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Introduction général

Introduction generale

Depuis ces vingt derniéres années, de trés nombreuses entreprises adhérent a la mise en ceuvre
des systemes de management intégrés. Le personnel fournit de gros efforts pour y participer en
ayant conscience que ce n’est pas toujours au niveau de performance idéal ou souhaité. Les
contraintes associées sont quelquefois importantes, mais tout cela contribue largement au
niveau de performance technique actuel de notre tissu industriel et de nos prestataires de
services.

\

Les dirigeants élargissent progressivement le systéme a d’autres sujets comme
I’environnement, la sécurit¢ du consommateur, la sécurit¢ du personnel. Le nombre de
certificats augmente avec le temps, et il est de plus en plus courant de voir affichés dans le hall
d’entrée des usines ou des siéges deux, trois certificats, voire plus, pour le méme systeme. Le
nombre de référentiels, de guides et de normes est aussi croissant a tel point qu’il va bientot
étre nécessaire d’écrire une norme pour apprendre a se servir de toutes ces normes. Elles ont
pourtant chacune leur sens et leur utilité, mais il faut comprendre comment les utiliser pour
contribuer a ’amélioration permanente.

Le systeme de management, outil acquis culturellement et techniquement, capable de gérer les
interfaces entre les différents services de I’entreprise, est en mesure d’évoluer pour encadrer et
servir un sujet vaste et complexe qu’est le développement durable. Il conduit a gérer et a
maitriser les interfaces entre ’organisation de I’entreprise et les organisations des différentes
parties prenantes.

Souhaitons a cette évolution qu’elle permette une meilleure lisibilité¢ des sujets a maitriser, une
approche structurée des risques et de leur hiérarchisation — qu’ils soient négatifs ou positifs-,
une valorisation de ’homme sur le plan social comme sociétal comme acteur incontournable et
respecté, et un respect de notre environnement. Tout cela avec un mot d’ordre
commun croissance et pérennité de nos activités.

ISO définit une série d'exigences concernant la mise en place d'un systeme de management dans
un organisme quels que soient sa taille et son secteur d'activité. Elle constitue un socle pour
s’assurer que les besoins de ses clients sont bien pris en compte et qu’on sait y répondre de
maniére adaptée et pérenne. [10]

La version récemment publiée des normes ISO 9001 et 14001 en 2015 contient des
changements significatifs, qui sont trés importants pour les entreprises, afin de rester
concurrentiel grace a une nouvelle certification a 1ISO 9001 et 14001.

Pour cela, notre objectif principal est d’essayer d’apporter des ¢léments de réponses a la
Question principale suivante :

Comment ’entreprise nationale des services aux puits peut passer vers les nouvelles
versions des normes internationales (iso 9001,14001)7?



Introduction général

Afin de clarifier notre théme et répondre a notre question de recherche, nous avons soulevés les

interrogations ci-dessus en essayant d’y répondre :

e Comment mettre face aux risques et opportunités ?

e Comment améliorer I’implémentation du personnel pour planifier un plan d’action afin
d’atteindre les objectifs escomptés ?

e Contrainte ou opportunité ?

e Quels changements ?

e Combien de temps ?

Pour cerner notre problématique, nous avons appuyé notre recherche par 1’hypothése suivante:
La transition vers les nouvelles versions iso 9001,14001 : 2015 au sein de I’entreprise
nationale des services aux puits

Pour répondre a cette problématique, nous avons recouru a une Recherche documentaire pour
nous imprégner des aspects théoriques liés au sujet. Ensuite nous avons choisi de réaliser un
stage au niveau de la direction de ’ENSP afin de vérifier notre hypothése.

Le plan de travail que nous avons adopté se scinde en deux parties. La partie théorique est
composee de deux grands titres : le premier présente les deux systémes de management, le
second décrit les étapes de la mise en place d’un systéme de management intégré.

La partie pratigue est composée de trois grands titres : le premier présente 1’organisme
d’accueil, le second décrit le SMI au sein de ’ENSP, et la derniére traite les résultats du projet
de stage.
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Chapitre | Les systemes de management qualité et environnement

Introduction

La mise en ceuvre d'un systéme de management intégré (SMI) est nécessaire pour diriger avec
succes un organisme. Un SMI est I'ensemble des actions mises en place par une entreprise qui
souhaite avoir une démarche qualité, environnement et seécurité ou d'amélioration continue dans
le but d'augmenter la qualité de sa production et satisfaire toutes les parties intéressées.

1. System de Management Qualité

Nous retenons la définition du « Management de la qualité » qui avait été proposée par Jacques
Chov¢ et qui a été retenue par I’AFNOR :

« Mode de management d’un organisme, centré sur la qualité, basé sur la participation de tous
ses membres et visant au succes a long terme par la satisfaction du client et a des avantages
pour les membres de I’organisme et pour la société. »

« La Qualité, pour une entreprise, est une politique qui tend a la mobilisation permanente de
tous ses membres pour améliorer :

— La qualite de ses produits et services ;

— La qualité de son fonctionnement ;

— La qualité de ses objectifs,

En relation avec 1’évolution de son environnement. » [17]

1.1.Adopter une démarche qualité
Une démarche qualité est le processus mis en ceuvre pour implanter un systéme qualité et
s'engager dans une démarche d'amélioration continue, se reposant actuellement sur la norme
ISO 9001. Elle s'applique a tous types d'organisations, publiques, privees, associatives ou
commerciales. Mettre en place une démarche qualité, c'est mettre en place un ensemble
d'actions pour accroitre la satisfaction des clients et des parties intéressées.
L'amélioration de la qualité, interne et externe, permet a l'entreprise de travailler dans de
des gains sur le plan financier (augmentation des bénéfices) ou humain (clarification des réles,
des besoins et de I'offre, motivation du personnel).
Avant de mettre en place une démarche qualité, une entreprise doit avoir une politique qualité
qui détermine les objectifs a atteindre en termes de production et de management. Une fois cette
politique qualité approuvée par la totalité des salariés, la démarche qualité est intégrée.
La démarche qualité est I'ensemble des actions menées par une entreprise pour : [18]

s Améliorer la qualité et la gestion de la qualite,

%+ Proposer de meilleurs produits, services ou prestations aux clients,

% Faire évoluer les salariés.

1.2.Mise en place de la démarche qualité
Il s'agit toutefois d'un effort impliquant I'ensemble de I'entreprise et conduisant la plupart du
temps a des modifications des habitudes de travail, voire des changements organisationnels.
Ainsi on appelle « démarche qualité » l'approche organisationnelle permettant un progres
permanent dans la résolution des non-qualités.
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Il s'agit d'une démarche participative, c'est-a-dire a laquelle doit nécessairement participer
I'ensemble de l'entreprise et par consequent nécessairement portée au plus haut niveau
hiérarchique. L'intégration de la démarche qualité concerne tous les salariés :
% Les cadres et responsables ont le devoir de réorganiser leur service afin de mettre en
place les directives dictées par la démarche qualité.

% Les employés, de leur cbté, doivent appliquer les directives afin que les objectifs de la
démarche qualité soient atteints & court, moyen et long terme.

Lors de la réflexion sur la mise en place d'une démarche qualité, I'entreprise invite tous ses
salariés a proposer leurs idées et a participer a la création de la démarche qualité. Cette
implication est la clé de la réussite.

1.3.La réussite de la démarche qualité
Pour que la mise en place d'une démarche qualité soit bénéfique a I'entreprise, il faut que :
% La demarche qualité et ses directives soient claires et comprises de tous,
% Le personnel soit formé aux nouvelles taches qui leurs seront demandées et que leurs
conditions de travail soient analysées et si nécessaire améliorées.
L’organisation internationale de normalisation décline 7principe de management,
anciennement décliné en 8 principes la version 2015 a modifié cette version en en 7
principes :[19]
% Orientation client ;
Leadership ;
Implication du personnel ;
Approche processus ;
Amélioration ;
Prise de décision fondée sur des preuves ;
Management des relations avec les parties intéressées.

%

S

/7 /7 7 7
LX I X R X SR X4

e

*

2. System de Management environnement

Le systeme de management environnemental (ou SME) est défini comme « composante du
systeme de management global qui inclut la structure organisationnelle, les activités de
planification, les responsabilités, les pratiques, les procédures, les procédés et les ressources
pour établir, mettre en ceuvre, réaliser, passer en revue et maintenir la politique
environnementale » (82.1. de la norme ISO 14050 qui définit le SME).

Les actions entreprises dans le cadre d'un systeme de management environnemental peuvent
étre : [20]

Un écobilan des activités de I'entreprise

L'écoconception des produits

La prévention de la pollution

La diminution de la consommation des ressources naturelles

La diminution de la consommation d'énergie

La réduction des déchets

L’éducation a I'environnement

La certification suivant les normes environnementales

e

AS

K/ K/ K/ K/ K/ K/
L X X X K X I X4

e

A
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% La mise en place de systémes de production d'énergies renouvelables (photovoltaique,
solaire thermique...)

% L'implication des fournisseurs et sous-traitants en les encourageant a adopter un systéme
de management environnemental, démarche liée a la problématique des achats durables.

Le management environnemental utilise des outils comme I'écobilan pour déterminer I'impact
des activités de I'organisme sur I'environnement. Les impacts environnementaux sont évalués
en fonction de leur gravité et de leur frequence. On doit aussi prendre en compte les effets
potentiels, par exemple en cas d'accident.

Le management environnemental est amené a évoluer pour prendre en compte les résultats des
mesures d'impacts, en suivant un processus d'amélioration continue. Il doit prendre en compte
des contraintes réglementaires, techniques et économiques. Cette nouvelle forme de
management fait appel a des compétences toutes aussi nouvelles. Certaines entreprises se font
accompagner devant la complexité de la mise en place de procédures de management
environnemental. Plusieurs initiatives provenant aussi bien du public que de cabinets de conseil
privés ont pour but la mise en place d’outils pour faciliter I’application de ces procédures
comme le manuel des achats durables.

Le SME basé¢ sur le développement durable peut étre considéré comme un prolongement d’une
politique d’excellence. Le SME est centré sur I’humain et son environnement et il est plus
simple de mettre en place un tel type de management plutét qu’un management de la qualité,
du fait du caractere central de I’humain. [22]

3. Normalisation, certification et accréditation

3.1. La normalisation

Dans le langage courant, une norme se définit comme une regle a suivre et a laquelle il est
d’usage de se référer. Du point de vue des organismes de normalisation, la norme est un «
document établi par consensus et approuvé par un organisme reconnu, qui fournit, pour des
usages communs et répétés, des regles, des lignes directrices ou des caractéristiques, pour des
activités ou leurs résultats garantissant un niveau d’ordre optimal dans un contexte donné ».
Les normes sont, en majorité, d’application volontaire — Les normes sont facultatives. Ce ne
sont ni des réglements, ni des lois. Elles comportent des exigences qui vont au-dela du seul
respect de la réglementation.

3.2.La certification

Est la preuve ou la méthode qui démontre que le SMI de I’entreprise répond et est conforme
aux exigences des normes iso 9001 14001 version 2015, elle est reconnue par un organisme de
certification accrédité et délivrée aprés un audit de certification. Etre certifié signifie que, au
terme du processus, un auditeur externe viendra régulierement pour auditer les processus de
l'organisation et vérifier le respect des exigences des normes 1SO 9001 14001 versions 2015.
La démarche de la certification En général, prend une durée de 18 mois, mais ce période dépend
de plusieurs facteurs, comme la taille, le domaine d’activité de 1’organisation, I’engagement et
la motivation du personnel, pour ces raisons une analyse préliminaire des risques a été effectuée
« tableau 1 » [7]
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Avoir la certification représente une attestation de reconnaissance national et international a la
qualité du travail, parce que I’ISO 9001 et 14001 assurent des bonnes pratiques de management,
I’assurance de la qualité des produits ou services et la maitrise des aspects environnementaux
significatifs et, par conséquence, la satisfaction du client et la protection de I’environnement.
Les exigences de la norme constituent un référentiel qui est reconnu mondialement. [3]

La démarche de certification est résumée dans la figure si dessous (fig. 1)

Phase 1:

~ Diagnostiquer l'existant

» Choisir un "périmeétre" pour la Certification
~ Maintenir une grande rigueur d'analyse

Phase 2:

» Hiérarchiser et maitriser les documents

» Etablir 'organigramme complet des processus

» Ecrire d'abord les procédures de progrés

» Démarrer trés tot les audits internes (autodiagnostics)

Phase 3:
» Evaluation du systéme qualité, audits internes
» Revues de Direction

Phase 4:
» Mise a niveau du systéme qualité
» Audit de Certification

Figure I. 1 : Planification d’une démarche de certification 1SO. [4]

3.3.L’accréditation

L’accréditation est une reconnaissance d’un organisme dans un domaine donné. « Une
procédure par laquelle un organisme faisant autorité reconnait formellement qu’un organisme
ou un individu est compétent pour effectuer des taches spécifiques ».

L’accréditation est une démarche volontaire mais également rendue obligatoire dans de
nombreux secteurs d’activités, I’accréditation permet d’établir la confiance dans la certification
et les essaies effectués par une tierce partie ; c’est ’attestation de I'impartialité et de la
compétence d’un organisme d’évaluation de la conformité.

14
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Chapitre 11 La démarche de transition vers les nouvelles normes ISO 9001, 14001 : 2015

Introduction :

Les normes internationales 1SO 9001,14001 définissent une série des exigences relatives au
systeme de Management de la qualité et environnement (SMQE). Elles aident les entreprises a
fournir des produits et services conformes aux attentes des clients et les reglementations
internes concernant la protection de I’environnement, ce qui les permet d’améliorer son image
et de consolider sa position concurrentielle sur le marché. Dans ce chapitre on va voire une idée
sur I’évolution de ces normes, les nouveautés et les raisons pour laquelle ils ont été changés

1. HIGH LEVEL structure
En frangais « Structure de Niveau Supérieur » => standardisation de la rédaction des futures
normes 1SO de systeme de management : 1SO 9001 (qualité), ISO 14001 (environnement), et la
future 1SO 18001 (santé et sécurité). Elle est définie dans I’annexe SL des Directives ISO/IEC,
partie |. Toutes ces nouvelles normes devront respecter un socle cohérent commun [13]

= Une structure génériqgue commune (table des matieres) : mémes chapitres, mémes numeéros
d’articles, méme titre de chapitres, d’articles ou de clauses...

= Pour chaque article, des textes introductifs identiques d’une norme a 1’autre ;

= Les exigences identiques sont rédigées a I’identique ;

= Un lexique commun de termes et definitions de base. [6]

2. 1SO 9001

La norme 1SO 9001 définit une série d'exigences concernant la mise en place d'un systeme de
management de la qualité dans un organisme, quels que soient sa taille et son secteur d'activité.
Elle fait partie de la série des normes ISO 9000. Elle a été créée en 1987 et est régulierement
révisee depuis. Sa premiére révision date de 1994, la suivante de 2000, qui a intégré la notion
de processus, la version de 2008, et la derniere revision est publiée en 2015.

La norme ISO 9001 donne les exigences organisationnelles requises pour I'existence d'un
systéeme de gestion de la qualité. Elle permet entre autre de Rendre plus efficace son systeme
de gestion de la qualité en le structurant ;

= Donner confiance a ses partenaires en démontrant le niveau d’efficacité de sa gestion de la
qualité.

= Motiver ses agents en leur donnant un défi : obtenir la certification.

= QGarantir le maintien d’un niveau d’efficacité de gestion de la qualité.

ISO 9001 est utilisée pour mettre en place un SMQ donnant I’assurance que I’organisme est
apte a fournir un produit répondant aux besoins et aux attentes des clients.

2.1.Les raisons de la révision d’ISO 9001 Entre 2000 et 2015
Le contexte, les enjeux des organismes et les pratiques managériales ont changé de maniére
significative :
= Mondialisation,
= Concurrence exacerbée,
= Accélération des relations commerciales,
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= Rapidité des échanges grace aux nouvelles technologies,

= Relation client en mutation (de la fidélisation par la satisfaction vers la confiance par la
transparence)

= Des clients « citoyens » qui ont des attentes liées a tout ’écosystéme des organismes. [6]

2.2.Les nouveautés
Actuellement, les entreprises se retrouvent souvent dans un environnement complexe et
dynamique et doivent faire face a de nouveaux défis. Cette évolution sera reflétée dans I’'ISO
9001 : 2015 ou un réle important sera imparti aux aspects tels que la gestion du risque et du
changement. On peut assumer qu’une approche orientée sur les processus sera renforcée dans
la norme révisée et qu'une approche fondée sur la maitrise des risques et opportunités sera

Besoins et attentes
Enjeux internes Contexte de l'organisme des parties

et externes intéressées

3 Domaine d'application du systéme s
de management environnemental

Support et
réalisation
des activités
opération-
nelles

Amélioration Leadership

Evaluation
des
performances

C

‘ Résultats escomptés ‘

ajoutée. Tant dans I’approche orientée sur les processus que dans les clauses sur la direction et

la planification, I’accent sera mis sur la gestion des risques et des opportunités.

Les 8 chapitres de la norme 1SO 9001 (version 2008) ont devenu 10 chapitres. Les 3 premiers
chapitres resteront des chapitres d’introduction, comme c’est déja le cas dans la version 2008.la
« fig. 2 » montres la présentation schématique du contenu de la norme.

Figure 11. 1 : Représentation schématique de la norme 1SO 9001 version 201.
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Figure 11.2 : Représentation du contenu de la norme 1SO 9001 versions 2015.

Ainsi que les principes de la qualité ont changé de 8 principes a 7, Ces principes de management
représentent un socle qui permet de comprendre I'intérét d’une démarche qualité basée sur la
norme 1SO 9001. Ils sont un guide qui tout au long des cycles de vie du SMQ assure une
cohérence de ’ensemble du systéme qualité : [19]

+« Orientation client
Le principal objectif du management de la qualité est de satisfaire aux exigences des clients. 1l
est aussi important d’aller au-dela de leurs attentes.

La performance peut étre obtenue lorsqu’un organisme obtient et conserve la confiance des
clients et des autres parties intéressées. Chague interaction avec les clients offre une opportunité
de créer de la valeur pour le client.

Comprendre les besoins présents et futurs des clients et des parties intéressées contribue aux
performances de 1’organisme.

+« Leadership
La direction établit la finalité et les orientations et crée des conditions dans lesquelles le
personnel est impliqué pour atteindre les objectives qualités de 1’organisme.
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Elle doit mettre en ceuvre le pilotage de I’organisme en particulier avec les pilotes des processus
pour s’assurer du fonctionnement de I’organisme.

L’établissement des objectifs et des orientations ainsi que I’implication du personnel permettent
a un organisme d’assurer la cohérence de ses stratégies, politiques, processus et ressources afin
d’atteindre ses objectifs. L’iso 9001 version 2015 a renforcé le réle de la direction dans la mise
en ceuvre du systéme de management de la qualité.

% Implication du personnel
Les personnels, au coeur de 1’organisation, aussi bien pour la mise en ceuvre des processus® que
pour I’amélioration de ceux doivent avoir conscience des attentes vis a vis de 1’organisme. 1Is
doivent donc €tre compétents, habilités et impliqués a tous les niveaux de 1’organisme. Ils sont
essentiels pour créer et de la valeur.

Pour gérer un organisme de facon efficace voire efficiente, il est important de respecter et
d’impliquer I’ensemble du personnel. Chaque personne individuellement doit étre prise en
compte par la direction ou le management intermédiaire. La reconnaissance, I’habilitation et
I’amélioration des compétences facilitent I’implication du personnel pour I’atteinte des
objectives qualités de 1’organisme

%+ Approche processus
L’approche processus est un systéme de management de la qualit¢ (SMQ) constitu¢ de
processus corrélés entre eux. Ces processus regroupent des activités clés qui permettent de
comprendre comment des résultats sont obtenus. Ce systéme permet a un organisme d’optimiser
I’organisation et ses performances.

Des résultats cohérents et prévisibles sont obtenus de maniere plus efficace et efficiente lorsque
les activités sont comprises et gérées comme des processus corrélés fonctionnant comme un
systéme entretenu globalement.

% Amélioration
Le principe d’amélioration est essentiel pour qu’un organisme conserve ses niveaux de
performance actuels. Elle induit aussi le processus de réaction face aux évolutions du contexte
interne et externe et crée de nouvelles opportunités.

Le succés d’un organisme repose sur une volonté constante d’amélioration et la mise en ceuvre
effective de ce principe a tous les niveaux de 1’organisme.

Le cycle PDCA ou roue de Deming est un fondement de I’amélioration.

% Prise de décision fondée sur des preuves
La prise de décision fondée sur des preuves est anciennement appelée approche factuelle.
La prise de décision peut étre un processus complexe permettant d’appuyer sa décision. Et elle
comporte toujours une certaine incertitude. Elle implique souvent de multiples types et sources
de données d’entrée, ainsi que leur interprétation qui peut étre subjective. Il est important de
comprendre les relations de cause a effet et les conséquences involontaires possibles. L’analyse
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des faits, des preuves et des données conduit & une plus grande objectivité et a une plus grande
confiance dans la prise de décision.

Les décisions fondées sur I’analyse et I’évaluation de données et d’informations sont davantage
susceptibles de produire les résultats escomptés.

®,

% Management des relations avec les parties intéressées
Pour obtenir des performances durables, les organismes gerent leurs relations avec les parties
intéressées pertinentes, telles que les fournisseurs.

Les parties intéressées ont une influence sur I’organisme qui la plus part du temps a un impact
sur ses performances. Des performances durables sont obtenues lorsque 1’organisme gére ses
relations avec toutes les parties intéressées de maniere a optimiser leur impact sur ses
performances. La gestion des relations avec ses réseaux de prestataires, les clients et les
partenaires directs a une importance particuliere.

= Son objectif principal restant inchangé : « démontrer I’aptitude d’un organisme a fournir
régulierement un produit conforme aux exigences des clients et aux exigences légales et
réglementaires applicables et accroitre la satisfaction des clients » [6]

= Une révision élargie pour le chapitre 4 « contexte de I’organisme » a été réalisé

= La création d’un chapitre 6 consacré a la planification du SMQ

= Une terminologie plus facilement adaptable aux services pour le chapitre 8 « réalisation
opérationnelle »

=  Suppression de la possibilité d’exclusion

3. 1SO 14001

3.1.Les raisons de la révision d’ISO14001 Entre 2000 et 2015
Toutes les normes 1SO sont réexaminées tous les cing ans afin d'établir s'il est nécessaire de les
réviser pour qu'elles gardent toute leur actualité et leur pertinence pour le marché.

La norme 1SO 14001 : 2015 répond aux toutes dernieres évolutions et est compatible avec
d'autres systemes de management.

Pour mettre en valeur la pertinence de la politique environnementale qui s'alignera sur la
stratégie de l'entreprise et s'appliquera a I'ensemble de la chaine de valeur des produits et
services et sur les processus externalisés.

Aussi l'entreprise sera invitée a évaluer régulierement sa performance environnementale et
s'interroger sur son niveau.

3.2.Les nouveautés
La nouvelle version a 10 chapitres au lieu de 4 comme 1’ancienne version, il existe des nouvelles
exigences mais les plus importantes sont le contexte de I’organisation et les actions visant a
traiter les risques et les opportunités .la révision de la norme 1SO14001 en 2015 suscitent
certainement 1’intérét des auditeurs des consultants et des entreprises car elle apporte de
nouveaux défis a surmonter. Mais espérons-le, le but ultime sera atteint : I’amélioration des
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systemes de gestion de I’environnement et par conséquent une meilleure protection de
I’environnement lui-méme.

= Alignement a la nouvelle structure de norme, dite structure HLS (pour High Level
Structure).

= [L’alignement du systéme de management de I’environnement (SME) avec la stratégie
globale de I’organisme.

= La contextualisation des enjeux environnementaux, au regard des enjeux globaux de
I’organisation.

= La prise en compte de I’environnement externe de 1’organisation dans la priorisation des
risques et des opportunités.

= La prise en compte des attentes des parties intéressées externes (collectivités, voisinage,
associations...).

= Renforcement de la prise en compte de la performance environnementale dans la stratégie.

3.3.L’intégration
L’intégration systemes de management se fait selon voie précis afin d’assurer son efficacite.
Parmi ces voies nous mentionnerons

% Au niveau des politiques : dont les system de management sont exprimés dans un seul
texte.

% Au niveau des processus: par I’implémentation de la notion protection de
I’environnement et la santé &sécurité au sein des processus.

% Au niveau du systeme documentaire : par un manuel commun qualité-sécurité-
environnement orientant sur des procédures communes et d’autres procédures
specifiques.

Conclusion :

Au terme de ce chapitre on peut dire que le systeme de management intégré permet de répondre
aux exigences actuelles et futures des parties concernées et de constituer un levier de
compétitivité de l'entreprise.

En effet la mise en place d'un systéme de management intégré offre aux entreprises la Possibilité
de maitriser les risques et les non conformités et permet aux travailleurs d’étre orientés vers un
objectif commun.
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Chapitre 111 Présentation de 1’organisme d’accueil

Introduction :

L’ENSP, filiale de SONATRACH, est un groupe représentant un important capital de savoir-
faire et d’expérience cumulée depuis plus de trente (30) années dans les services techniques
utiles aux forages, a I’exploration et a la production des hydrocarbures.

Crée le 01 ao(t 1981, L’E.N.S.P est le fruit de la restructuration du secteur de 1’énergie et des
industries pétrochimiques. Elle regroupe toutes les activités se rapportant aux services des puits.
L’E.N.S.P fournit plus d’une trentaine de services .Les prestations sont sous 03 régimes
contractuels différents ;

1. Prise en charge des travaux complets sous la supervision des clients.

2. Mise a disposition d’équipements et de spécialistes que le client utilisera en fonction de ses
besoins.

3. Mise a disposition des spécialistes que le client integre a ses équipes.

1. Directions opérationnelles
= Direction WL/WT
= Direction SNUBBING
= Direction PROTECTION ENVIRONNEMENT
= Direction FABRICATION (ex ALDIM)
= Direction WELL SERVICES
= Direction MUD LOGGING

2. Filiales et participations
= HESP : créé entre ENSP et Haliburton service.
= BJSP : créé entre ENSP et BJS.
= BASP : créé entre ENSP et BAROID.
= MESP : créé entre ENSP et MEDES.
=  WESP: créé entre ENSP et WEATHERFORD

3. Domaine d’activité de PENSP
L’ENSP développe des activités opérationnelles suivantes :
= Reéaliser la maintenance et I’entretien des puits
= Réaliser les opérations de slick line et TESTING
= Réhabiliter les installations pétrolieres
= Concevoir et fabriquer les outils de forage et carottage
= Réaliser les opérations de WELL Services
= Acquérir les données de forage pétrolier
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Chapitre 1V Démarche de certification d’ISO 14001,9001 au sein de ’ENSP

Introduction

Selon nos études sur la compréhension des différents systemes de management Il existe
plusieurs approches, méthodologies et outils pour la mise en place des programmes de qualité
et environnement pour I'amélioration continue. Le cycle du PDCA (du anglais Plan, Do, Check,
and Act) de Deming est largement utilisé dans le développement et le déploiement de politiques
de la qualité. Le DMAIC (du anglais Define, Measure, Analyze, Improve and Control) et
DMADYV (du anglais Define, Measure, Analyze, Design, and Verify) ont ajouté la rigueur du
projet du cycle de vie (du anglais Project Life Cycle — PLC) a la mise en ceuvre et la cloture des
projets Six Sigma. D’autre part, le RADAR (modele d'excellence EFQM) est plus utilisé pour
I'évaluation de la performance organisationnelle.

La roue de Deming PDCA est la plus utilité¢ et la plus simple, une fois qu’il est simple a
comprendre et peut étre utilisé par un grand nombre de personnes dans l'entreprise (également
tout au long de la norme 1SO 9001). L'aspect le plus important du PDCA reside dans le stade «
agir » apres l'achévement d'un projet lorsque le cycle recommence pour la poursuite de
I'amelioration.

En raison de ses nombreux avantages et efficacité éprouvee.
Le PDCA a été la méthodologie choisie pour mettre en place le SMI 1SO 9001 : 2015, 14001 :
2015 dans I’entreprise nationale des services aux puits.

1. Contexte et enjeux du projet de stage
Pour planifier ce projet du stage et faire éclaircir ’objectif et le contexte de notre étude de cas
on a appliqué I’outil QQOQCP, ce qui signifie « Quoi ? Qui ? Ou ? Quand ? Comment ?
Pourquoi ? » Qui est un point de départ essentiel pour mieux cerner le sujet et les attentes du
projet. Cela permet de se poser des questions qui aident a cadrer les €éléments d’un probléme
avant de lui résoudre. La Figure 1 montre les questions basees dans le QQOQCP appliquées
dans ce projet. [1]
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Contexte et enjeux du projet de stage

Ensemble du personnel.
Stagiaires de  linstitut  de

technologie

Quoi?

La mise en place un system de
management qualité &
environnement conforme a les
nouvelles wversion iso 9001, iso

14001 .

a partir de 21/01/2018.

ou?
:
Uentreprise national des services
au puit

COMMENT?

En initiant une demarche de
certification iso 9001 , 13001
version 2015 par l'elaboration d' un

plan daction .

POURQuUOI?
Travailler de facon plus efficace .
Repondre aux exigences légales et

réglementaires applicables.
Conguérir de nouveaux marchés,
Identifier et gérer les risques,

Figure 1V.1 : Contexte et enjeux du projet. [1]

2. Planification et objectifs
La mise en place d’un SMI au sein de I’entreprise ENSP a été fait par nous ; les étudiants de
I’institut de technologie et I’équipe de travail qui est constituée de deux ingénieurs qualité, un
ingénieur environnement, un chef département qualité et une directrice QHSE/ chef de Project.

Aprés plusieurs réunions avec les chefs des départements et nos encadreurs, nous pouvions
enfin déduire nos objectifs relatifs a la mise en place d'un nouveau systéme de management
intégré.

Ce projet vise donc :
= Initialiser la mise en place d’'un SMQ ISO 9001 : 2015 ;
= Etablir la politique et I’objectif de qualité du département ;
=  Promouvoir la sensibilisation du personnel pour I’importance de cette démarche ;
= Concevoir la cartographie des processus du SMQ ;
= Rédiger une manuelle qualité ;
» Elaboré I'information documentée ;
= Etablir des audits internes semestriels.

3. Analyse des risques et alternatives liés au projet
Tout projet contient des risques susceptibles de perturber le déroulement des activités, afin
d’anticiper ou identifier des alternatives aux événements indésirables et minimiser leurs
impacts, une analyse préliminaire des risques doit étre effectuée. Il a été réalisé, au début de ce
projet, pour identifier les risques potentiels associés.
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Tableau V1.1 : Analyse préliminaire des risques. [2]

Risque Alternative

Difficulté a comprendre le processus de S’informer sur les méthodes de travail
01 | transition Réaliser des séances de sensibilisation

Non implication du personnel dans la Demander I’implication de la direction
02 | démarche

Difficulté a gérer le projet de transition Etablir un planning
03 Prioriser les activités
04 Difficulté a mettre en action les exigences | Documentation

de la norme Benchmarking

4. Détermination du domaine d’application
«La credibilit¢ du systeme de management integré depend du choix des limites
organisationnelles, lors de la définition du domaine d’application. » [5]

L’organisme doit limiter son niveau d’applicabilité de son SMI en choisissant son périmetre
organisationnel de certification et mesurer le niveau de realisation de ces activités planifiées et
d’obtention les résultats escomptés

L’organisme été libre de choisir les degrés d’application des exigences de la norme mai quand
méme il a pris en condition :

Les enjeux externes et internes

Les obligations de conformité

Ses unites organisationnelles

Ses activités, produits et services

Son autorité et sa capacité de maitrise et d’influence
La transition

5. Planification

5.1.Le contexte de I’organisme
La direction QHSE a fixé une certaine méthode de planification pour déterminer ses enjeux et
exigences des parties intéressées pertinentes afin de déterminer son contexte. Elle est
représentée dans la Fig.1V.2
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Figure 1V.2 : Procédure compréhension du contexte, détermination des exigences des parties intéressées
pertinentes et planification des actions a mettre en ceuvre face aux risques et opportunites.

La Direction QHSE en collaboration avec les pilotes des processus détermine le contexte. Ce
contexte inclut les enjeux externes et internes, y compris les conditions environnementales, qui
influent sur sa capacité a obtenir les résultats escomptés de notre systeme de management de la
qualité et I’environnement.

Des informations sur les enjeux externes et internes ont été obtenues aupres de nombreuses
sources, par exemple par le biais d’informations documentées et réunions internes, dans la
pression nationale et internationale, sur des sites Web, dans les publications des services
gouvernementaux (SGG Algérie), dans les publications professionnelles et techniques, lors de
conférences et de réunions avec des clients et des parties intéressées pertinentes.

Les enjeux externes et internes peuvent évoluer et il convient, par conséquence, de les surveiller
et de les passer en revue a I’occasion de la revue de direction. [2]
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Identification du contexte de I'entreprise est une démarche obligatoire dans le cadre des
certifications nouvelles versions (1SO 9001 v 2015, ISO 14 001 v 2015 et 1SO 45 001)).

L’outil utilise est la matrice SWOT

Selon La méthode le groupe de travail a été réunis, pour de les faire travailler en suivant les
étapes :

= Présentation de la portée, du contour, des objectifs et du déroulement de la séance d’analyse
SWOT ;

= Analyse des tendances de I’environnement externe, sous différents angles ;

= Transformation des tendances en opportunités et menaces par brainstorming ;

= Réunion par affinités et fusion des doublons ou idées tres proches ;

= Analyse des forces et faiblesses de 1’objet de ’analyse (organisation, département...)

= Discussion autour de chaque expression des forces, faiblesses, opportunités et menaces ;

= Attribution de poids a chaque élément, afin de déterminer la pertinence de chaque élément ;

= Documenter les résultats sur le canevas (tableau d’analyse du contexte de I’entreprise)
« TAB.QHSE.GEN.105 » voir annexe A

5.2.La compréhension des parties intéressées
Dans cette étape exigée par la norme Le groupe de travail a décrit une liste des parties
intéressées avec lesquelles I’organisme agit et interagit incluent les clients propriétaires,
personnels, prestataires, autorités réglementaires, syndicats, concurrents ...etc.

La détermination des parties intéressées et le développement d’une relation avec elles
permettent une communication propice a I’instauration d’un climat de compréhension, de
confiance et de respect mutuels.

La sélection des parties intéressées impacte directement ou indirectement, de maniére avérée
ou potentielle, la conformité des produits et services, ainsi que la satisfaction des clients.

Cette détermination tient compte :
a) leur influence ou impact potentiel sur la performance ou les décisions de 1’entreprise;
b) leur capacité d’engendrer des risques et des opportunités;
c) leur influence ou impact potentiel sur le marche;
d) leur capacité d’affecter I’entreprise par leurs décisions ou leurs activités.

Pour chague partie intéressée considérée comme pertinente pour le SMQSE, il s'agit d'identifier,
parmi leurs besoins et leurs attentes, ceux et celles qui sont pertinents (utiles) pour le SMQSE.
Concernant les clients, leurs exigences contractuelles sont évidemment prises en compte. 1l en
est de méme pour les autorités avec leurs exigences réglementaires. Pour déterminer celles qui
sont pertinentes, le niveau de pertinence est déterminé selon la matrice grille de pertinence des
parties intéressées et leurs exigences.

Les résultats du travail ont consigné sur le tableau d’identification des exigences des PIP :
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Tableau 1V.2 : Grille de pertinence des parties intéressées et leurs exigences

GRILLE DE PERTINENCE DES PARTIES INTERESSEES ET LEURS EXIGENCES

Classement des exigences des PIP
(L’impact si ’entreprise ne tient pas
compte les exigences des parties

Classement des parties intéressées
Niveau (I’'impact si ’entreprise n’entre pas en
communication avec les partie intéressee)

intéressées)
L’impact faible, cette partie intéressée
1 n'affecte pas la performance et I’atteinte Les risques de non-respect des exigences
Faible des objectifs de I’entreprise. des parties intéressees _sont faibles pour
L’impact de communication avec cette I'entreprise.

partie intéressée est faible.

Les risques encourus et/ou I’apport
d’opportunités peuvent toucher par
exemple a la satisfaction des parties
intéressees, sur la qualité du
produit/service, ou I'environnement
(aspect significatif).

Impact moyen, cette partie intéressée peut

2 mettre en cause un projet, la performance

et I’atteinte des objectifs de I’entreprise.

L’impact de communication avec cette
partie intéressée est moyen.

Impacts importants, cette partie intéressée Les risques encourus et/ou ’apport
3 peut impacter fortement ensemble des d’opportunités sont importants pour
projets, la performance et I’atteinte des I’entreprise et se situent au niveau de la
Important objectifs réputation, de I’image de marque de
L’impact de communication avec cette I’entreprise.

partie intéressée est important.

5.3. Leadership & engagement « Responsabilité de la direction »
La direction est le panneau de contréle de I’Organisme qui gere les différents composants
structurels de 1’organisme et son SMI. Pour cela la direction a recensé les points clés pour un
pilotage efficace et efficient du SMI. Ses exigences sont regroupées en 4 missions [5] :

1. Ladirection doit assurer que son SMI fonctionne en maniere efficace et efficiente ;
2. Fixer des objectifs pour atteindre des cibles mesurables ;
3. Le SME doit étre Appliqué, communiqué, comprise et disponible aux parties intéressées.

La direction HSE a établi une politique qui soutien sa stratégie, ses intentions et orientations.
« Politique QSE ». Voir annexe B

Ainsi qu’elle a désigné les roles, responsabilités et autorités et assurée qu’ils sont bien définis
au sein de I’organisme ; soit par des organigrammes ou par des fiches de postes.

La direction doit surveiller et assurer en maniére périodique que son SMI est approprié, adapté,
efficace et aligné. « PRO.QHSE.GEN.017 ». Voir annexe C
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5.4. La politique
La politique environnementale a été lancer par la direction d’une fagon clair, simple et bien
visée qui définit les intentions et les orientations de I’organisme pour le soutien et I’amélioration
de ses performances environnementales pour assurer un SMI fiable, crédible et robuste.
Elle est disponible sur le site internet « www.enspgroup.com ».

5.5. Les roles, responsabilité et autorités
Pour assurer le bon fonctionnement du SMI et la conformité aux exigences légales et autres
exigences au sein de 1’organisme, il convient que les personnes imposées par le SMI aient une
compréhension évidente et une connaissance tres précise de son rdle/ méthode de travail, ainsi
que les responsabilités, les taches, les obligations destiner par la direction afin de réaliser les
processus attendus et atteindre ses objectifs escomptés

L’organisme a désigné une personne qui a le pouvoir de décider, commander ou imposer Ses
vues a autrui. Cette personne est appelée « responsable QHSE » « responsable developpement
durable ». Cette personne doit restituer a la direction les résultats des mesures du SMI et
proposer a la direction les actions d’amélioration qui doivent étre entreprise

Conformément aux exigences de la norme, Les réles, responsabilités et autorités ont été définit,
approuvés, communiqués, validés, répertori€s et gérés par la direction au sein de I’Organisme.

La direction notamment utilise des fiches de poste ou des fiches de fonction; une
documentation standardisée permette de décrire les roles et les responsabilités des acteurs
impligués par le systeme de management

5.6. Les processus

Les Processus renvoient a une vue d’ensemble des activités de I’organisation. Les taches clés
au sein du processus global sont identifiées. Les descriptions de processus se rapportent
généralement a plusieurs individus ou equipes, car les processus tendent a circuler au sein de
I’organisation. [12]

Pour 1SO, un processus désigne une série d’activités interdépendantes qui transforment des
¢léments d’entrée en ¢léments de sortie. De sorte que chaque processus possédera un ¢lément
d’entrée et un ¢lément de sortie clairement identifiés, et selon le fait qu’ils soient internes ou
externes, sera aussi associé a un client ou un ensemble de clients. Une fiche processus facilite
la compréhension des processus, elle est représentée dans la figure ci-dessous [6]
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Figure 1V.3 : Exemple de fiche processus.

5.7. La maitrise des risques & opportunites
Comprendre D’approche par les risques permet a ’organisme d’étre proactif face aux
circonstances et pas seulement réactif en prévenant ou réduisant les effets indésirables pour
assurer que le systeme de management integre atteindra les objectifs escomptés dans la
dynamique d’amélioration continue.

La détermination/identification des risques permettre les maitriser afin d’en limiter ou
supprimer les effets négatifs en tenant compte [8] :

= Les enjeux externes et internes

= Les risques liés aux aspects environnementaux

= Lanon-conformité aux exigences légales et autres exigences
= Les exigences des parties intéressées pertinentes

« Une opportunité peut engendrer une situation favorable sur [’obtention d 'un résultat attendu.
Toutefois, la mise en ceuvre d’actions afin d’exploiter une opportunité peut générer des risques
associés ». [5]

Plusieurs options d’actions ont été envisagées durant 1’établissement d’un plan d’action face
aux risques et opportunités :

= Eviter le risque

= Prendre le risque pour saisir une opportunité

= Eliminer la source du risque

= Controller la probabilité d’apparition du risque
= Agir sur les conséquences du risque

= Décider de maintenir le risque (résiduel)

Les actions mises en ceuvre face aux risques et opportunités ont été proportionnelles a I’impact
potentiel sur la conformité des produits et des services.
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La détermination et I’évaluation des risques et opportunités, €tait, obligatoirement, suivi d’un

plan d’action.

La détermination des actions mises en ceuvre face aux risques et opportunités décidées a été
menée en collaboration avec les principaux intervenant du groupe ; un responsable de la mise
en ceuvre est désigné et un délai de réalisation est déterminé ; en s’assurant que toutes les
ressources nécessaires sont utilisées, que les actions sont correctement appliquées. Les résultats
du travail ont été consignés sur le tableau des actions mises en ceuvre face aux risques et
opportunités. (Tableau 1V. 3, 4, 5, 6)

Tableau 1V.3 : Risques et opportunités liés aux aspects environnementaux significatifs.

Le niveau de risque ou
. itd Action a mettre en
les aspects risques et opportunite = =
. : ceuvre face aux S o |8
environnementa | opportunit . & s | &
o , Vrai risques et S T | 2
ux significatifs €s raisem Impact | priorité Uit o Q|g
blance Opportunttes & <
Tableau 1V.4 : Risques et opportunités liés aux enjeux interne et externe pertinentes.
_ Le niveau de rl_sgue ou Action & mettre | o "
risques et opportunité = S
> : en ceuvre face © K% 2
L’enjeu opportunit . 2 < <
; - aux risques et S] D c
& R N R o it g | o 2
[72]
S p p opportunités g 3
Tableau 1V.5 : Risques et opportunités liés aux exigences pertinentes des PIP.
; . Le niveau de rl_sque ou Action a mettreen | o n
exigences risques et opportumté re! S
. . ceuvre face aux ] K 2
pertinente des | opportunit . 2 T <
: - risques et 5] D e
PIP e Vraisem Impact | priorité ité g |0 2
[72]
s opportunités g 8
Tableau 1V.6 : Risques et opportunités liés aux obligations de conformité.
Exigence Le niveau de rl_sgue ou e 2 e % 5|z 5 =
O » =
Cppe e ceuvre face aux ¥ €A GRS
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5.8. La conformité

Dans cette période de stage 1’équipe de travail a réussi d’identifier les obligations de conformité
applicables au sein de ’entreprise et a ses aspects légaux incluent les exigences d’autres parties
intéressées relative a son systéme de management intégré. Y compris 1’évaluation et la maniére
d’application dans I’organisme en prenant en compte les obligations lors de I’amélioration

continue. [16]

Pour cette raison nous avons réussi d’établir une procédure

représentée dans la figure ci-dessous :

d’évaluation de la conformité

DEBUT

Consulter, Identifier les textes légaux et

Souscrits

[

Non

Réglementation
applicables a

oul

Interpréter les textes légaux et souscrits

L

Mettre a jour la liste des textes légaux et
souscrits applicables

¥

Etablir le programme d'évaluation de la
conformité aux exigences légales et souscrits

L

Procéder a I'évaluation de la conformité aux
exigences légales et souscrits

e

Oui

v

Conformité 7

Consolider les résultats de
Etablir le plan d'action I"'évaluation
Approuver les résultats de
Suivre le plan d’action I'évaluation
* 1
Frocédure Actions Publier les résultats de
Préventives I'evaluation
PO, IS SEN.COE *
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Figure IV.4 : Procédure d’évaluation de la conformité.

A cet effet la Direction QHSE, est abonnée au journal Internet (chaque jeudi) officiel et elle
consulte régulierement.

La Direction QHSE consulte chaque dimanche le site secrétariat général du gouvernement

(SGG) en utilisant I’internet, elle regoit par la voie hiérarchique toute nouvelle exigence de
SONATRACH dans le domaine QHSE.

L’ENSP dispose d’un contrat d’application avec ’'TANOR pour la veille normative.

Le pilote de processus concerné prend connaissance du texte et décide de la modalité
d’application (procédure, instruction de travail, mode opératoire ...) pour respecter les
exigences légales et souscrites applicables.

Nous avons établi le programme d’évaluation de la conformité réglementaire et souscrites qui
doit comprendre les éléments suivants :

= Les objectifs des évaluations a réaliser.
= Les exigences concernées.

= Les sites/ structures concernées.

= Ladate de réalisation.

= Les équipes d’évaluations désignées

Apres approbation par le responsable SMQHSE [I’évaluation des textes réglementaires et
souscrits applicables doit étre publiée sur le portail ENSP.

L’organisme pourra dresser et tenir a jour un tableau d’une veille reglementaire voir
ANNEX D

5.9. Les objectifs
« Un objectif peut étre stratégique, tactique ou opérationnel » [1SO 9002, 14001. v 2015]

Une réunion entre les chefs des processus et le PDG de ’ENSP a été effectué afin d’établir et
fixer ses objectifs prenant en compte les risques est opportunité associés. Ils ont veillé que ces
objectifs ont :

= cohérence avec la politique
= mesurables

= communiqués

= etsurveillés

Et par suite une autre réunion été faite afin d’établir un plan d’action pour chaque processus
afin d’atteindre les objectifs visés dans une période spécifique et un budget raisonnable.

Dans I’ancienne norme est appelé un programme de management environnemental/ Qualité/
santé et sécurité.

Pour atteindre un objectif ou un but et améliorer la performance, un plan d’action a été impliqué
dans le system de management de I’entreprise.
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6. Réalisation
Pour assurer la réalisation de notre system de management. Nous avons assuré la disponibilité
des ressources financiéres, humaines et documentaires afin d’atteindre les objectifs escomptés
et la création d’une cartographie qui montre la totalit¢ du processus de la qualité et
environnement.

6.1.Les ressources
La direction a été convaincue de capacitaire leur personnel pour donner continuité au processus
de déploiement de I’'ISO 9001 : 2015/ 14001 :2015. Ce projet a seulement commencé ce
processus, en donnant une base que sera complété au cours de ces processus d’implantation.

6.2.Communication
Le responsable de chaque structure a pour mission de géré cette procédure et de veiller a son
application et que les flux de communication et de participation sont identifiés, gérées et
utilisées de maniére efficace. La direction QHSE est responsable de la mise en ceuvre de cette
procédure et améliorer les méthodes de communication et participation liées a la gestion de la
sécurité, de la santé et de l'environnement dans 1’entreprise.

Nous avons regroupe, les besoins en communication et sensibilisation par theme, comme suit :

= Communication et sensibilisation administratif (note d’information) et sur les différents
évenements qui réunissent le personnel de l'entreprise de fagcon conviviale : départ en
retraite, journée de la femme, etc....),

= Communication et sensibilisation et Informations sur le Projet SMI : Qualité —
Environnement et Santé —Sécurité au travail (les objectifs QSE, le programme d’audits, les
compagnes de visite parodique, les déclarations d’accident, les instructions et le
comportement a tenir lors des situations d’urgence)

= Communication et sensibilisation sur la performance du systeme de management et
amélioration (Les performances environnement et SST (bilan HSE) les résultats d’audits,
Revues de direction résultats enquéte satisfaction clientéle, les PV CHS...)

Les actions de communication et de sensibilisation sont mises en ceuvre conformément a la
planification, ces actions dispensées par les responsables de structure permettent aux
agents :

- De prendre connaissance de la politique et les objectifs QSE.

- De connaitre les Aspects Environnementaux et risques concernant leurs activites.
- De savoir la réglementation applicable a leurs activités.

- D’améliorer leur comportement face aux situations d’urgence.

- De prendre les mesures nécessaires pour prévenir ou pallier les accidents.

(Voir annexe E)
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6.3.Situations d’urgence
Chaque organisme doit avoir un plan/processus pour répondre aux situations d’urgences, ces
Processus ont été testés au sein de ’ENSP afin d’en vérifier ’exactitude par exemple un
exercice d’alerte d’incendie

Dans ces processus, sous la forme d’informations documentées, on a tenu en compte :

= Lanature des dangers

= Scénario d’urgence

= Les méthodes appropri€es pour réagir a une situation d’urgence

= Le plan de communication externe et interne

= Les actions nécessaires pour minimiser les dommages

= Les actions a prendre pour remédier aux différents types d’accidents
= Besoin de méthodes pour évaluation apres accident

= Tests périodique de la ou les procedures de réponse aux situations d’urgences
= La formation du personnel concerné

= La liste des personnes clés et des organismes d’assistance

= Les voies d’évacuation

= La potentialité¢ d’accident sur des installations voisines

Le plan d’intervention interne a été consolidé et valider pendant la période du stage.

7. Evaluation des performances

7.1.Surveillance, mesure, analyse et évaluation
Afin de facilité et mettre en évidence 1’étape de surveillance on a déterminé :

= CE QU’IL EST NECESSAIRE de surveiller/mesurer

= QUAND ? effectuer la surveillance/mesure

= QUAND ANNALYSER ? Les résultats de surveillance/mesure
= QUAND EVALUER ? Les résultats de surveillance/mesure

= COMMENT ? surveiller/mesurer

= QUOI ? Utiliser pour surveiller/mesurer (indicateurs, critéres)

En outre on établit une procédure d’inspection et un programme d’audit pour assurer la
surveillance Selon la nouvelle version des normes, malgré que le dernier délai de certification
est en septembre mais la rédaction de ses procédures étaient fait avant et enregistrer come des
documentations informées. L’audit est toujours considéré comme un moyen de surveillance. La
figure ci-dessous représente la procédure d’audit au sein de 'ENSP :

7.2.Préparation de I'audit interne
Un programme annuel des audits internes est élaboré est mis en application par la direction
QHSE

Ce programme est fait de maniére a ce que I'ensemble des processus soit audité et évalué au
moins une fois par an.

Ce programme tient compte :
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= Des résultats des audits antérieurs.

= De I’état et de I'importance des processus a valeur Ajoutée ; qui ont un impact direct sur la
satisfaction du client.

= De I'importance des opérations et produits concernés au plan environnemental, santé et
sécurité

» Des résultats d’évaluation de la performance environnementale et de la conformité
réglementaire

= Du niveau de réalisation des objectifs QSE.

Les audits non réalisés durant ’année seront reportés pour I’année suivante et classés en
priorité.

Le déclenchement de I’audit QSE est du ressort de la Direction QHSE et se fait autant que
possible dans le cadre de la mise en ceuvre du programme d’audit interne.

En complément aux évaluations régulicres, il peut s’avérer nécessaire de procéder a un audit

non programmée, qui modifie le programme des audits internes et ce dans les cas suivants :

= En cas de dysfonctionnement important : un accident, ou des presqu’accidents répétitifs ;

= Suite a une réclamation mettant en doute 1’adéquation ou I’application des dispositifs du
systeme de management intégré, ou encore a Une demande spécifique (Direction,
RMQHSE, responsable de structure, Etc. ....) ;

Le responsable d’audit établit le plan d’audit qui comporte :

= L’objectif de I’audit ;

= Le champ d’audit ;

= Le ou les références d’audit ;

= La date et I’heure du passage de ’auditeur ;

= L’¢quipe d’audit désigné (responsable d’audit, les auditeurs et les observateurs)
= Lenom de I'audité ;

= Le non de I’activité auditée ;

% Réalisation de I’audit
C’est la mise en ceuvre du processus d’audit.

% Réunion d’ouverture
L’assistance est composée par le Président Directeur Général de ’ENSP, le comité de pilotage
(les audités), le responsable d’audit et les auditeurs.

Le responsable d’audit anime la réunion et présente le plan d’audit pour validation.
Des modifications éventuelles sont apportées et les modalités de réalisation sont précisees.

Il convient que la réunion soit formelle et que des enregistrements de présence soient conservés
feuilles d’émargement
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¢ Réaliser I’audit
L’audit est réalis¢ dans le respect maximal du plan d’audit. Les écarts par rapport aux
dispositions préétablies du SMQSE sont notés et les preuves y afférentes rassemblées par les
auditeurs.

% Réunion de cloture
La réunion de cloture rassemble le Président Directeur Général de ’ENSP, les auditeurs et les
audités sous la présidence de responsable d’audit, qui doit faire passer en revue les constats
d’audit pour validation. Tout constat contesté par I’audité et dont le responsable d’audit ne peut
le justifier sera éliminée.

La réunion de cloture est sanctionnée par un PV signé du responsable d’audit et du responsable
de la structure auditée.

L’équipe d’audit sous la responsabilité du responsable d’audit se réunie pour faire une synthese
sur les constats enregistrés.

Outre les constats et le rapport d'audit doit tenir compte pour sa rédaction le plan d’audit, du
procés-verbal de la réunion d’ouverture et de cloture et des différents documents collectés

Il doit en tout état de cause reproduire fidelement I'esprit de l'audit et de la réunion de synthese.

DEBUT ]

I FPlanifier les audits | U_.,-J

I TAD. aMoE. oo

I Déclencher Faudit |

Désigner le responsable
d"audit

|D¢s|gn-r les audn-ursl

¥

| Fréparer les documents |

d"audit
v

| Informer I"audite I [
)

-
| Réunion d'ouverture |

Preparation de I'audit

| Realiser I'audit |

h 4

I Reunion de cloture |
Rediger le rapport
d"audit
| Diffuser :o rapport |
d"audIt

|Evaluer les auditeurs |

QD
FRO.DHSE . GEN 00S

| Procédure Actions H Suivre la levee des ecarts |
corractivaes at
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Figure IV.5 : Procédure d’une planification d’un audit.
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8. Amélioration (Non-conformité et actions correctives)
« L’organisme doit améliorer en continu la pertinence, 1’adéquation et I’efficacité du systéme
de management intégré afin d’améliorer sa performance environnementale. »

L’organisme doit réagir a la non-conformité. Un traitement doit étre appliqué afin d’améliorer
le systéme de management intégré qu’il doit étre gérées au moyen d’un plan de progres.

Conclusion

La période de stage n’était pas suffisante pour élaborer un plan correctif de non-conformité
mais 1’équipe de travailleur vont surement le faire dans le temps qui reste avant le délai de
certification.

42



Reésultats du projet de stage

43



Chapitre V Résultats du projet de stage

Introduction

La mission principale de ce projet de stage, a savoir transiter vers les nouvelles normes ISO
9001 : 2015 & 14001 : 2015, a été effectuée avec succes. Méme avec quelques difficultés
observées, comme le manque d’implication de tout le personnel pour réaliser les taches
demandées et réunions, en générale le bilan du projet a été positif.

1. Résultat d’étude
Pour illustrer les résultats, le tableau de bord, est présenté dans la figure ci-dessous, qui montre
le taux de réalisation de chaque exigence citée dans les deux normes et qui aide I’entreprise de
savoir sa position et son degré de réalisation, corriger les mauvaises gestions pour un system
de management intégré fiable et en amélioration. [14]

resultats du projet de stage

comprehension de organisme

< - = comprehension des besoins et
amelioration continue

attents des Pl
action correctifs de non-

= domain &’ lication
conformité app
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surveillance role fresponsabilité et autorité

actions face aux risques et

operations 2k
BEraS opportunités

information documenté objectifs et plan d’action

sensibilisation ressources

communication

Figure V.1 : Taux de réalisation des exigences selon les chapitres de la norme 1SO 9001,14001.
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Figure V.2 : Taux de réalisation générale des exigeces selon les chapitres de la norme 1SO 9001,1401.
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2. Commentaires
Le radar montre que la direction n’a pas réussir d’impliquer tout le personnel dans le system et
c’est ce qui fait le taux de réalisation diminue.

Aussi on observe un taux faible du chapitre 1V causé par le manque d’application des plans
actions pour atteindre les objectifs.

Remarques : on a constaté que la raison de la diminution des taux de réalisation des exigences
est :

®  Manque d’implication du personnel et qui résulte du manque sensibilisation ou de formation
= lIs ont tardé a s’engager dans le Project de certifications

3. Suggestion
= Sensibiliser le personnel et le former a savoir les avantages d’avoir un system de
management intégre ;
= Améliorer la communication et ’environnement du travail ;
= Partager les taches du projet a tous les structures.

Conclusion

Dans cette partie on a réalisé la transition vers les nouvelles versions des normes
internationales 1SO 9001,14001 :2015 et on a commencé par un diagnostic d’évaluation de la
réalisation des exigences de ces normes Les résultats obtenus nous avons permis de
déterminer la situation du SMI actuel par rapport aux exigences des nouvelle version des
normes et par la suite proposer un plan d’action pour la mise en ceuvre de la migration a la
version 2015. La démarche de transition a bien été assimilée par le personnel. Le diagnostic 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.
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Conclusion générale

L'apprentissage et expérience acquises dans ce stage de fin d’études ont été précieux dans notre
vie personnelle et professionnelle. On a eu I’opportunité de travailler d’une fagon autonome,
avec la flexibilité de proposer nos propres méthodes de travail, d’exercer un role de leader en
sensibiliser et convaincre le personnel a cette transition.

Grace a ce stage, on a eu la possibilité d’essayer les défis des qualiticiens et, en méme temps,

prouver au personnel I’avantage de s’investir dans les systemes de management et quel sont
les gains visibles a court terme. Aujourd'hui, on peut comprendre le fonctionnement d'un SMI
d'une maniére beaucoup plus claire et harmonieuse, aprés avoir appliquée nos connaissances
dans une situation reelle. Le fait de concevoir ce systéme nous ‘a fait attention a de nombreux
détails et a développé nos sens critique et nos compétences en raison des defis de ce projet.

Le travail accompli durant ce stage représente un avancement considérable dans la transition
du systéme de management intégré d’ENSP vers la version 2015 de I’ISO 9001,14001, ceci
est un grand pas vers la certification de 1’entreprise selon la nouvelle édition de cette norme.

A notre avis, ’essentiel a retenir de ce travail est que la certification ne doit en aucun cas étre
considérée comme un but en soi mais comme une étape dans le chemin sans fin de
I’amélioration continue et des analyses de risques et opportunités. Aussi, comprendre les
normes 1SO 9001,14001 : 2015 est une chose. Il n’existe pas de méthode type a suivre mais
bien des approches différentes a adopter selon son environnement et 1’intérét que les gens y
accordent. Enfin, des difficultés de trois natures principales peuvent ralentir et alourdir la
démarche : le désintérét de la direction, I’inadéquation entre les processus définis et les activités
de I’entreprise, mais également I’inadéquation des pilotes nominés.
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Annexe A : Tableau d’analyse du
contexte de I’entreprise
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Annexe B : La politique QSE

ENTREPRISE NATIONALE DE SERVICES AUX PUITS
ENSP Spa

Executve Officer of ENSP (National Company of Well Services), declare to have
identified all relevant requirements of our interested parties , i order to provide the
necessary resources for the achieverment of objectives while guaranteeing all staff
favorable work conditions and framewark

To achieve this, | pledge 10:

Aware of the arganisation's context | |, the undersigned, Mr, Mansour KERRIS, Chief I

| «  Safsfy appicable requirements and comphance obligabons and comply, al 3
minimum, with legal requirements and other raquirements that the ENSP
j complies with, in which i related 1o its OHS hazands;
f‘ + Protect the enviionment, including polution prevention and other specific
i comnitmants refevant to the context of the organization;
| «  Provent bodiy injury, damage to heakth;
+ Preventand respond 1o emergenties;
. «  Work to develop the ENSP as a relizble and sustainable 100l fo support the
; hydracarbon industry in the fied of well services;
.+ Ensurethe training of workers in QSE on an ongomng basis;
ﬁ * Develop QES information and communication with inferested parties;
;! »  Ensure mutually beneficial relationships with mterested parties, including our
customers and suppliers;
f »  Control natural resource consumplion, particularly energy and water,
+  Reguiarly review our QSE poicy for permanent adequacy,
= Continuously impeove our Management System by Integrating Quality,
Occupationd Health 8 Safety, Environmen!, OHS and  environmental
peripmance
*  Respect the ENSP Group policy

—_——

The key factors foe the success of this policy which aims to implement an effective
and efficient QSE Management System, is dependent an the support of all ENSP
employees, whose contribution | invite 10 succeed together.

This policy Is disseminated and communicated to. alt staff working for or on behalf of
the ENSP and made available to all interested parfies;

Chief Executive Officer

Mr Mansour KERRIS L - 4f-
/ \&Q =) 1

\"
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Annexe C : Programme QSE
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ENTREPRISE NATIONALE DE SERVICES AUX PUITS

TAB.ENSP.DG.065
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Annexe D : les actions a mettre en
cuvre face aux risques et opportunité
lies aux obligations de conformite
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Annexe E : Plan d’action contre les
risques et opportunites

T FOR, GH3E GEN 107
: ENTREPRI3E MATIONALE DE SERVICES AUX PUITS
m E‘ Révision - 00
: ENSP 8P4 Date - JB01/2013

TABLEAY DES ACTIONS A METTRE EN (EUVRE FACE AUX RISQUES ET OPPORTUNITE S

LES ACTIONS A METTRE EN (EUVRE FACE AUX RISGUES ET OPPORTUNITE LIES AUX

Enjeux interne et externe pertinentes
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