete application of the total quality management which would realize the
expected gains and increase the efficiency of an organization.

In order to fully grasp the subject, the study has handled the thoughtful and
theoretical frame of total quality management. It includes; its concept, its steps of
development, its importance, dimensions, as well as the difference between total quality
management and the classical methods of management in addition to its relationship with
the management system of quality 1SO9000.

After that, the study has given the guiding outlines in the practice of total quality
management by talking about the whole changes required by the process of application
and its needs, in addition to its steps and some of its major samples.

The research ends with the study of the "Sanitary Ceramic" case which shows to what
extent of quality this management system is being applied in the company. This has been
done through a distribution of questionnaires on its personnel in order to evaluate the
degree of suitability of total quality management.

Key words:
Quality- 1SO- Quality management system — Quality guide- Quality policy.



