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Abstract:

The study aims at understanding the basic concepts of the marketing
process and the culture of quality management and demystification associated
with them« and then shed light on the relationship between them and the role
played by the culture of quality management in enhancing and improving the
efficiency of the marketing process.

In this study« the study began with the hypothesis that there is an impact
on the efficiency of the marketing process in the economic institution (emphasis
on customer< leadershipc employee involvementc process approach:
Improvement« decision making based on facts and managing profitable
relationships with stakeholders). In order to answer this problem« the study used
the descriptive method in the theoretical aspect of the study« where it sheds light
on the theoretical and practical background of the concepts related to the
marketing process and the culture of quality management as one of the most
Important approaches that contribute to the enhancement and improvement of
KFA The marketing process« in support of the theoretical side and the projection
of it on the ground A field study was conducted at the cement company Ain al-
Touta The commercial unit was designed to test the hypotheses of the study and
try to answer them using the case study methodology« where we tried to
diagnose the marketing process and the quality management course in the
company studied through review The reality of the marketing process and the
relationship between them and the impact of them and the foundations of the
culture of quality management.

The study concluded that adopting a quality management culture
contributes to enhancing the efficiency of the marketing process in the economic
institution by increasing customer loyalty« increasing market share« increasing
profits« reducing costs and improving financial performance.

Keywords: Quality management culture« ISO« efficiency« marketing process
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| SOCIETE DES CIMENTS DE AIN TOUTA
Groups Industriel das Ciments d'Algarie LL4 @.C,LM.A.T - ¥

S.P.A, au capital social de @ 2.250.000.080.00 DA
00OBOS022210668 - N° Artic

M° Identificatio fe d'imposition ;05180701083 - N” Registre de Commerce ; 0222106/B/58

Dans une perspective de developpement durable (ceonemie efficace /ecologic vivable/social cquitable)
ayant pour objectil principal de concilier le progres cconomique ot social, avee la préservation de
Penvironnement, la Socicteé des Ciments d’Ain-lour:

considérée comme patrimoine 4 [ransmerore aux
générations futures s'engage par ses activites relatives a la fabrication des ciments, des granulats et lear
commercialisation, a satisfaire pleinement les besoins, les attentes et les exigences des parries intéressces
dans et en dehors de Porganisme (personnel, clients, prestataires, pouvoirs publics...) au niveau de tous les
sites on elle est implantée. -

A travers son systeme de management intégre qualité, environnement, santé et séeurité au rravail selon
les référentiels ISO 9001 2015, ISO 14001 :2015 et OHSAS 18001 : 2007, La SCIMAT s’engage &3

» Se conformer a la l¢
exigences souscrites,
> Rester en permanence 2 Pécoute des partics Interessecs,

islation et la réglementation applicables 2 son domaine dracrivité, ainsi que les

> 1dentifier er gérer les risques assocics aux différentes activités,

~ Peérenniser activité cimentiere, par une utilisation rationnelle et cconome des ressources naturelles
(maricres premieres er éncrgie),

~ Concilier les performances économiques, sociales et environnementales par la mise en place de
process innovants, plus efficaces permerrant

4 La préscervation des ressources naturelles,
L Laréduction des rejets acmospherigues,
4 Lamaitrise de la gestion des dechers.

»  Diversificr ses produits et les valoriser & la margue de conformite nationale TED],
Assurer une ressource humaine efficace,
»  Preserver la santé & la sécurité des personnes et des biens par :
4 Iramélioration des conditions de travail,
4 La prévention des accidents et des atteintes a la santé,
4 1 ameliorarion des capacités de réacrion en situation Jdrurgence et de crisc.

> Fixer des objectifs de progrés visant une maitrise des aspects environnementaux et risques
signifieatifs.
Chaque acteur de la SCIMAT doit contribuer activement a la réussite de cetre déemarche et s'integrer
parfaitement a travers fes Objectifs Géncraux suivants i

e e

i
| Code : 00.00 Version P ! Désignation : Déclaration

‘Date : Janvier 2018

SIEGE SOCIAL + 73 BIS RUE BENFEIS LA YE HOURE BATNA BPN° 67 CLRBROUSTENE (W.B AENA) - Algérie.
181 £ (03485 13 00 LIGNES GROUP

fax : (033) 88 11 DF /RS2
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Section QHSE

= Ingénieur en HSE

DIRECTION D'UNITE
- DIECTEUR D’UNITE
SECRETAIRE DE

A

- Chargé de la Sureté Interne

DIRECTION
T.S. en INFORMATIQUE

Section Reception Produit

= C/Sec RECEPT. PRODUIT

4 1 | NE NE
SERVICE APPROS/GDS/MGX SERVICE MAINTENACE SERVICE GRHS SERVICE COMPT & FINANCE SERVICE TRANSPORT
C/ServiceMAINTENANCE | \| C/Service GRHS | | C/ServiceCOMPT & FINANCE | ClService TRANSPORT |

| ciservice APPROS/GDS/MGX_ | |

Section Transport

Section GDS Section MECANIQUE & DEPOTAGE Section G.Personnel& Social Section COMPTABILITE

= C/Section GDS = C/SectionMECANIQUE = C/SectionG. personnel & Social = C/SectionComptabilité Générale = C/SectionTransport
- MAGASINIER - Electromécanicien * Comptabilité - Chauffeur PL /acheteur

Section MGX - DEPOTEUR CITERNE (01+3) Section Paie & Formation

= C/SectionMGX Section ELECTRO-INSTREMENT & CDC = C/SectionPaie & Formation oL L PARC DE MATERIAL ROULANT

- Chargé d’étude & Contentieux ® C/SectionFinance & Budget = C/ PARC DE MATERIAL ROULANT
= C/Section ELECTRO-INSTREMENT - MECANICIEN
Section ACHAT Chef de Station d’ensachage - Section Archive - ELECROMECANICIEN
Acheteur Démarcheur “ - Archiviste “ - CHAUFFEUR S/R(16+3)
H - Soudeur
v
SERVICE COMMERCIAL
-C/ServiceCOMMERCIAL
v v - Secretaire de Service v v

Section Expédition

Section Programmation

Section Clientéle

Section Facturation & Recouvr

= C/Sec Expédition
- C/ Quai Expédition
- C/Quai Expédition Gare

= C/Sec PROGRAM.ENTREPRISE
= C/Sec PROGRAM.AUTO.CONST

DEPOT OUARGLA

= C/DE DEPOT

DEPOT ILLIZI DEPOT DJANET
= C/DE DEPOT = C/DE DEPOT
- CAISSIER FACTURIER = CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE (2) » AUXILIAIRE DE SECURITE (2)

DEPOT BORDJ OMAR DRIS

DEPOT AIN AMINAS

DEPOT BORDJ ELHOUES

= C/Sec Programmation
- Agent Commercial
= CAISSIER FACTURIER
= C/ DE Station D’ensachage
- Electromécanicien
- AUXILIAIRE DE SECURITE(ASS)

= C/Sec Clientele

= C/Sec Facturation & Recouvr

- Agent Commercial - Facturier
- Caissier
DEPOT ELMEGHAIER DEPOT DJAMAA

= C/DE DEPOT

- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE(ASS)

- AUXILIAIRE DE SECURITE(ASS)

= C/DE DEPOT
- CAISSIER FACTURIER

DEPOT DEBDEB

DEPOT ELBORMA

DEPOT HADJIRA

= C/DE DEPOT

- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE (ASS)

= C/DE DEPOT

- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE (ASS)

- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE (ASS)

= C/DE DEPOT

= C/DE DEPOT

- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE (ASS)

= C/DE DEPOT
- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE

= C/DE DEPOT
- CAISSIER FACTURIER
- AUXILIAIRE DE SECURITE (ASS)

(ASS)
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CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS SCIMAT UC TGGT

Mission
Fondamentale :

Missions Opérationnelles

PROCESSUS DE MANAGEMENT
PM1

Systéme de Management Intégré Planning budgétaire et suivi

]

) (- )
- \8 PROCESSUS DE REALISATION I o \8
n —_—
8 o PR1 oy o @
C o T o«
. Y .
% g Approvisionnements Reéalisation Marketing N2 %
et +—
X — c -
w @ PROCESSUS SUPPORT I n B
© PS1 PS3 ©
am am
1 1

Investissements Ressources Humaines

Management des
Infrastructures
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Processus Clients Management Operationnel Support
U PRMO01-01 PRMO02-02 PROO01-01 PRO02-01 PRO03-01 PRS01-01 PROS02-01 PRS03-01
Processus
PV .Rewue de Direction] ~ PV. Rewue de Direction|  PV. Rewvue de Directionf ~ PV. Revue de Direction| PV. Revue de Direction| PV. Rewue de Directionf PV. Revue de Direction
4 Exigences Légales ef] Exigences Légales ef] Exigences Légales eff Exigences Légales eff Exigences Légales ef] Exigences Légales eff Exigences Légales ef]
[ Réglementaires| Réglementaires| Réglementaires| Réglementaires| Réglementaires| Réglementaires| Réglementaires|
(D) PME PME PME PME PME PME PME
& PRMO01-01 AES| AES| AES AES AES| AES AES|
(5] B.RF] Programme audiﬂ Programme audiﬂ Programme audiﬂ Programme audiﬂ Programme audiﬂ Programme audiﬂ
% Programme audiﬂ Rapport Audi Rapport Audi Rapport Audi Rapport Audi Rapport Audi Rapport Audi
c Rapport Audi DA Besoins en RH & en Besoins en Ressources|
< Formation Matérielsy
2 PRMO02-02 PV. Rewvue de Direction Ressources Financiéres| Ressources Financiéres| Ressources Financiéres| R.F mises a disposition| R.F mises a disposition| R.F mises a disposition
R.F mises a disposition mises a disposition| mises a disposition| mises a disposition| Besoins en RH & en)| Besoins en Besoins en
DA Formation Ressources Matériels
PV. Rewue de Direction| B. Ressources Financiéres| Réclamations Clients| DA Besoinsen RH & en[  Demande de réparation| ~ Besoins en Ressources
_ PRO01-01 Chiffre d’affaire| Prévision des ventes Formation Matériels|
[} Réclamations Clients| ~ Etat de rapprochement] Etat de Rapprochement]
c
c PV. Revue de Direction| B. Ressources Financiéres Produits conformes DA Besoins en RH & en|  Demande d’intervention|B. en Ressources Matériels|
o Fiche de NC| Programme Décadaire| Formation| Programme de Production
=] PROO02-01 Programme Opérations
E Investissements et
. D u 4
3 PV. Rewue de Direction| B. Ressources Financieres| Produits conformes aux| Produits conformes au Produits conformes au Produits conformes auxB. en Ressources Matériel
@) Données d’achat] Données d’achatf Données d’achat] Données d’achat| Produits conformes au
PRO03-01 Produits conformes aux|] ~Produits conformes au Besoins en RH & en| Données d’achatj
Données d’achat Données d’achat Formation|
PV. Rewvue de Direction| B. Ressources Financiéres| Personnel Compétent etf Personnel Compétent eff ~Personnel Compétent ef] Personnel Compétent ef ~ Besoins en Ressources|
Formé| Formé| Formé Formé| Matériels
PRS01-01 Personnel Compétent etl Personnel Compétent eff DA Personnel Compétent et
— Formé Formé Formé|
o PV. Rewvue de Direction| B. Ressources Financieres| Disponibilité deg DA Besoins en RH & en| Besoins en Ressources|
o Equipements de Formation Matériels
(o8 PROS02-01 Production|
55) Programme des arrétg
A i f
PV. Rewue de Direction| B. Ressources Financieres| Mise a disposition des| Réalisation des} DA Besoins en RH & en| Réalisation des Opérationg
PRS03-01 Ressources Matériels| Opérations Programmées| Formation| Programmées
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TDB DU 4™ TRIMESTRE 7

Objectif Général n° 1 Répondre aux exigences des clients

Objectif spécifique 1 Disponibifté des afeliers

Indicateur de suivi Cibles | Trim.1 Trim. 2 Trim. 3 Trim. 4 Moyenne

Ta dedisponbié % | 950% | 125% | BLi% | TTTZh 85,74

Analyse des données:

4 eme trimestre

N’ ATELIER Cibles | Trim 1 Trim.2 Tim3 | Octobre | Novembre | Decembre Trim4 | Moyenne

1 lnaindecoionenst | 80% | 95,87% | 87,26% | 82,13% 81,85% | 75,32% | 75,75% |77,12% T1,12%

Station de conditionnement

Le taux de disponibié de fa station de conditionnement durant le QUATRIEME trimestre est égal 77,72%

les principaux causes sont

Le mauvais état de lensacheuse
L'absence des piéces de rechange

La coupure fréquente de [électricité
e mauvais état de famoire électrique
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R evue du P rocessus Gestion des Resources Humaines

Réunion N°:
L'an deux mille Quatorze et le Quatre du mois d' Octobre, s'est tenue au niveau du ['unité commercial de

TOUGGOURT, une réunion sur la revue du processus Gestion des Ressources Humaines, pour examiné le revuedu
procussus du 3 em Trimestre 2014

Etaient présents: M" A-HADJDAJ ChefSce des Ressources Humaines ( Pilote du processus)

M’ M.T. Defrour Chef Section Gestion du Personnel ( membre)
M" A.Rached Chef Section Social ( membre)
Le Responsable HSE ( Recrutement en cour)

Code Processus: PRSo01-01 Processus : Gestion des Resources Humaines
Structure : Gestion des Resources Humaines Date: Octobre 2014 R.P.N" 03/2014
Pilote du Processus : HADJADJ Abdessamia Groupe de Travail : DEFROUR & RACHED

Efficacité : Suivi des Indicateurs
* Les résultats obtenus durant le troisiéme Trimestre 2014 sont : Acceptable
* La mesure de |'efficacité se résume comme suit :
= AlFormation: * Développement & Amélioration Continue du Personnel Formé
* Développement & Amélioration Continue du Personnel Compétent

B/ Sécurité : * Elimination les Accidents de Travail
Fonctionnement :

Le présent processus << Gestion des Resources Humaines >> fonctionne d'une maniére réguliére, aucun
dysfonctionnement n'a été constaté au niveau des intéractions avec les autres processus. & s'adapte

correctement aux nouvelles normes édictées par le SMI, & est fonctionnellement en harmonie avec les autres
processus.

Besoins en Ressources :

- Les besoins en ressources ont été validés dans le Budget Prévisionnel 2014 de la SCIMAT U-TGGT
-Un suivi de sa réalisation est assuré par le Processus Planning & Suivi Budgétaire PRM02-01

Amélioration: ,

Source 5
: 3 Opérateur Date de Date
Classification : Référence de "Action 2 Entreprendre & son Intitulé de P ( g :
i s) Déclenchement d'Achévement
I'Action :
Mise en place d'un nouveau logiciel format ACCESS DRHS avec
pour établir et sauvegarde les fiches renseignement | Direction|,,. 3 ” Fin de 4em trim
AA ¥ : ~_|Vinformatic| 4em trim 2014
A des personnels, les titres de congés, les titres de de 'unité eri 2014
récupération
Des visites & réunions périodiques doivent etre tenir AT
au niveaux des divers dépots pour sensibiliser les Direction - % z
AA L |linformatic|  4em trim 2014 Périodique
personnels des dépots sur le role de chacun en de ['unité i
matiere de gestion du persennel.
I Correction : Action visant & éliminer | Action Préventive : Action visant 3 éliminer la h Action Corrective : Action visant & éliminer a cause d'une non- Amélioration de la Qualité : Partie :
! une nformité (3.62) détectée. || cause d" ité (3.6.2) il H 2) ou d'une autre situstion i e détectés du qualité (3.2.8) |
! NOTE 1:Une correction peut Btre. || d'uneautre situation potentlelle Indésirable. ‘ NOTE 1 : 11 peut y avoir plusieurs causes a une non-conformité. axée sur I'accroissement de la
| menée conjointement avec une || NOTE 1:1l peuty avoir plusieurs causes d une non- || NOTE 2: Une action corrective est entreprise pour empécherla capacité & satisfaire aux exigences |
} action corrective (3.6.5). {1 conformité potentielle. ‘g réapparition alors qu'une action préventive (3.6.4) est pour Ia qualité. |
| NOTE 2: Une correction peut &tre, |! NOTE 2 : Une action préventive est entreprise pour || entreprise pour empécher I'occurrence. NOTE : Les exigences peuvent dtre |
| parexemple, une reprise (3.6.7)ou || empécher I'occurrence, alors qu'une action || NOTE3: 1l convient de distinguer action curative, ou correction Iiées & tout aspect tel que I'efficacité |
| un reclassement (3.6.8). | | rcorrective (3.6.5) est entreprise pour empécher ia | (3.6.6), et action corrective. (3.2.14), 'efficience (3.2.15) ou I8 i
} | réapparition. H o || otracabilité (3.5.4). ‘
I g |

Documents Examinés lors de cette Revue : Documents Associés au Processus PRS01-01, TDB processus & Budget.
Date de la Prochaine Revue de Processus: S | ; }




Uinité Commerciale TOUGGOURT
Structure Gestion des Ressources Humaines

Suivi du Tableau de Bord 03 eme Revue de Processus Ex

Objectif Général N° 2 de la S.CIM.A.T :

Amélioration Continue du Systéme de Management Intégré
Objectifs Spécifi P N
A- Formation : Développement & Amélioration Continue des Compétences

SE - (Périodicité de Mesure : Trimestrielle)

Nombre du Personnel Programmé 5 5 2
Nombre du Personnel Réalisé 3 7 3
Cible = 80% du Personnel Formé 80.00%| 80.00%

Ecart -20.00%| 60.00%  70.00%

]

0

Analyse :

Le faux du persennel qui sont réalisés les formations par apport les prévision durant ce trimestre est afteinte
le 100% ce qui fait que nous somme dans une bon vois suite a la coordination permanente entre nos service, et
CFIC.

Ainsi, que la réalisation des 09 mois est atteinte le 100% du personnel qui a réalisés des formations par apport
les prévisions,

STmaton AGaee | 1abooK| oeoN woRol L
Ecart 20.00%| 120.00%|  20.00%

Nombre d'Action Prévue 5 4 2
Nombre d'Action Réalisée 5, 8 2
Cible 2 80% d'Action Réalisée 80.00%| 80.00%| 80.00%

Analyse:

Le nombre des actions réalisés par apport les prévision durant ce frimestre est 100% , tenant ici la nature de
ce trimestre, compte tenu de la saison estivale, le mois de Ramadan, ou sont les programmation des formations non
intensifs.

Ainsi, que la réalisafion des 09 mois est 136% du personnel qui a réalisés des formations par apport les
prévisions.

-3- :  (Périodicité de Mesure : Trimestrielle)

Nombre du Personnel Evalué
Cible > 80% du Personnel Compétent

XN

g

.4.00%

Analyse: e

Comparaison entre le taux des compétences qui est estimé a 75% dans le troisiéme frimestre et le deuxiéme
trimestre, en marquant qu'll ya une stabilité enregisiré au niveau des compéfen,éeb@le’ nos personnel et celaa
cause de la stabilité des effectits et manque des formations enregisirées durant cé frimestre ccl_l}§e mois ramadon,
I'été.. , o le développement sera de plus en plus et L'analyse des écarts entre lacible et I'évalugtion par la
hiérarchie est programmé courant 'année par la réalisation du plan de formcﬁp’n" 014 & travers les formations

diplomates planifiées en faveur des fravailleurs.




B- Sécurité : Accidents de Travail du Personnel: (Périodicité de Mesure : Mensuelle)

Cible = o ( Zéro Accident de travail &
Zéro Jour Perdu)

Ecart o1 oli1lolololo|]ojoJojojo] o

i st 02 olalojolofofo]fo olololo| 4 |

Analyse:

Aucun accident de travail a enregistré durent ce frimestre , vue le respect permanent par les travailleurs vers
'application des consignes ‘de santé et sécurité au fravail, avec le suivi quotidiennement de la direction et les
directives pour le portes des EPI, )

-

Recommandations :
. " ay .y b
Des réunions périodiques doivent efre tenir pour sensibiliser les personnels
professionneles sur le role de chacun en vers le systéme de mugqgemenf intégré.

&1
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REVUE DU PROCESSUS PLANNING ET SUIVI BUDGETAIRE
REUNION N° 04/2014

L'an deux mille Quatorze et le Huit du mois d'octobre s'est tenue au niveau de l'unite,une réunion de travail sur la revue du processus

F ing et suivi g e,concernant le troisidme trimestre 2014,
Etaient présents:
M BAHHA Med Habib CHEF DE SERVICE DES FINANCES ( Pilote du processus)
M"HDJAYDJI Younes (Membre)
MDEM BENZAHRA Farah (Membre)
CODE : PRM03-02 Processus Planning et suivi
Service des fi DATE : janv-15 [RP n° :04/2014
Pilote :BAHHA Med Habib Groupe de travail : HDJAYDJI Younes - BENZAHRA Farah:
Efficacité - suivi des indicateurs: IDB

Le processus est efficace et permet la mesure des objectifs.

Fonctionnement :

Le processus fonctionne normalement et sont fonctionnement est harmonie avec les autes processus

|Besoins en ressources :

[A: Amélioration : |C: Correction |AP:Action F i [AC:Action Corrective [AA : Action d Amélioration

Correction: action visant 4 &iminer une non-conformité Action Préventive: action visant & éiminer la cause Action Corrective: action visant a éliminer la cause

détectse. { te i i «d'une non-conformité: ou d'une situation indésirable:

Nota1: Une comection peut ére menée conjointement potentielie indésirable. détectée,

avec une action corective Notet: || peut y avor plusieurs causes a une non- Note: Il peut y avoir plusieurs causes & une non-

Note2: Une corrsction peut &ire par exemple une. conformite lle conformité.

reprise ou un reclassement. Note2: Une action préventive est enfreprise pour Note2: idem Note2 de I'action préventive.
empécher loccurrence alors qu'une aclion comective est Note3: || convient de distinguer action curative, ou
entreprise pour empécher ition, correction et action corrective.

Documents examinés lors de cette revue :

1- TDB Precedents;
2- Budget 2014

3- Rapport d'éxécution budgétaire

Date de la prochaine revue de processus : avr-15
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Revue du Processus Service commercial
Réunion N°:

Lecssoso-oa

L'An Deux Mille Quinze, & le Quatre du Mois de Janvier s'est tenue au niveau du I'Unité Commerciale de Touggourt une
réunion des membres sur la revue du processus << Service commercial >>, pour examine le la revue du processus du Quatrieme
Trimestre 2014.

Etaient présents : * Mr.ABIDLI DJAMEL EDDINE - Chef de Service Commercial/interemaire ( Pilote du Processus )
* Mr. BERHI Ali Chef de Section Programmetion ( Membre ) ‘

Code Processus:  PRO01-01 Processus : Service commercial
Structure : Service commercial Date : dimanche 04/01/2015 |R.P N°: 04/2014
Pilote du Processus : ABIDLI DJAMEL EDDINE Groupe de Travail : BERHI Al

Efficacité : Suivi des Indicateurs
Les résultats obtenus durant le Quairigme Trimestre 2014 sont :
La mesure de l'efficacité se résume comme suit :
A* Améliorer la Satisfaction des Clients
B * Réaliser le Programme des Ventes
C* Respecter le Budget

Fonctionnement :

Le présent processus << Service commercial >> fonctionne d'une maniére réguliere, aucun dysfonctionnement n'a été
constaté au niveau des intéractions avec les autres processus. & s'adapte corectement aux nouvelles normes édictées par le SMI,
& est fonctionnellement en harmonie avec les autres processus.

Besoins en Ressources :
- Les besoins en ressources sont exprimés & validés dans le Budget Prévisionnel 2014 de la SCIMAT Unité de Touggourt.
_ Un suivi de sa réalisation est assuré par le Processus Planning & Suivi Budgétaire PRM02-01

Amélioration :
AC : Correciion [AP : Action Préventive AC: Action Corrective  |AA : Action d'’Ameglicration
Classification : Shtdeance de INEHORE BiesTde Lo s, | | TSR IR dretaus) ok L] Date d'Achévement
[ Action Déclenchement
rise en charge des clients 3 . 2
AP 3 B fertrim2014 |Fin de 1er trim 2014

(auto constructeur , construction rural) daira.

établissement d'une application pour la gestion
AA lélectronique des archives commercial [ dossiers auto 2e trim 2014  |Fin de ler trim 2014
constructeur , construction rural | par daira

Direction Service

veille au délai des traitements des dossiers de l'unité | Commercial
AC aofin de les affectés & | UC Biskra et la letrim 2014  |Fin de ler trim 2014
cimenterie dans les meilleurs délais

Utilise le canal d'information par type
affaichage pur expliquer aux clientele la

e nouvelle mise en sac de CRS (CPA- AS K 2014 lertim 2015
CEM 1/42.5 ES)
| Action Comective : Action visant &
gliminer lo couse d'une non|
conformité {3.6.2) ou dune aulre)
[Correction ; Action visont & éliminer Action Préventive ;: Acfion visant & éliminer lo cause d'une non-jsituation é 1 é de lo Qualité : Paortie du
ne non-conformils (3.4.2) déleciée. Jconformité (3.62] pofentiells ou dune aufre situation polentiele|NOTE 1 : Il peul y ovoir plusieurs|management de fa quaiié (3.28) axée
NOTE | : Une comection peut étrefindésiable. causes & une i sur I i i de lo capacité &
menée njcintement avec une|NOTE 1 : Il peut y avoir piusieurs couses & une non-conformit] NQIE 2 : Une action comective estfsatisiaire aux exigences pour [a quaiité.
action comective (3.6.5). polentielle. enireprise  pour empéacher | NOTE : Les exigences peuvent élre liées &
NOTE 2 : Une comection peut 8tre, par|NOTE 2 : Une action préventive est enireprise pour empécher| réappariion alors gu'une actionjtout aspect fel que refficacité (3.2.14),
exemple, une reprise (3.6.7) ou un|foccurence, clors quiune action comective (3.6.5] est ive (3.6.4) est i (32.15) ou o ftrogabiité
reclassement (3.6.8) oour empécher la réapparition bour empécher loccurrence. (3.54). A
4 L s
NOTE 3 : Il convient de distinguer _1_,_;-;‘3\ F -
action eurative. oy comection »—‘,’_’:*.v-‘ 3 aah
(3.4.6). ot oction comrective. It % Qs

[ T A )
Documents Examines lors de celte Revue : Documents Associés au Processus PROO1-01, TDB processu_g,baba‘g"é?. i il
o J ot ¥ ——

Date de la Prochaine Revue de Processus | avril 2015 . “_,“_ 2
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Prog Realise/Prog Prévy : ﬁ@cﬁo\mpoooow *100 = 90.829
Prog Approv/Prog Real: (188014 /190719) * 100 ~ 99 %

Prog Approv /Prog Prevu:(188014/ 210000) *100 = 89.539%, (<===>ECART =-10.47 %)

e a— — S— - — — i

€4k 2\ bake b
Programme Approvisionné < programme prévy == ﬁSwESBm réalisé < cible
89.539 90.82 %

(ECART=-10.47) = (ECART =-09.18)

S —————— cacas emp——— e ——————— S e o

Puisque le programme approvisionné ne couvre que de 89.53 % de programmeées ventes prévues (écart négatif de
10.47 %) I'UC de TGGT na pas pu réaliser les objectifs fixés ay budget 2014.
Conclusion :

Le programme réalisé est dépende aux approvisionnements et pour assurer I'atteinte de la cible il faut qu'il soit une
harmonisation croissante entre le programme prévu et le programme approvisionner.



Afin d’amélioration nos service et de satisfaire au mieux la clientéle de L'UC-Touggourt, une
enquéte de satisfaction concernant la amélioration continue du systéme de management a été

réalisée durant la période d'année 2014, |a clétur

du mois décembre 2014.

€ pour la réception des enquétes ayant été fixée fin

450 enquétes ont été envoyées et 350 répondues, ce qui représente un taux de réponse de 77.77%

Résultats :

Questionnaire

ANNEE 2014
Iof ¥ : : S
L?si.‘:.) Syl y Alaa adlgl Sady 3i f
Tres " it Trés
insuffisant | NSuffisant| Moyen | Satisfaisant satisfalamint i Mesurage N
%2.00 %0.00|  %10.00 %14.29 %73.71 e B2 3 sl a1l ol I
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Résultats graphiques :
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Conclusions :-

< S
D’une maniére générale, les résultats de I'enquéte font apparaitre que Iek\c'iientsfigﬁnt/trés satisfaits
voir satisfaits au niveau des différents aspects évoqués'dans le questionnaire,'dans le graphique
—CAT E- voir le critére trés insuffisant dépasse le taux de 30% sur I'aspect « I’entreprise se engage a

livrer les produites dans les délais prévu ».

Suite a le graphique — CAT D — voir le critére insuffisant dépasser un quart sur 'aspect « les prix des
produits d’entreprise appropriates de la qualité »

Remarque pouvant faire I'objet d’amélioration

- Doit fournier le produit de ciments dans une autre source pour satisfaire les besoins des clients
dans les délais prévu. '

- La stabilisation des prix de produits donne au client la confiance dans I'entreprise.

- Accueille le client et réceptionne son dossier et établie ses cartes dans la semaine en cour.



La comparaison les taux de trés-satisfaisant et satisfaisant entre les deux tableaux ci-dessus

(Année 2013 et 2014)

A

5 DI ATELR
A B c D E F G
Trés
satisfaisant 6520% | 68,33% | 71.00% | 5525% | 31,57% | 46.10% | 50,83%
2013 | satistaisant | 26.40% | 21,30% | 25,05% | 28,05% | 24.67% | 31,15% | 30.08% &
1 _TOTAL 92% | 80% 96% 83% 56% 7% 81%
::t?issfaisant 68.43% | 5540% | 76.43% | 4457% | 48.25% | 80.00% | 71.49% .
2014 | satistaisant | 22,50% | 20,05% 10,00% | 18,00% | 1581% | 13.43% | 19.43%
- TOTAL 91% 84% 86% 63% 64% 93% 91%
Cible > |& L e . .
2% 2 e He L __
Ecart / 1% 5% -10% -21% 8% 16% 10% [ 7%
| 2006 — E i
159 L ——Cible 2% |
10% -+ e ECart
5% t
| 0% 4 ;
| 5% 4 |
|-10% 1—
-15% e |
-20% s 2 i |
B e e ——— ey et r-é"':
5 :

Suivante le tableau d'améliorer la satisfaction des clients enregistrant le taux de satisfaction
un écart positif de 7%, malgré tout L' Unité commerciale de Touggourt sera traité les objets
d’améliorations enregistrée.
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