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RESUME :

L'apres 201 | en Cbéte d'lvoire et la fin de la crise poli-
tique ont vu le nombre de PME augmenter de facon
importante en 5 ans, grace a une volonté de I'Etat de
relancer I'économie.

Cette hausse a entrainé le nombre de certificats 1SO
9001 dans le méme sens, prouvant que les entreprises
ivoiriennes ont un intérét croissant pour le systéme de
management de la Qualité. Les petites entreprises sy
intéressent quand leurs clients certifiés leur imposent
de respecter certaines exigences de normes.

Malheureusement la fagon dont elles sont organisées
et les moyens dont elles disposent ne les incitent pas a
franchir le pas. Pour les v aider, un processus générique
adapté a leur contexte est une solution efficace a
mettre dans les mains de leur responsable projet.

Mots clefs : PME, ISO 9001, processus ISO9001-TPE/PME,
qualité, implémentation.

ABSTRACT:

MORE PERFORMANCE FOR THE IVORY COAST
SMALL ENTERPRISES BY IMPLEMENTING EASILY
1SO 9001 STANDARD

The post-201 1 in the Ivory Coast and the end of the
political crisis, with a will of the State to revive the
economy, has seen the number of SMEs significantly
increase in 5 years.

This increase has led the number of ISO 9001 certifi-
cates in the same direction, proving that the Ivorian
companies have a growing interest in the Quality Man-
agement System. Small businesses are interested when
their certified clients require them to meet certain re-
quirements of standards.

Unfortunately the way they are organized and the
means at their disposal do not encourage them to take
the plunge. To help them, a generic process adapted
to their context is an effective solution to put in the
hands of their project manager.

KEYWoORDS: SMEs, ISO 9001, ISO9001-TPE/PME process,
quality, implementation.
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Chapitre 2 : Référentiels et méthodes Qualité pour I'Entreprise

I APPREHENDER SON CONTEXTE
POUR S°Y ADAPTER AU MIEUX

La sortie de 10 ans de crise politique en Céte d'lvoire
s'est accompagnée d'une volonté de reconstruction
soutenue par une stratégie de promotion et de déve-
loppement favorable de la part de [I'Etat ivoirien
comprenant par exemple le guichet unique qui a per-
mis de réduire de 32 jours a 24 heures la procédure
de création d'entreprise, I'annulation du capital imposé
de 1522 € minimum, la rédaction des statuts sous seing
privé et non plus devant notaire obligatoirement [1] .

Ces mesures ont permis de voir le nombre de Petites
et Moyennes Entreprises (PME) constituant 98% des
entreprises formelles, croitre rapidement, passant de
13400 en 2010 a 36 000 environ fin 2014 [2], [3].

Ces PME sont gérées de différentes maniéres par leurs
responsables mais de facon générale, elles manquent
souvent de structuration avec une gestion patrimoniale
aux mains des membres de la méme famille, peu au fait
des qualifications nécessaires dans un environnement
compétitif et ouvert. Le manque d'encadrement de
qualité, 'absence d'une évaluation rigoureuse des per-
formances constituent leur handicap majeur [4].

Les PME du secteur des prestations de service en in-
génierie de conception, de développement de projets
d'électricité et installation, automatisme et télégestion
ont été la base de I'étude par le biais de I'une d'entre
elles.

Les observations de terrain montrent que :

¢ L’orientation client est forte mais le niveau
d'efficience est moyen. Les réclamations client font
I'objet d'une démarche immédiate mais sans ana-
lyse approfondie des causes.

e La communication est peu formalisée et
la tracabilité passe au second plan

e La capitalisation des actions menées dans le
cadre de réclamations clients ou de traitement
d'anomalie est limitée,

e L’évaluation annuelle des performances est
absente.

Ces PME souhaitent multiplier le nombre de leurs
clients et se retrouvent limitées car leur systéme de
management ne suit pas. Elles restent donc en général
fragiles et de faible compétitivité.

Or les clients comptent sur ces prestataires, surtout
pour leur flexibilité, tout en souhaitant qu'ils adoptent
des comportements plus professionnels, voir normali-
sés.

En effet, de plus en plus de clients ou donneurs
d'ordres sont certifiés ISO 9001 Management de la
Qualité [5], ISO 14001 Management Environnemental
[6] et OHSAS 18001 Management Santé et Sécurité
au travail [7] (bientot remplacée par I'SO 45001 [8]) .

lls ont tendance a imposer des cahiers de charges por-
tant des obligations issues de ces normes.

Si les prestataires ne leur apportent pas satisfaction, la
fidélité des clients risque de se tasser. L'effet de cette
prise de conscience est observé via le nombre d'entre-
prises certifiées ISO 9001 en Céte d'lvoire qui ne cesse
de croftre (Figure I).
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Figure | : Evolution du nombre de certificats ISO 9001
en Céte d'Ivoire [9]

Les enjeux a relever par les PME ivoiriennes pour as-
surer leur pérennité dans un environnement ou la
croissance économique peut leur étre favorable et ou
la certification aux normes internationales se généralise
sont les suivants :

o Satisfaire le client et le fidéliser par la
fourniture d'un service irréprochable, accompagnée
de propositions innovantes pour se différencier et
anticiper ses besoins.

¢ Investir pour maintenir les capacités de
travail et les compétences des personnels
en respectant les regles de sécurité au travail.

2 BIEN CONNAITRE SON ENTREPRISE POUR
FAIRE FACE A SES ENJEUX

Ce que l'on entend de la part des acteurs sur la con-

naissance de leur petite entreprise se résume souvent

a:

e « Les agents savent bien ce qu'ils ont a faire et le
client ne s'en plaint pas. »

e «Llaseule chose qui nous dérange c'est le paiement
de nos factures qui est lent. »

Ou encore,

e « Les fournisseurs se trompent quelques fois dans
leur livraison ou rallongent leurs délais. »

Afin d'aller au-dela de ces constats rapides, une option
a consisté a l'utilisation de la matrice SWOT (ter-
minologie anglophone, abréviation de Strengths (S,
forces), Weaknesses (W, faiblesses), Opportunities (O,
opportunités), Threats (T, menaces).

L'analyse des Forces-Faiblesses / Opportunités-Me-
naces permet d'obtenir une vision synthétique des
principaux facteurs d'influence sur la situation intere
et externe de l'organisme.

Dans la matrice SWOT d'une petite entreprise du do-
maine étudié, il ressort :

e des forces : La direction est engagée et les agents
de I'entreprise quand ils sont informés manifestent
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un fort intérét a lidée de voir leur organisation
changer afin de s'adapter a leur contexte.

¢ des faiblesses : Le niveau de connaissance des
moyens a mettre en place pour faire évoluer le sys-
téme de management est plutdt faible dans
I'ensemble. Rares sont les agents qui ont déja une
culture de la Qualité. La majeure partie de l'effectif
est en permanence a I'extérieur, sur des chantiers
clients, et donc difficiles a toucher.

o des opportunités : Celles qui renforcent la vo-
lonté des directeurs de TPE/PME a se lancer dans
la démarche d'amélioration sont la relance de l'ac-
tivité économique et donc l'augmentation du
nombre de clients potentiels a attirer, ainsi que le
nombre de clients potentiels certifiés qui suit une
tendance a la hausse [9] (figure 1).

¢ des menaces : Les lourdeurs administratives et
la pression fiscale (31,7%) impactent fortement les
ressources financiéres des petites entreprises [4].

Aider les PME a améliorer continuellement la perfor-
mance et la satisfaction de leurs clients pourrait se faire
par la mise en place d'un systéme basé sur des prin-
cipes tels que le PDCA (traitement d'un probléme en
répétant les 4 phases : Plan, Do, Check, Act) ou méme
le WYV (résolution de probleme en procédant par
des allers et des retours successifs entre les niveaux
de réflexion et d’'expérience), sur des référentiels mé-
tiers du domaine de I'‘électricité et de I'automatisme
assurant la réalisation de prestations respectant les
regles de [lart, ou encore sur la norme
1ISO 9001:2015 .

Connaissant le contexte et la situation interne et ex-
terne de la petite entreprise, la norme 1ISO 9001 est
Poutil le mieux adapté pour appréhender ses

enjeux.

En effet, lors que les PDCA, WV et référentiels métiers
corrigent des dérives ponctuelles, I'SO 9001 impacte
I'ensemble de I'organisme, tant au niveau stratégique
du top management qu'a celui de la maitrise de la réa-
lisation et de la relation avec le client.

La mise en place du systeme de management de la
Qualité permet de faire un état des lieux de I'ensemble
du systéme de management de I'entreprise, et I'analyse
conduit au traitement intégré de tous les dysfonction-
nements et a 'amélioration des performances globales
de I'organisme.

3 STRATEGIE POUR IMPLEMENTER L’ISO
9001:2015 DANS UNE PME A FAIBLE
CULTURE QUALITE

Bien connaitre son entreprise et le contexte dans le-
quel elle évolue ne suffit pas a limplémentation
harmonieuse de I'ISO 9001. Au sein des petites entre-
prises ivoiriennes sans culture Qualité, l'immersion
dans l'une dentre elle fait ressortir lidée que
I'[SO 9001 impliquerait une perte de flexibilité, que les
agents passeraient trop de temps en paperasserie, ou

que les procédures ralentiraient la réactivité tant prisée
des clients.

C'est pourquoi, s'impose de fait 'emploi d'une métho-
dologie appropriée, pragmatique et opérationnelle,
associée a des facteurs favorisant la réussite la plus na-
turelle possible de I''mplémentation.

3.1  LES FACTEURS CLES DE REUSSITE

Afin de réussir I'implémentation de I'SO 9001 et de
minimiser les freins implicites, les éléments suivants
sont nécessaires :

e La volonté du directeur de se lancer dans la
démarche d'amélioration de son systéme de mana-
gement,

e La motivation des agents désireux d'une
meilleure maltrise de leur activité pour renforcer
leur confiance en eux

e L’implication de chacun dans la démarche
Qualité

Ces facteurs maintiennent une adhésion de tous
au sein de I'organisme tout au long du parcours d'im-
plémentation.

3.2  PROCESSUS ISO 9001-TPE/PME : UNE
METHODOLOGIE SUR MESURE POUR
PETITES ENTREPRISES

De fagcon générale, implémenter une norme telle que
I'lSO 900! se déroule en un an et demi et passe
par un état des lieux réalisé par une personne qua-
lifiée de I'entreprise, puis par la mise en ceuvre,
confiées aux agents, des modifications nécessaires au
respect des exigences de la norme. Ensuite viennent
les étapes de vérification et de correction.

Au sein d'une PME ivoirienne, la démarche ne peut
souvent pas se dérouler aussi facilement. En effet, la
qualité est une découverte et I'absence de personne
qualifiée dans le domaine impose de confier le projet a
une ressource extérieure compétente.

Ensuite, le responsable de projet se charge de coupler
avancement de la démarche (adaptée aux enjeux et
aux craintes cités plus haut) et initiation des acteurs au
monde de la qualité, dont ils ne connaissent ni les exi-
gences de la norme, ni les dispositions a suivre pour les
respecter, ni les outils pour corriger et manager.

Dans un tel cadre, les retours d'expérience montrent
qu'une démarche en trois phases, spécialement

congue pour les petites entreprises fournit des résultats
probants (figure 2).

3.2.1 Phase | : Autodiagnostic, un état
des lieux initiatique et
transparent

3.2.1.1 La norme ISO 9001

Le démarrage de la démarche doit se faire par une pré-
sentation générale de la norme ISO 900! afin de
familiariser les acteurs de I'organisme aux concepts et
exigences de la qualité et surtout les préparer a I'état
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des lieux au cours duquel ils seront questionnés. Cela
évite que les états des lieux et audits soient considérés
comme des contrdles de police.

32.1.2 L'état des lieux

Le responsable du projet qualité réalise ensuite I'état
des lieux du systéme de management de la qualité. Il
peut procéder par une série de réunions en petits co-
mités pour instaurer rapidement un climat de confiance
avec chacun des acteurs.

Un outil :
1SO9001:2015

La grille d'autodiagnostic utilisée est basée sur les exi-
gences de la norme ISO 9001 version 2015 et en
téléchargement libre sur internet [ 10]. Son usage sur le
terrain permet de collecter les informations
lors de I'état des lieux, mais aussi a toutes les étapes de
la démarche d'implémentation de la norme (figure 3).

La grille d’autodiagnostic

Elle restitue une vision globale et synthétique
du niveau de conformité du systéme de management
en place quant au respect des exigences de SO 9001,
sur chacun de ses chapitres. Elle pointe en un coup

Un état des lieux soutenu par
une initiation et une analyse
transparente

Autodiagnostic

d'ceil les points forts et les points faibles, vi-
sualisables via un diagramme radar (figure 8).

3.2.1.3 'analyse et les orientations

Aprés l'autodiagnostic collectif, le responsable du pro-
jet qualité procéde a l'analyse et, avec le directeur de
I'entreprise, définit les axes prioritaires qui seront
déclinés en plans d'amélioration pour évoluer vers un
systtme de management de la qualité conforme a
SO 9001.

L’implication du directeur est LE signe fort
pour ses agents, absolument indispensable pour le suc-
ces de la démarche.

Notons que cette étape peut étre enrichie par une
enquéte de satisfaction des clients afin de
confronter dirigeant et agents aux réalités de la qualité
pergue par ceux qui contribuent a leur chiffre d'affaires
[

Cela peut contribuer a2 dynamiser la prise de
conscience sur les enjeux et donc la motivation
de chacun a contribuer a I'amélioration continue.

Une mise en place des
exigences accompagnée
suivie d’'une autonomie
progressive

Mise en ceuvre

Une phase de vérification et
de correction standard

Ajustement

Figure 2 : Une démarche en 3 phases pour aider les TPE/PME dans leurs démarches ISO 9001 [source : auteurs]

Autodiagnostic sur les exigences de I''SO 9001:2015

Réf. Critéres d'exigence des articles de la norme Evaluations |Taux % Libellés Modes de preuve
des évaluations et commentaires
Conformité de niveau 3 : Il est nécessaire de tracer et d'améliorer les
44 Systéme de management de la qualité et ses Convaincant | 83% Conformité de niveau 3 : |l est nécessaire de tracer et d'améliorer les
processus activités.
FOEIBEI AELOCY oeuv're, EmEy=rrc . Niveau 3 : L'action est formalisée et les processus se créent, les PA
cr 11 |amélioré en continu, y compris les processus et leurs Plutét Vrai 70% . )
N 9 réalisée. sont validés. A diffuser
interactions
12 Les élements d'entrée requis et de sortie attendus sont veai 100% Niveau 4 : L'action est formalisée, mettre les processus sur
déterminés réalisée, tracée et améliorée. support diffusable
définis dans les CR de réunion
L it t N 3 : L'acti t fi lisée et
cr13 es son! etleurs Plutét Vrai 70% veau o 'Oh estiomalisee & qualité et dans les PA. Reste a
ilités sont réalisée. .
fournir
h ill I;
— Rt odes::ssurvel ance e;(:: mesure de :( Vrai 100% Niveau 4 : L'action est formalisée, indicateurs de performance en
o L réalisée, tracée et améliorée. exploitation
Les responsabilités et autorités pour le pilotage des " Niveau 4 : L'action est formalisée,
cr15 . Vrai 100% 3
processus sont attribuées réalisée, tracée et améliorée.
16 Les rls'quss et opportunités pour I'organisme (cf 6.1) Plutot Vrai 70% Niveau 3 : L' aclnor\ est formalisée et rm?nr.e en place les mesures
sont pris en compte par le SMQ réalisée. qui s'imposent
P EICan Niveau 3 : L'action est formalisée et
cr17  |fonctionnement des processus sont tenues a jour et Plutdt Vrai 70% réalisée les docs sont en création
U Résultats et Actions £ ), Résultats par Article & | Consells & . Déclaration IS0 17050 £/, Plans d‘action détaillés )3
Mode Normal | Prét | Somme=0 v

Figure 3 : Extrait grille d'évaluation de la conformité aux exigences de 1S09001:2015 [10]
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3.2.2 Phase 2: Mise en oeuvre du
systéme Qualité par une
autonomie progressive

La mise en place opérationnelle du systeme qualité
compatible avec SO 9001 est la phase critique pour
toute TPE/PME.

La direction doit afficher sa lettre d'engagement, re-
définir les responsabilités, autorités, réles et moyens
d'évaluation, puis présenter aux agents les objectifs
qualité prioritaires qu'elle choisit d'atteindre.

Ensuite, les agents de |'entreprise sont amenés a par-
ticiper activement pour élaborer les plans d'actions, les
processus, les tableaux de bord, le systéme documen-
taire. ..

L'amorce de cette phase de mise en place opération-
nelle du systéme Qualité est car il se peut que le
personnel soit réticent a prendre les choses en main
par crainte d'une charge de travail trop importante.

Un signe d’alerte sur cet état d'esprit : le personnel
met toujours en avant les activités et urgences du mo-
ment pour remettre a plus tard les actions qualité...

Les retours d'expérience ont montré que pour écarter
ce risque, maintenir 'adhésion et I'mplication, il est im-
portant de :

Amener la direction a développer le leadership
et a faire la démonstration de son engage-
ment vers la Qualité,

Un support : larticle 5 de la norme I1SO
9001 :2015 — Leadership

Sensibiliser le personnel par un plan de com-
munication et 'exercice de cas pratiques.

Un plan de communication : Affichage
de la politique qualité, diffusion d'informations
par mail et au cours de points qualité de 30
minutes par semaine portant sur les différents
chapitres de la norme et sur les avancées de
la démarche.

Des cas concrets : La résolution de pro-
blemes de fagon transversale (sur quelques
anomalies repérées au cours I'état des lieux)
pour favoriser les échanges interservices et
initier les agents a la rédaction de procédures
ou instructions de travail (figure 4).

Poser des jalons toutes les 3 semaines au maximum
au cours desquels les agents présentent I'évolution
des actions d'amélioration qui leur sont confiées, en
duo avec le responsable du projet Qualité au dé-
part, puis en solo par la suite (figure 5).

T

Technico commercial Responsable
T Ponsable buy

@ demande client

Enregistrer [a
demande

Figure 5 : Elaboration collective des processus opérationnels et séance de présentation [source : auteurs]
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Un outil : Le guide FD X50-818 « Qua-
lité et Management Guide pour I'amélioration
de la performance des TPE/PME par une dé-
marche qualité progressive » [12].

Ce guide constitue une aide appréciable
pour le responsable projet durant cette phase
de mise en place du processus 1SO9001-
TPE/PME.

Sa structure en 3 niveaux (orientation
client, organisation interne, straté-
gie de PPentreprise) présentés d'une facon
simple et pragmatique, avec de nombreuses
questions types et les dispositions a mettre en
place, balayent Il'ensemble de la norme
ISO 9001.

Quoique ce guide date de 2012, il suffit simple-
ment d'intégrer a chaque étape de la démarche,
une interrogation sur les risques potentiels,
point nouveau dans la version 2015 de
'sO 9001 [13].

3.2.3 Phase 3 : Ajustement, des

vérification et corrections

Apres la phase de mise en ceuvre progressive et auto-
nome du systéme de management qualité, les acteurs
de l'entreprise sont maintenant rodés aux concepts
qualité et exigences ISO 9001 a satisfaire.

Le responsable projet Qualité doit alors piloter les
revues, autodiagnostics et audits internes
permettant ['évaluation du niveau de conformité du
systeme qualité. Les responsables de processus et leurs
collaborateurs procedent aux améliorations néces-
saires détectées lors des audits internes périodiques.

Les revues de processus rassemblent autant de per-
sonnes concernées que possible afin de maintenir
limplication de chacun a son meilleur niveau (figure 6).

En ayant réalisé les 3 phases proposées, le parcours
d'obtention de la certification ISO 9001 peut se pré-
senter comme une spirale en |5 étapes
chronologiques (figure 7). Chacune fait intervenir
le personnel de I'entreprise, nécessite le soutien du res-
ponsable du projet qualité, s'appuie sur de fréquentes
réunions concises et un plan de communication interne
attractif pour les agents.

Figure 6 : Revue de processus [source : auteurs]

Autodiagnostic

PRESENTER LA
NORME ISO 9001

Mise en ceuvre

DEFINIR POLITIQUE & OBJECTIFS
QUALITE-PLANIFIER LES AMELIORATIONS

DEROULER LES
PLANS ACTIONS

ELABORER LES
PROCESSUS

PARFAIRE LE

REALISER FAIRE FONCTIONNER

Ajustement

REALISER
LA REVUE

REALISER

LES REVUES REALISER
DE

LAUDIT
INTERNE

DE
PROCESSUS| | DIRECTION

L'AUTODIAGNOSTIC

LES PROCESSUS

PRESENTER &
ANALYSER LES
RESULTATS AVEC LA
DIRECTION

SYSTEME
DOCUMENTAIRE

EFFECTUER DES
REUNIONS JALONS
REGULIERES

DEROULER LES PLANS
ACTIONS MIS A JOUR

TER &

ANALYSER

L'AVANCEMENT AVEC |

LA DIRECTION

EFFECTUER DES
REUNIONS JALONS
PAR POLE

CERTIFICAT
[{e]

DEROULER LES PLANS
DE CORRECTIONS
D'ECARTS

REALISER L'AUDIT DE
CERTIFICATION

g 18 mois Eﬁ

Figure 7 : le PROCESSUS I1SO 900 1-TPE/PME et sa démarche en 3 phases [source : auteurs]
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Le but essentiel de la démarche est que chaque acteur
puisse développer une « culture qualité » qui soit
orientée « écoute du client » avec une capacité
d’autonomie pour prendre les bonnes initiatives qua-
lité.

Les analyses périodiques des retours clients sur leur
qualité percue des produits et prestations offerts par
I'entreprise sont des données indispensables au déve-
loppement de cette culture qualité. Il est donc crucial
de les collecter de maniéere transparente et crédible et
d'en discuter les impacts en les considérant comme des
sources potentielles d'amélioration.

Art. 4 Contexte de
I'organisme

100%

80%

Art. 10
Amélioration

Art. 9 Evaluation
des performances

Art. 8 Réalisation
des activités
opérationnelles

Le comportement de la direction doit étre
exemplaire afin de bien démontrer cette volonté
de créer un « environnement apprenant »
pour générer une Véritable dynamique de pro-
greés.

L'outil d'autodiagnostic est utilisé a différentes périodes
pour mesurer les progres accomplis et communiquer
auprés des acteurs (figure 8).

Quand le niveau de conformité du systeme de mana-
gement de la qualité est jugé satisfaisant, il est alors
possible de lancer I'audit de certification ISO 9001 au-
prés d'une société accréditée.

Art. 5 Leadership

Art. 6 Planification

=Février

Art. 7 Support =Juillet

Figure 8 : Exemple d'évolution de la conformité aux exigences de I'1SO 9001 en 6 mois dans une PME ivoirienne [14]

CONCLUSION :

La relance économique en République de Céte
d'Ivoire favorise l'accroissement du nombre d’entre-
prises, donc du nombre de clients pour les PME en
quéte d'expansion. Ces derniéres souhaitent non seu-
lement les conquérir mais surtout les fidéliser afin
d'assurer leur pérennité. Pour cela, il leur faut faire face
a la concurrence et étre a la hauteur des attentes des
clients qui se familiarisent de plus en plus avec les
normes internationales.

Ces enjeux poussent les petites entreprises ivoiriennes
a envisager d'améliorer leur systéme de management
qui présentent des dysfonctionnements au niveau effi-
cience ou encore en termes de communication, afin
d'étre plus attractives et plus compétitives.

Pour répondre a ces attentes, la norme 1ISO 9001
est une option pertinente, méme en cas de faible
culture qualité.

L'implémentation de I'SO 9001 peut se dérouler de
facon a ne pas entraver la flexibilité et Pagilité,
caractéristiques tres importantes de ces petites struc-
tures, et surtout avec Padhésion de tous les
acteurs de l'entreprise qui craignent que la norme
implique le bouleversement de leur facon de travailler,
induise plus de paperasserie ou rallonge la journée de
travail.

Pour cela, le PROCESSUS 1ISO 900I-
TPE/PME a été élaboré. Il prend appui sur les fac-
teurs de réussite tels que la volonté du chef
d'entreprise, la motivation des agents et leur im-
plication.

Il facilite la migration du systéeme de management de
I'organisme vers la Qualité car il intégre des jalons fré-
quents donnant la parole aux agents ainsi qu'une
communication a I'endroit de tout le personnel sur la
politique qualité, les points de la norme, I'avancement
de la démarche.

Composé de 15 étapes regroupées en 3
phases prévues sur une durée de 18 mois, ce pro-
cessus spécifique permet le diagnostic du systéme en
place, la mise en ceuvre de I'ISO 900! et les ajuste-
ments nécessaires avant d'aborder une éventuelle
certification.

Dans la pratique, il a permis en 6 mois de mettre en
place environ 50% du systeme de management Qua-
lité. Ce qui, jusqua la fin du processus, donne
suffisamment de temps au personnel de développer
sa culture qualité et a la direction d'asseoir son
leadership. Avec le plan de communication,
le leadership est un élément important pendant la
phase critique de prise en compte de la démarche par
les agents car il définit clairement le cadre dans lequel
chacun est tenu d'évoluer.
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Ainsi I'approche processus, I'approche risque et la re-
cherche de la satisfaction client permettent a chacun
de contribuer a la performance de I'entreprise grace
aux échanges interservices facilités, aux besoins mieux
précisés et mieux adaptés aux taches a accomplir, et a
la prise en compte des dysfonctionnements.

Ce sont autant de compétences acquises par I'entre-
prise qui lui permettent de s’adapter au mieux
aux attentes de ses clients et de faire des éco-
nomies dans le contexte économique ivoirien encore
tendu.
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