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-Résumeée-

Le but de notre étude est de connaitre I’apport de I’approche processus sur la mobilisation du
personnel au niveau du complexe GP1.Z SONATRACH. L’adoption d’une telle approche est
encouragée par la norme ISO 9001 et ce pour améliorer I’efficacité du systéme de management

de la qualité ainsi que la satisfaction des clients en interne et en externe.

Pour réaliser et mener bien notre étude, nous avons opté pour un questionnaire et un guide
d’entretien avec les chefs de services et les pilotes des processus ainsi que 1’ensemble du

personnel des différents départements pour connaitre leur opinion par rapport a cette approche.

Ce qui nous a permis de retenir que le management par processus offre de nouveaux outils
pour renforcer la relation avec le personnel« les clients internes », ce qui démontre que
I'implémentation de 1'ISO 9001 et 1'adoption d'une approche processus ont joué un role crucial

dans la transformation organisationnelle.

Mots clés : 1a norme ISO 9001, I’approche processus, management par processus, la

mobilisation du personnel.



-Abstract-

The aim of ourstudy is to investigate the contribution of the process approach to staff
mobilization at the complex GP1.Z SONATRACH. The adoption of such an approach is
encouraged by the ISO 9001 standard to enhance the efficiency of the quality management

system and improve customer satisfaction both internally and externally.

To conduct and execute our study effectively, we employed a questionnaire and the interviews
with department chiefs, process pilots, and all staff members from various departments to gather

their perspectives on this matter.

What we have found is that process management provides new tools to strengthen
relationships with “internal customers” namely the staff. This demonstrates that the
implementation of ISO 9001 and the adoption of a process approach have played a crucial role

in organizational transformation.

Keywords: ISO 9001 standard, process approach, process management, staff

mobilization.
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Introduction général



Introduction générale :

Dans un contexte économique en perpétuelle mutation, caractérisé par une mondialisation
croissante et une concurrence de plus en plus féroce, les entreprises font face a des défis
importants pour préserver leur compétitivité et garantir leur développement. Il est primordial
que les entreprises mettent en place des stratégies performantes qui leur permettent d'améliorer
leurs performances opérationnelles et d'améliorer la qualité de leurs produits et services afin de
faire face a ces défis. Dans cette situation, la mobilisation du personnel s'avére €tre un €élément

essentiel pour réussir.

La présence d'un personnel motivé, engagé et efficace est essentielle pour réaliser les objectifs
stratégiques d'une entreprise. Effectivement, les employés jouent un role essentiel dans les
processus organisationnels et leur implication peut influencer le succes ou 1'échec de
nombreuses initiatives. La mobilisation du personnel ne se résume pas uniquement a l'aspect
motivationnel, mais englobe également la participation active des employés aux processus
décisionnels, leur engagement envers les objectifs de I'entreprise et leur appropriation des outils

et des pratiques mises en ceuvre.

La norme ISO 9001, reconnue internationalement, se distingue par son approche processus et
offre un cadre solide pour améliorer les performances opérationnelles ainsi que la qualité des

produits et services.

Cette norme propose des exigences précises pour 1'établissement d'un systeme de management
de la qualit¢ (SMQ), visant a accroitre la satisfaction des clients et a garantir une amélioration
continue. Mais 1'application efficace de cette norme ne repose pas seulement sur la mise en

ceuvre des procédures techniques adéquates.

Il est également essentiel d'avoir une implication et une appropriation ¢levées de la part du
personnel a tous les niveaux de l'organisation. Sans l'implication des employés, méme les
systémes de gestion de la qualité les plus avancés peuvent ne pas donner les résultats escomptés.
Effectivement, les employés sont responsables de la mise en ceuvre quotidienne des processus
et il est crucial de leur compréhension, de leur motivation et de leur engagement afin de garantir

la conformité et l'efficacité du systéme de gestion de la qualité.

Dans cette étude, nous cherchons a mettre en évidence I’importance de I’approche processus et

son apport sur la mobilisation du personnel, cela m’incite a poser la problématique



suivante : « Comment l'implémentation d'une approche processus selon la norme ISO

9001 assure-t-elle une meilleure mobilisation du personnel dans I'organisation ? ».

Afin de faire face a cette problématique et d'approfondir notre compréhension de I'approche

processus et de la mobilisation du personnel.

SONATRACH constitue un choix pertinent pour notre recherche en raison de son importance

et de son positionnement sur le marché énergétique mondial.

En raison de son importance stratégique et de son influence importante dans le domaine de
I'énergie, SONATRACH représente une option intéressante pour ma recherche. En examinant
attentivement les processus internes de SONATRACH, en particulier a travers ses divers
départements, on pourra examiner de mani¢re approfondie comment l'approche processus

favorise une mobilisation efficace du personnel a tous les niveaux de l'entreprise.

L'approche processus joue un role essentiel dans 1'évaluation et I'amélioration de la gestion des
opérations dans une entreprise aussi complexe que SONATRACH. En analysant en particulier
l'intégration de cette approche dans les départements essentiels, on pourra saisir comment elle
simplifie la coordination des efforts, la clarté des responsabilités et 'amélioration des ressources
humaines. Cela favorisera également I'exploration de I'utilisation de ses processus par
SONATRACH pour atteindre ses objectifs stratégiques tout en répondant aux défis dynamiques

du marché de 1'énergie.

Les raisons du choix du théme :

Le choix du sujet « I’apport de I’approche processus dans la mobilisation du personnel» a
¢té motivé par plusieurs raisons, a la fois personnelles, professionnelles et scientifiques. Voici

les principales raisons qui ont conduit a ce choix :

En tant qu’étudiante, nous avons toujours été fascinés par les mécanismes qui sous-tendent la
dynamique organisationnelle. Etudier I'impact des approches processus sur la mobilisation du
personnel permettra d'approfondir mes connaissances et d'explorer de nouvelles perspectives

dans ce domaine.

Cette thématique a été sélectionnée en raison de son importance dans le domaine de la gestion
des ressources humaines et de la performance des organisations et aussi dans le domaine du
management qualité. Il est primordial de comprendre comment les processus internes impactent
la mobilisation des employés afin d'améliorer 1'efficacité et la cohésion au sein de toute

entreprise.



Le but principal de cette étude est de présenter des recommandations concretes et basées sur
des données probantes afin de renforcer la mobilisation et 1'implication des employés grace a
un management par processus améliorée. Ceci pourrait entrainer des conséquences bénéfiques
non seulement pour SONATRACH, mais également pour d'autres entreprises qui font face a

des défis similaires.

Pour approfondirnotrecompréhension de cette problématique, nous avons subdivisé¢ la
problématique en questions secondaires, ce qui nous a permis d’explorer différents aspects liés

a I’approche processus au sein des entreprises :
Q1 : Comment SONATRACH appréhende-t-elle 1’approche processus ?

Q2 : Comment I'alignement des objectifs individuels avec les objectifs des processus influence-

t-il la motivation du personnel chez le complexe GP1Z SONATRACH ?

Q3 : Comment les outils associés a I’approche processus facilitent-ils la collaboration entre les

membres du personnel au sein du complexe GP1Z SONATRACH ?

Afin de mieux appréhender les questions soulevées et d’explorer 1’apport de 1’approche

processus sur la mobilisation du personnel, nous avons émis les hypothéses suivantes :

+ H1: Pour SONATRACH, L’approche processus est un outil de pilotage
efficacerenforcant le travail d’équipe.
+ H2: L’alignement des objectifs individuels sur les objectifs des processus
conduiraSONATARCH 4a une plus grande motivation et implication du personnel.
+ H3 : les outils de management des processus améliorent la coordination et stimulent une
collaboration efficace de SONATARCH.
Méthodologie :

Dans notre recherche sur SONATRACH, la méthodologie que nous avons utilisée suivra
plusieurs étapes méthodiques. Nous commencerons par effectuer une recherche documentaire
approfondie pour obtenir des informations théoriques sur les approches processus et comment
elle impacte sur la mobilisation du personnel. Ensuite, nous observerons directement le
fonctionnement des processus au sein de complexe GP1Z SONATRACH pour mieux

comprendre comment ils sont intégrés dans les différents départements.

Ce mémoire est structuré et subdivisé en trois chapitres principaux :



Le premier chapitre est consacré aux fondements de 1'approche processus et de la norme ISO

9001, Ce chapitre pose les bases théoriques de 1'approche processus et de la norme ISO 9001.

Le deuxiéme chapitre est consacré pour la mobilisation du personnel. Ce chapitre explore le

lien entre 'approche processus, la norme ISO 9001 et la mobilisation du personnel

Le troisieme chapitre présente une ¢tude de cas réalisée au sein du complexe GP1-Z
SONATRACH. En évaluant I’apport d’implémentation d’une approche processus sur la

mobilisation du personnel.

Apports attendus :

Ce mémoire vise a apporter une contribution significative a la compréhension du lien entre
l'approche processus, la norme ISO 9001 et la mobilisation du personnel. Les résultats de cette
recherche permettront aux organisations de mieux comprendre comment 'implémentation d'un
systeme de management de la qualité selon ISO 9001 peut contribuer a améliorer la motivation,

l'implication et la performance du personnel.



Chapitre 1 : Fondements de
I'Approche Processus et de la

Norme ISO 9001



Chapitre 01 : Fondements de I'Approche Processus et de la Norme ISO 9001

Introduction :

Dans le contexte complexe et dynamique des affaires actuelles, il est essentiel de rechercher
toujours l'excellence organisationnelle ; ou les organisations font face a des défis sans précédent
pour maintenir leur compétitivité, satisfaire les attentes des parties prenantes et assurer leur
croissance a long terme. Pour relever ces défis, de nombreuses entreprises adoptent une

approche axée sur les processus.

La norme ISO 9001 largement reconnue comme un pilier de 1'excellence opérationnelle, elle
fournit un cadre robuste pour la mise en ceuvre d'une approche processus dans les organisations.
En mettant 'accent sur la satisfaction client, 'amélioration continue et l'engagement de la
direction, la norme ISO 9001 encourage les entreprises a adopter une approche systématique et

documentée de la gestion des processus.

Dans le cadre de cette recherche, nous nous explorerons la convergence entre l'approche
processus et les exigences de la norme ISO 9001, en mettant en lumiére l'importance de

l'alignement stratégique de cette approche avec les objectifs organisationnels.



Chapitre 01 : Fondements de I'Approche Processus et de la Norme ISO 9001

Section 1 : la Norme ISO 9001 : un cadre pour I'Excellence

Au sein de la multitude de normes internationales de qualité, la norme ISO 9001 se présente
comme une référence essentielle pour les entreprises qui cherchent a améliorer leurs pratiques
de gestion de la qualité. Dans cette partie, nous examinerons comment la norme ISO 9001
participe a I'ensemble des principes de base de I'approche processus, et comment elle propose

un cadre organisé pour une mise en ceuvre efficace de cette approche.

1.1 Définition de I’ISO :

C’est une organisation internationale de normalisation, cette organisation est non
gouvernementale et indépendante, elle est reconnue comme référence ; elle intégre 167
membres d’organisation normaux de normalisation. Ces spécialistes rassemblent leurs
différentes connaissances scientifiques, techniques, industrielles dans le but de créer des normes
internationales plus pertinentes dans le domaine de I'innovation et de proposer des solutions de

grande envergure. !

1.2 La Norme ISO 9001 :

ISO 9001 est une norme mondialement connue pour les systémes de gestion de la qualité
(SMQ). Cette norme, créée par 1'Organisation internationale de normalisation (ISO), propose
des directives et des critéres afin d'aider les entreprises a assurer que leurs produits et services
répondent aux attentes des clients et aux exigences réglementaires. En mettant 1'accent sur la
constante amélioration et la satisfaction des clients, la norme ISO 9001 offre aux entreprises la
possibilité de gérer et d'améliorer leurs processus internes, tout en encourageant une culture de

qualité a tous les niveaux de l'organisation.

La mise en place de la norme ISO 9001 ne se limite pas a une simple question de conformité,
mais constitue une démarche stratégique qui vise a améliorer l'efficacité opérationnelle,

diminuer les dépenses et accroitre la compétitivité sur le marché.

1.2.1 Qu’est-ce qu’une Norme ?

La norme et 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

thttps://www.iso.org/home.html, consulté le 12/04/2024 a 18h00



Chapitre 01 : Fondements de I'Approche Processus et de la Norme ISO 9001

caractéristiques pour des activités ou leurs résultats, garantissant un niveau d'ordre optimal dans

un contexte donné.!

Norme internationale : norme qui est adoptée par une organisation internationale a activités

normatives/de normalisation et qui est mise a la disposition du public.?

1.2.2 Explication de la Norme ISO 9001 :

Lanorme ISO 9001 est une norme connue sous le nom de syst¢eme de management de la qualité,
qui établit des exigences aux organismes pour qu'ils élaborent et gérent de manicre systématique

leurs politiques, processus et procédures afin d'atteindre des objectifs spécifiques.?

L’objectif principal de la Norme ISO 9001 est de garantir la conformité des produits et des
services aux clients afin de garantir leur satisfaction, ce qui nécessite la mise en place d'un

systeme de processus qui assure cette finalité.

Aidant les entreprises a instaurer un systéme de gestion de la qualité qui réponde a leurs besoins
particuliers. Cela comprend la détermination des processus essentiels, la documentation des
procédures et des politiques, la mise en ceuvre de mesures de surveillance et de contrdle de la

qualité, ainsi que 1'établissement de mécanismes pour améliorer constamment.

Lanorme ISO 9001 est structurée en plusieurs parties principales, chacune abordant des aspects
particuliers du systéme de gestion de la qualité. Parmi les sections principales, on retrouve : le
contexte de l'organisation, le leadership, la planification, le soutien, I'exploitation, I'évaluation

des performances et 1'optimisation.

La norme ISO 9001 incite a adopter une méthode de gestion de la qualité basée sur des
processus. Cela implique que les entreprises sont encouragées a repérer et a gérer de manicre
méthodique leurs processus interconnectés, en mettant 1'accent sur l'efficacité, la cohérence et

la persévérance.

Méme si la certification a la norme ISO 9001 n'est pas obligatoire, de nombreuses organisations
décident de la rechercher afin de témoigner de leur engagement envers la qualité et d'accroitre

leur crédibilité aupres des clients et des organismes impliqués.

! Directives ISO/IEC Partie 2, Principes et régles de structure et de Rédaction des documents ISO et IEC,
édition 2016, p.03

2 Idem, p.03

SBAZINET, (M) et NISSAN, (D) : L'ISO 9001 en marche, AFNOR, 2015, p.04
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1.2.3 Les grandes étapes de la Norme ISO 9001 :

Depuis sa premiére publication en 1987, la norme ISO 9001, connue a I'échelle mondiale pour
son cadre rigoureux de gestion de la qualité, a connu des changements importants. Cette
évolution témoigne de 1'implication continue de 1'Organisation internationale de normalisation
(ISO) dans la réponse aux besoins évolutifs des entreprises et dans I'intégration des meilleures
pratiques de gestion de la qualité. En analysant les principales étapes de la norme ISO 9001, on
peut saisir son évolution historique et 1'amélioration progressive de ses exigences afin de faire

face aux défis actuels des organisations.
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Tableau 1-1:les grandes etapes de la norme iso 9001

1" Edition,

1987

La premiére version de la norme ISO 9001 a été publiée sous le titre
"Systémes de gestion de la qualité - Exigences". Elle a défini les principes
essentiels d'un systéme de management de la qualit¢ (SMQ) qui met
l'accent sur la satisfaction des clients, l'assurance de la qualité et
I'amélioration constante.

2¢ Edition,

1994

elle a introduit 3 normes :

9001 Exigences pour la conception, le développement, la production,
I’installation, le soutien aprés-vente ;

9002 — Exigences pour la production, I’installation, le soutien aprés-vente

9003 — Exigences pour le contrdle final et les essais.

3¢ Edition,

2000

Une révision majeure a été réalisée, ce qui a conduit a la publication de
I'ISO 9001:2000. La mise en place de cette version a souligné
I'importance de l'orientation client, de la gestion des risques et de
l'implication de la direction dans la mise en place du SGQ.

4¢ Edition,

2008

La révision de la norme a conduit a la publication de I'ISO 9001:2008. La
version a été légerement modifiée par rapport a la précédente, ce qui a
permis de clarifier certains points et de supprimer certaines ambiguités.

5¢ Edition

2015

La norme a subi une importante révision afin de la moderniser et de
l'adapter aux pratiques actuelles en matiére de gestion de la qualité. La
derniére version de la norme ISO 9001 :2015 a été publiée. Elle a apporté
des modifications importantes, telles qu'une approche axée sur le risque,
une implication accrue de la direction, une plus grande souplesse pour
s'adapter aux diverses formes d'organisations et une intégration accrue
avec d'autres systemes de gestion.

6¢ Edition,

2018

Une nouvelle version de I'ISO 9001 :2015 a été publiée afin de clarifier et
de corriger légérement les exigences fondamentales de la norme, sans
modifier les exigences essentielles.

Source : CLAUDE, (Pinet) : Découverte de la qualité, Edition AFNOR, 2017, P.08

Le tableau présente I'évolution de la norme ISO 9001 a travers ses différentes éditions,

soulignant les principales améliorations apportées a chaque version.
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Ire Edition, 1987 : La premiére version a établi les bases du systéme de management de la
qualité (SMQ), mettant l'accent sur la satisfaction des clients, l'assurance de la qualité, et

['amélioration continue.

2¢ Edition, 1994 : Cette révision a introduit trois normes distinctes (ISO 9001, ISO 9002, ISO
9003), permettant aux organisations de choisir la norme la plus adaptée a leurs besoins

spécifiques en matiére de conception, production et contrdle final.

3e Edition, 2000 : Une révision majeure qui a unifié les normes précédentes en une seule et
introduit des concepts clés tels que 1'orientation client, la gestion des risques, et I'implication de

la direction.

4e Edition, 2008 : Des modifications mineures ont été apportées pour clarifier certains aspects

et supprimer des ambiguités, facilitant ainsi la compréhension et I'application de la norme.

5e Edition, 2015 : Cette version a modernisé la norme en mettant 1'accent sur une approche axée
sur le risque, une implication accrue de la direction, et une flexibilité pour s'adapter a diverses

formes d'organisations, tout en facilitant l'intégration avec d'autres systémes de gestion.

6e Edition, 2018 : Des clarifications et corrections mineures ont été apportées sans modifier les
exigences essentielles de la version de 2015, améliorant ainsi l'application et la compréhension

uniformes de la norme.

1.2.4 Les apports de la norme ISO 9001v2015 :

Cette cinquieme version est une amélioration technique de la précédente. Elle a pris en compte

de multiples expériences de mise en place des systémes qualité
Ce qui lui confére un niveau de maturité plus avancé. Elle souligne donc les éléments suivants :'

e [’alignement sur une structure de document fondée sur dix paragraphes : architecture

commune pour toutes les normes de systémes de management ;

e la confirmation que les livrables sont de type « produit » mais aussi de type « service

»;

!CLAUDE, (Pinet) :10 clés pour réussir sa certification ISO 9001:2015, Edition AFNOR, 2015, P.13

11
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1.2.5

la compréhension des besoins et des attentes ne se limite pas aux seuls clients, elle est

¢tendue a toutes les parties intéressées ;
le renforcement de 1’approche processus qui contribue a 1I’amélioration ;

la détermination et la gestion des risques et opportunités qui se substituent aux actions

préventives ;

le contrdle de I’approvisionnement externe des produits et services, beaucoup plus large

que la simple procédure d’achat.

Les exigences de la Norme ISO 9001v2015 :

L'objectif de cette norme internationale est de définir des critéres pour un systeme de

management de la qualité efficace et performant, qui peut €tre appliqué a toutes les entreprises,

peu importe leur taille ou leur domaine d'activité. Il est important de noter que toutes les normes

ISO respectent la méme structure. Ainsi, ces 10 critéres ISO 9001 constituent le fondement de

toutes les autres normes I1SO.

11 est essentiel de comprendre les 10 exigences de la norme ISO 9001 afin de garantir la qualité

de votre systéme de management de la qualité :!

1.

Engagement de la direction : Il est essentiel que les dirigeants de l'entreprise
manifestent leur engagement envers la qualité¢ en établissant une politique de qualité
précise et en allouant des ressources adéquates pour mettre en place le systeme de

gestion de la qualité.

Approche centrée sur vos clients : Il est essentiel que I’entreprise ait une
compréhension des besoins et des attentes de ses clients, ainsi que de leur satisfaction,

afin de proposer des produits et des services qui répondent a ces exigences.

Implication du personnel : Tous les membres du personnel doivent étre impliqués dans
la mise en ceuvre du systetme de management de la qualité¢, notamment en ce qui

concerne la planification, la mise en ceuvre et I'amélioration continue.

INF EN ISO 9001, « Systémes de management de la qualité — Exigences », Edition AFNOR, Saint-Denis,
octobre 2015

12
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4.

10

Approche processus : Les activités et taches de I'entreprise doivent étre organisées en
processus interdépendants, avec des entrées et des sorties bien définies, afin d'optimiser

'efficacité et de minimiser les erreurs.

Amélioration continue : L'entreprise doit chercher en permanence a améliorer son
systtme de management de la qualité, en utilisant des données et des indicateurs de

performance pour identifier les opportunités d'amélioration.

Approche fondée sur les faits : Il est essentiel de se baser sur des données et des faits
pour prendre des décisions, en utilisant des outils tels que 1'analyse des risques, I'analyse

des causes profondes et la détection des processus.

Relation avec vos fournisseurs : Les fournisseurs doivent étre sé¢lectionnés en fonction
de leur capacité a fournir des produits et des services conformes aux exigences de
l'entreprise, et ils doivent étre régulierement évalués pour s'assurer qu'ils respectent les

normes de qualité.

Gestion de vos ressources : L'entreprise doit allouer les ressources nécessaires pour
mettre en ceuvre et maintenir le systéme de management de la qualité, notamment en ce

qui concerne les ressources humaines, les équipements et les infrastructures.

Planification : Il est essentiel que l'entreprise ait une planification de toutes les activités
concernant la qualité, en fixant des objectifs et des plans d'action, en surveillant les
performances et en prenant des mesures correctives en cas d'échec.

Documentation : L'entreprise-doit établir et maintenir un systéme documentaire pour
décrire les processus, les procédures, les instructions et les enregistrements liés a la

qualité.

13
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1.3 Explication du syst¢éme management de la qualité :

Avant de définir le Systéme management de la qualité, il est nécessaire de comprendre les

termes suivants :

1.3.1 C’est quoi un systéme ?

Selon la norme ISO 9000le mot « systéme » est définit comme suit : « Ensemble d’éléments

corrélés ou en interaction ». !

Et selon le dictionnaire LAROUSSE c’est: «un ensemble de procédés, de pratiques

organisées, destinés a assurer une fonction définie».>

Donc on retire que le La notion de systetme désigne un ensemble organisé d'éléments
interconnectés ou en interaction, qui sont délibérément organisés pour réaliser une fonction ou

atteindre un objectif précis.

1.3.2 Définition du management :

Selon la norme ISO 9000 le mot « management » est définit comme : « activités coordonnées

pour orienter et diriger un organisme ».>

Alors le management de la qualité englobe tous les procédés, approches et pratiques mises en
ceuvre au sein d'une entreprise afin de prévoir, surveiller et améliorer la qualité de ses produits

ou services, dans le but de répondre aux besoins et aux attentes des clients.

En nous appuyant sur les définitions des termes précédents nous constatons qu’afin d'atteindre
les critéres normatifs de qualité, il est nécessaire de mettre en place des systémes qui

permettront de déterminer les exigences des clients et de les satisfaire.

Pour ce faire, les entreprises instaurent un systéme de management de la qualité.

1ISO 9000 :2015 : « Systémes de management de la qualité — Principes essentiels et vocabulaire », Edition
AFNOR, Paris, P.17

https://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/syst%C3%A8me/76262, consulté le 15/04/2024 a 22h00

31s0 9000 :2015,0p.cit., P.14
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1.3.3 Définition du systtme management de la qualité :

Le Systéme de Management de la Qualit¢ (SMQ) est un ensemble organisé de politiques, de
processus, de procédures, de ressources humaines et techniques, ainsi que de moyens de
communication et de contrdle, mis en place au sein d'une organisation afin de garantir une
planification, une mise en ceuvre, une surveillance et une amélioration systématique et

cohérente de toutes les activités liées a la qualité.

Le SMQ repose généralement sur les principes de la norme ISO 9001 ou d'autres normes
reconnues internationalement, mais il peut également étre adapté aux besoins spécifiques de

l'organisation

1.3.4 Les Principes du systtme management de la qualité selon 1a Norme ISO

9001 :2015:
Les sept principes de gestion de la qualité, mentionnés dans le chapitre 02 de la norme ISO
9001 : 2015, sont les bases de cette norme. La norme ISO 9000 version 2015 « Systeme de

gestion de la qualité — Principes fondamentaux et terminologie » les décrit clairement :!

e Orientation client : L une des 3 finalités d’un systéme de management de la qualité est
bien la satisfaction client. Il est donc essentiel de rechercher en permanence d’obtenir
et de conserver la confiance de ses clients. Il s’agit donc de comprendre les besoins (et
attentes) actuels et futurs des clients (et des parties intéressées) pour rechercher des
performances durables.

e Leadership : L’un des grands changements avec les versions antérieures, du moins dans
les applications, est que la position des dirigeants est I’une des clés de la réussite. Les
auditeurs recherchent la réelle implication de la Direction dans le systéme de
management de la qualité. L’encadrement, a son plus haut niveau, doit créer des
conditions pour que chacun puisse agir pour atteindre les objectives qualités. Il est
important de donner du sens aux actions menées en expliquant le lien qu’elles ont avec
les objectifs et la finalité visée.

e Implication du personnel : En phase avec le principe précédent, I’implication du

personnel est une conséquence de I’implication des dirigeants.

'ISO 9000 :2015 , Op.cit., P03-08
15
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e Approche processus : L’approche processus signifie tout simplement qu’on recherche
a coordonner les actions devant étre menées avec le fameux « qui fait quoi», mais il
manque « pour qui ».Donc I’approche processus peut étre résumée de facon tres
succincte par : « qui fait quoi —avec quoi — pour qui —comment et pourquoi » en ajoutant
« quels risques et opportunités »

e Amélioration continue : L’amélioration recherchée peut étre traduite par « faisons
mieux que maintenant avant d’étre bien ». Sachant que le bien est subjectif et peut étre
différent d’un client a un autre. Donc le « bien » est repoussé ainsi, on s’améliore sans
envisager une fin

e Prise de décision fondée sur des faits: Ce principe a-t-il vraiment besoin
d’explications ? Il peut étre rappelé une suite chronologique de base : Mesure — Analyse
— Amélioration. Pour améliorer une situation, je dois la comprendre, donc I’analyser.
Pour I’analyser, je dois mener un état des lieux, donc mesuré. Les décisions prises
doivent étre structurées, explicables, justifiables, démontrables.

e Management des relations avec les parties intéressées : La norme ISO 9001 : 2015

recommande de prendre en compte I’ensemble des parties prenantes.

1.4 Le cycle PDCA en lien avec la norme ISO 9001 :

La norme ISO 9001-2015 est structurée suivant un cycle PDCA.

Le cycle PDCA, aussi nommée « roue de Deming », est une méthode d’organisation simple qui

signifie :!

1 P : Plan : Planifier et Prévoir : qu’est-ce qui est prévu d’étre fait ? A quel moment ?
Selon quelles étapes ?

2 D : Do : Faire et Réaliser : comment est-ce prévu de le faire ? Selon quel procédé ? Qui
est « client » de I’action ?

3 C : Check : Controler — Vérifier — Organiser un Retour d’expérience (comprendre) :
comment contréler ? Avec quoi contréler ? Qui controle ? Quand le contrdle est mené ?
Qui est « client » de cette réalisation ?

4 A: Act: Agir et Réagir : au sens de s’améliorer, standardiser.

INF EN ISO 9001, « Systémes de management de la qualité — Exigences », édition AFNOR, 1, Saint-Denis,
octobre 2015, P10
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Figure 1 : La structure de la norme AFNOR NF EN ISO 9001 dans le PDCA d’apreés la figure 2 de 1a Norme
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Source : CLAUDE, (Pinet) : 10 clés pour réussir sa certification ISO 9001:2015 , Edition AFNOR, P.30

Cette représentation graphique présente un modele de systéme du management de la qualité axé
sur le leadership et qui intégre les principes du processus PDCA. Il souligne I'importance de
saisir et d'intégrer les besoins des clients et des parties prenantes, ainsi que de toujours améliorer

le systeme afin d'assurer la satisfaction des clients.

1.5 L’esprit de la Norme ISO 9001v2015 :

La norme ISO 9001 version 2015 met en avant les cinq piliers de la qualité dés le départ, en
adoptant une approche processus, ce qui la positionne comme un systéme essentiel dans la
démarche qualité. Cependant, cela s'accompagne d'une articulation cohérente entre le systéme
de management de la qualité et la stratégie de développement global de I'entreprise, en tenant

compte du contexte dans lequel elle évolue.

Les cinq piliers de la qualité sont définis dans les exigences de la norme ISO 9001 version 2015

: comme suit : !

e La prévention : L’approche par les risques et les opportunités engage 1’entreprise a se
placer en permanence dans la mise en place de dispositifs préventifs ou, pour le dire
autrement, qui anticipent d’éventuels dysfonctionnements et saisissent les potentialités
de développement au travers des opportunités. C’est de loin I’apport le plus marquant

de la version 2015 par rapport a la version 2008.

IMICHELLE, (Bellaiche) : La qualité -ISO 9001:2015, Edition AFNOR, 2016, P.41-42.
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e La conformité : Les exigences de vérification et de controle, assorties de la
nécessité de préciser les responsabilités, les preuves a conserver et les modalités de
traitement des non-conformités : tous ces éléments engagent 1’entreprise & assurer et
arétablir la conformité de fagon coordonnée.

e L’évaluation : Les exigences d’évaluation de la performance demandant a I’entreprise
de déployer un dispositif complet (allant des indicateurs aux enquétes de satisfaction,
en passant par les audits internes et pour finir en évaluant le systéme en revue de
direction) permettent une évaluation aux différents niveaux, du plus opérationnel au
plus.

e L’amélioration : Le processus d'amélioration exigé est spécifique, prenant en compte
les différents niveaux de profondeur dans I'amélioration, incluant celle des produits et
des services, des processus ainsi que du systéme de management de la qualité. De plus,
il engage également a un processus de suivi rigoureux, puisqu'il est demandé de vérifier
la mise en ceuvre effective et l'efficacité de chaque action d'amélioration prévue.

e La responsabilité : L’engagement dans cette démarche, portée par l'ensemble des
acteurs de l'entreprise, débute avec l'engagement de la direction. Celle-ci s'engage
d'abord dans le lancement et le suivi de la démarche qualité, puis définit et attribue les

responsabilités.

Conclusion :

Les entreprises souhaitant atteindre I'excellence en matiére du management de la qualité doivent
absolument se conformer a la norme ISO 9001. En établissant des consignes précises et des
critéres précis, elle facilite la structuration et I'amélioration des processus internes tout en
mettant I'accent sur la satisfaction des clients et I'amélioration permanente. Le respect de la
norme ne se limite pas a une série de critéres, mais constitue une véritable stratégie visant a
augmenter l'efficacité opérationnelle, diminuer les dépenses et renforcer la compétitivité sur le
marché mondial. La mise en place d'ISO 9001 permet aux entreprises de démontrer leur
dévouement envers la qualité, d'accroitre leur crédibilité¢ auprés des clients et des parties

prenantes, et de mettre en place une culture de qualité a tous les niveaux de l'organisation.
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Section 2 : Introduction a I'Approche Processus

L'approche processus, une méthodologie stratégique qui s'inscrit au cceur de la gestion de la
qualité et de la performance organisationnelle, est essentielle pour comprendre, optimiser et
améliorer constamment les activités essentielles d'une organisation. Dans cette partie, nous
examinerons les principes fondamentaux de l'approche processus, en examinant son

importance, ses principes essentiels et son intégration dans la norme ISO 9001.

1 La définition et Concepts fondamentaux de ’approche processus :

1.1 Définition de Papproche processus :

Le concept de processus occupe une place centrale dans la norme ISO 9001v2015, qui la définit
comme l'utilisation d'un systéme de processus au sein d'une organisation. Plusieurs auteurs

présentent leur propre perspective sur cette approche.

e Selon CATTAN, (Michel) :« Comprendre et piloter des processus en interaction
comme un systéme contribue a 1’efficacité et I’efficience de I’organisme par 1’atteinte
des résultats prévus. Cette approche permet a I’organisme de maitriser les interactions
et interdépendances entre les processus du systeme, de telle sorte que les performances

globales de 1’organisme puissent étre améliorées». !

C’est-a-dire en adoptant I'approche processus, on considére I'organisation comme une

collection d'individus qui collaborent pour produire un méme produit ou service.

e Pour LONGIN, (P) et DENET, (H) : «Aujourd’hui I’approche processus dans
I’entreprise est transversale aux structures fonctionnelles. Elle constitue une vision du
fonctionnement de I’entreprise par séquences d’activités. Au cours de ces différentes
séquences, des responsables désignés évaluent leur efficacité. Ces responsables sont

appelés pilotes ou propriétaires de processusy».>

Selon eux, 1'approche processus au sein de I'entreprise dépasse les structures fonctionnelles,

proposant une vision du fonctionnement organisationnel structurée en séquences d'activités.

ICATTAN, (Michel) : Guide des processus — Passons a la pratique, édition afnor, 2éme édition, la plaint -
saint, 2022, P.17
2LONGIN, (P) et DENET, (H) : Construire votre qualité, 2éme édition, édition DUNOD, paris, 2008, P.12
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Pour synthétiser les différentes notions et définitions qui nous sont fournies par la littérature, il
serait possible d'écrire : « L'approche processus incite a envisager l'entreprise comme un
ensemble de processus connectés, formant un systéme intégré. En adoptant cette approche,
l'entreprise structure ses activités autour des processus impliqués dans ses différentes fonctions,

dans le but fondamental de garantir la qualité des produits ou services.»

1.2 Les Concepts fondamentaux de I’approche processus :

Le concept de processus est clairement essentiel a cette approche. Cette approche a pour objectif
initial de comprendre le fonctionnement des activités au sein d'une entreprise en utilisant le

cadre des processus.

En explorant ce sujet, nous verrons que le concept de processus va bien au-dela d'une simple
succession d'étapes opérationnelles. Il représente un point de vue global qui dépasse les
frontiéres traditionnelles des structures organisationnelles, proposant une vision systémique et

intégrée des activités d'une sociéte.

1.2.1 C’est quoi un processus ?

e SelonlaNorme ISO 9000:2015 le processus est définit comme : « Ensemble d’activités
corrélées ou en interaction qui utilise des éléments d’entrée pour produire un résultat

escomptéy. !

e Selon LE PETIT ROBERT le mot « processus »est un : «Ensemble de phénomenes,

congu comme actif et organisé dans le temps».>

e Seclon BRANDENBURG, (H) et WOJTYNA, (J-P):«Un processus est un
enchainement d’activités ou d’ensembles d’activités, qui est alimenté par des entrées,
qui dispose des ressources et qu’ajoute de la valeur par rapport au but pour créer des
sorties. Les entrées d’un processus proviennent soit de I’extérieur, soit d’un autre
processus (processus amont). Tout comme ses sorties vont soit vers I’extérieur, soit vers

un processus aval ».?

IS0 9000, Op.cit., P.16
*https : //dictionnaire.lerobert.com/definition/processus, consulté le 15/04/2024 a 23h20
3 BRANDENBURG, (H) et WOITYNA, (J-P) : Papproche processus, éditions d’organisation, Paris, 2003, P.51
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Figure 2: Illustration des principaux concepts de la définition du mot processus

[ Un évenament [ » :SYSTEME
déclencheur en AGENCE BACK- OFFICE INFORMATIQUE ",-Une suite
entrée % ' ' ' | | activités
\ DEMANDE Activité 1 cm;t-tua nt la
OU CLIENT ' chaine des valeurs
ajoutées
h 4 {construction du
Activité 2 \:Cﬁultﬂ-t]
| i /
Activité 3
" Une finquise l
matérialise par
un résultat pour Activite 4
le bénéficiaire <
du processus ou T
. client

Source : RAQUIN, (M) et MORLEY-PEGGEN, (H) : Processus : Ce que font vraiment les dirigeants,
Edition Maxima, 2017, P.35

La figure illustre une approche processus ou chaque activité est interconnectée et contribue a
l'objectif final de répondre a la demande du client. Cette approche favorise la transparence,
l'efficacité et I'amélioration continue, La figure montre une séquence d'activités (Activité 1 a
Activité 4) réparties entre différentes entités (Agence, Back-office, Systéme informatique),
L’agence commence par traiter la demande du client et continue le traitement apres
l'intervention du back-office. La sortie du processus est un service rendu ou un résultat obtenu

pour le client. C’est I’objectif ultime du processus.

1.2.2 Les caractéristiques d’un processus :

e Une définition précise des étapes, un processus est habituellement constitué d'une série

d'étapes bien définies, chacune contribuant a atteindre un objectif précis.

e Les étapes d'un processus sont organisées de maniere logique, chaque étape dépendante

de la précédente et conduisant a la suivante.

e Chaque processus possede un objectif ou un résultat attendu clairement établi. Il est
possible que ce résultat soit la fabrication d'un produit, la fourniture d'un service ou la

réalisation d'une tache particuliere.
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Les entrées et les sorties d'un processus sont des éléments qui sont utilisés pour générer
des produits, des services, des données, etc. Souvent, on définit et évalue ces entrées et

sorties afin d'évaluer la performance du processus.

Dans la plupart des cas, chaque processus est li¢ a des individus ou des équipes chargées
de son exécution et de sa gestion. Cela garantit un contrdle adéquat et une responsabilité

claire.

Les processus sont fréquemment évalués en fonction de leur efficacité et de leur
efficacité. Des mesures de performance sont employées afin d'évaluer la qualité, le délai,

les dépenses, liées a la réalisation du processus.

les procédures nécessitent une amélioration constante. Les sociétés sont en quéte
constante d'amélioration de leurs procédures afin d'améliorer leur efficacité, diminuer

les dépenses, améliorer la qualité et satisfaire les exigences évolutives des clients.

1.2.3 Les composantes d'une approche processus :

Un Processus désigne un ensemble organisé d'actions qui aboutissent a un résultat spécifique.

Ce qui montre la figure suivante :

Figure 3 Représentation schématique des éléments d’un processus

I Bébut | | Fin |
Sources d’éléments Elements i Activités : Eléments Destinataires des
d'entrée d'entrée b de sortie éléments de sortie
= -1 E = —
Processus amont, | Matiére, Matiére, Processus aval,
par exemple au niveau | énergie, éanergie, par exemple au niveau
des prestataires (internes : informations, informations, des clients (internes

|
|
|
|
|
ou externes), au niveau |
des clients, au niveau :
d'autres parties |
intéressaes partinentes. |

|

|

|

| par exemple

! sous forme

| de matériauc,
| ressources,

| exigences.

I

M -y . s i

E

par exemple
sous forme
de produits,
services,
decisions,

- [ —

Maitrise possible et points
de controle pour surveiller

et mesurer les performances

ou externas), au niveau
dautres parties

intéressées pertinentes.

Source : CATTAN, (Michel) : Guide des processus — Passons a la pratique ! , Editeur AFNOR,

2022, P17
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En analysant la figure précédente, on constate que I’approche processus est composée de

plusieurs éléments :
e Les entrées (inputs) sont les éléments indispensables pour lancer ou réaliser le processus.

e Les activités sont les différentes étapes que le processus doit suivre afin de convertir les

entrées en sorties.

Les sorties du processus sont les résultats ou les produits obtenus aprés que les entrées ont été

modifiées par les activités.

e Les roles et les responsabilités : chaque processus nécessite l'intervention de personnes ou

de parties prenantes spécifiques chargées de son application et de sa gestion

e Les processus peuvent étre soumis a des regles, des politiques, des normes ou des

réglementations particulicres.

e Il est aussi important de comprendre la différence entre les deux termes « processus » et

« procédure » ;

Selon CATTAN, (Michel) :« Un processus, c’est I’ensemble des contributions que les acteurs
de I’organisation assurent pour tenir la promesse faite au client (....) Une procédure apporte
une description littéraire complémentaire au « dessin logigramme » du processus. Elle donne
les « régles du jeu » (ou régles de fonctionnement) associées a ce processus. Elle précise

également les interactions entre les activités (flux, livrables, conditions...) du processus. » "

Donc Le processus et la procédure ne sont pas alignés sur le méme niveau. Dans la plupart des
cas, la description du processus est treés floue. La procédure, en particulier dans son mode

d'exécution, est plutdt élaborée. Elle précise comment chaque tache doit étre accomplie

1.2.4 Comprendre les Typologies de Processus :

Explorerons les différents processus qui régissent le fonctionnement d'une entreprise. Lorsque
nous examinerons ces diverses catégories, nous verrons comment chacune joue un role dans la
réponse a des besoins particuliers, I'amélioration de l'efficacité et l'atteinte des objectifs de

l'entreprise.

ICATTAN, (Michel) :Op.cit., P37
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11 est possible de les regrouper en 4processus : !

1. Processus de réalisation :

e IIs Interviennent directement dans la conception du produit, de la détection des

besoins du client a sa satisfaction ;

e IIs Regroupent les diverses activités liées au cycle de vie d'un produit : recherche
et développement, commercial et gestion des contrats, conception, achats et
approvisionnements, logistique, production et gestion des relations

commerciales.
2. Processus de support :

e [Is garantissent une gestion efficace des ressources humaines, ce qui favorise un

environnement de travail productif et motivant.

e ils veillent & ce que les ressources financiéres requises pour mener a bien les
activités opérationnelles et stratégiques de l'entreprise soient disponibles, ce qui

favorise sa stabilité financiere et sa croissance long terme.

e IlIs garantissent le bon fonctionnement des infrastructures et des technologies de
l'information, ce qui facilite la réalisation efficace des activités opérationnelles et

une communication fluide au sein de 1'entreprise.
3. Processus de direction :

e IIs Contribuent au développement de la politique et a la réalisation des objectifs au sein

de l'entreprise, sous la supervision stricte de I'équipe dirigeante.

e Ils Aident a guider et assurent la cohérence des processus opérationnels et de support, en

mettant en place des actions telles que :

e Communication interne et engagement du personnel.

"' FARGES, (Guilbert) :« Fondamentaux de I'ISO 9000 et Management des Processus », FORMATION
MASTER Spécialité " Management de la Qualité», UNIVERSITE DE TECHNOLOGIE COMPIEGNE, P.33-34
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e (QGestion de la qualité au sein de 1'organisation ;

4. Processus stratégiques :

e ils permettent a une entreprise de définir clairement ses objectifs a long terme et de

trouver des stratégies pour les atteindre. En repérant les axes stratégiques ;

e ils favorisent une répartition optimale des ressources, concentrant les efforts sur les

domaines les plus essentiels pour la réussite de 1'entreprise.

e IlIs assurent une cohérence dans les actions et les décisions en intégrant les diverses

fonctions et niveaux de l'organisation.

1.3 La mise en ceuvre d’une approche processus :

Afin d’assurer I’amélioration des processus il faut mettre en place une approche processus

Figure 4 : L’approche processus

Deéployer
les objectifs
sur les
processus
clés

2 3

4 | Cartographier
les processus

Chaisir les
processus
clés

Figure 1.1 L'approche processus

4 Améliorer les processus >

Communiquer sur les résultats

Source : MNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) : L'entreprise orientée processus : Aligner le pilotage
opérationnel sur la stratégie des clients, Edition AFNOR, P.23

Cette figure, intitulée "L'approche processus", présente les étapes clés d'une approche processus
pour la gestion de la qualité : Cartographier les processus, Choisir les processus clés, Déployer
les objectifs sur les processus clés, Manager les processus, Améliorer les processus, Mettre en

ceuvre l'approche processus, Communiquer sur les résultats

1.3.1 La réalisation d’une cartographie de processus :

Selon MOUGIN, (Yvon) ; elle est définit comme suit : « Une cartographie est donc un plan

qui identifie les processus (les rouages de la mécanique) et les interfaces (les points de contact
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entre les rouages) afin de montrer les liens opérationnels entre les données d’entrée et les

données de sorti » !

La cartographie des processus illustre de maniere visuelle les différentes étapes d'une
organisation, mettant en évidence les liens entre les diverses taches qui les constituent et leur
ordre. L'objectif principal est de représenter visuellement les processus en utilisant un outil

spécifique.
Elle permet :

La visualisation claire et compréhensible des processus organisationnels permet aux
employés de mieux appréhender comment leur travail s'intégre dans l'ensemble des

opérations de l'entreprise.

e réduire les délais et augmenter la productivité globale sont des initiatives que I'organisation

peut mettre en place pour améliorer I'efficacité.

e [’alignement des objectifs organisationnels avec les processus opérationnels, assurant ainsi

que les activités quotidiennes participent aux objectifs stratégiques de I'entreprise

Figure 5 : Démarche d’élaboration d’une cartographie

. : : Identifier . ’
Ide.nhﬁer Etablir les les Identifier Identifier Etablir la
Ic:IalrtT_metnt couglgts processus les les carto-.
etsl clients pro ui S / opération- processus processus graphie
et leurs services e support manage-
attentes clients . ment

associés

Source : MNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) :L'entreprise orientée processus : Aligner le pilotage
opérationnel sur la stratégie des clients, Edition AFNOR, P.30

En analysant la figure, on constate que la démarche d’élaborer une cartographie de processus

est composé de 6 éléments principales :

'MOUGIN, (Yvon) : La cartographie des processus : Maitriser les interfaces, Edition d'Organisation, 2004,
P.40
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e Identifier clairement les clients et leurs attentes : il est important d’orienter 1'offre et

les services vers les besoins réels des clients ;

o Ktablir les couples produits services / clients : Cela facilite la satisfaction des clients

en offrant des produits et services adaptés ;

e Identifier les processus opérationnels associés: Cela permet d'appréhender le

fonctionnement interne de 1'organisation ;

o Identifier les processus support: IlIs sont indispensables pour assurer le bon

déroulement des processus opérationnels ;

e Identifier les processus management : pour assurer la gestion et le contrdle des

activités de l'entreprise.

e Etablir la cartographie: Un outil puissant pour représenter visuellement tous les
processus métiers. Et il aide a optimiser la communication et la compréhension des

procédures au sein de I'entreprise.

1.4 Choisir les processus clés :

Il est essentiel pour toute entreprise de sélectionner les processus-clés afin d'améliorer ses
performances et de fournir une valeur maximale a ses clients. En repérant les processus qui

influencent de maniére significative la satisfaction des clients.

« Un processus clé est un des processus de la cartographie qui contribue pour une part

importante a I’atteinte des objectifs stratégiques » '
Pour identifier les processus clés il faut :
e Etablir les objectifs et repérer les processus indispensables de I'entreprise.
o Etablir la finalité, les objectifs et la stratégie de I'organisation.
o Identifier les processus de l'entreprise.

e Description et illustration de chaque processus.

'MNOGILLON, (P) et VERDOUX : L’entreprise orientée processus : Aligner le pilotage opérationnel sur la
stratégie des clients, Edition AFNOR, P.49
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1.4.1 Déployer les objectifs sur les processus clés :!

Cette étape est cruciale, elle consiste a déployer les objectifs stratégiques de I’entreprise sur les

processus clés identifiés et sélectionnés.
Déployer signifie affecter, fixer et décliner. Il s’agit donc de définir des objectifs spécifiques a
chaque processus, tout en conservant un parfait alignement avec les objectifs de 1" entreprise.

1.5 Manager par les processus :

« Le management des processus est une discipline de gestion qui traite les processus comme un

actif. Cette définition présume que les objectifs organisationnels peuvent étre atteints grace a la

définition, a la construction, au contrdle et a I’objectif d’amélioration continue des processus. »>

L’objectif de cette étape est de clarifier les processus et identifier I’ensemble des éléments qui

permettent de les piloter.
D’abord, il faut clarifier les processus par une démarche de clarification :*

1. ladescription de la carte d’identité du processus : la carte contient le nom du processus ;

la mission ; les clients ; les Périmétres ; les Processus liés.

2. ladescription des étapes du processus dans le Tableau du Processus(TPR).

'MNOGILLON, (P) et VERDOUX : Op.cit., P.22

2Club pilote de processus : De I’approche processus au management des processus, Réunion Parcours
Croisés, Lyon, 2017, P.12.

SMNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) :Op.cit., P.88-91
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Figure 6: tableau des Processus (TPR)
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Source : MNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) :L'entreprise orientée processus : Aligner le pilotage
opérationnel sur la stratégie des clients, Edition AFNOR, P.89

En analysant cette figure ; on constate que : Le Tableau du Processus est un outil de gestion de
projet permettant de décomposer les différentes étapes d'un processus. Il commence par
l'identification claire du processus, suivie de la description détaillée de chaque étape, en incluant
les acteurs impliqués et les entrées/sorties associées. En analysant les liens entre les étapes, les
problémes potentiels peuvent étre identifiés, conduisant a la proposition de solutions. Apres

validation et mise en ceuvre

3. ladescription des responsabilités et autorités dans le Tableau des Pouvoirs Décisionnels
(TPD), ce tableau se concentre sur la détermination des responsabilités et des autorités

a travers les différentes étapes du processus.

4. la description des actions a mener pour chaque étape du processus dans le Tableau Des
Actions (TDA) ; ce tableau contient 3 colonnes, la premiére est pour les processus, la
deuxiéme est pour les actions a mener dans chaque phase, et la derniére est pour les

acteurs qui exécutent les actions.

5. la description des ¢éléments du pilotage du processus : identifier le pilote et les
indicateurs (de performance et processus comme .le diagramme de Pareto et taux de

réussite).
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Ensuite, Piloter les processus ; et cela nécessite : !

e assurer I’alignement du processus sur les objectifs de I’entreprise ;
e avoir établi un cadre de controle et d'amélioration du processus ;
e avoir établi un cadre de pilotage et d'amélioration du processus ;

e avoir identifi¢ des indicateurs pertinents pour mesurer la performance du processus.

Conclusion :

En conclusion, l'approche processus constitue un outil puissant pour les entreprises qui
souhaitent améliorer leurs performances et la qualit¢ de leurs produits ou services. En
structurant les activités autour des processus, les entreprises peuvent mieux comprendre leurs
opérations, identifier des opportunités d'amélioration, et s'assurer que chaque action contribue
a la satisfaction des clients et a la réalisation des objectifs stratégiques. L’approche processus
permet aux organisations de comprendre et de piloter les processus en interaction comme un

systéme, contribuant ainsi a leur efficacité globale.

IMNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) :Op.cit., P.95-104
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Section 3 : Mettre en application les processus définis.

Le succés d'une organisation dans un environnement commercial dynamique repose sur
l'alignement stratégique et 1'approche processus fournit un cadre pour optimiser les flux de
travail et la génération de valeur, tandis que 1'alignement stratégique assure que les actions
quotidiennes soutiennent les objectifs a long terme de 1'organisation. Il est essentiel de gérer
efficacement les transitions vers de nouveaux paradigmes en conduisant le changement. Nous
¢tudierons ces éléments essentiels et leur interaction afin d’influencer la stratégie des

entreprises.

1 Alignement stratégique de I’approche processus :

L'alignement stratégique est un concept clé en gestion d'entreprise, se référant a la
synchronisation des objectifs et des activités d'une organisation avec sa stratégie globale. Cela
implique de s'assurer que toutes les ressources, y compris les finances, le personnel, la
technologie et les processus, sont orientées vers la réalisation des objectifs stratégiques de

l'entreprise.

1.1 La définition de I’alignement stratégique :

« Un alignement stratégique consiste a déployer un processus pour transformer la vision
stratégique en actions concrétes au sein de 'entreprise. Le processus assure la communication,
la recherche de solutions, une compréhension partagée des enjeux et moyens, et le suivi des

plans d'actions. Un processus efficace d'alignement stratégique est la méthode HoshinKanri. »'

1.2 La méthode de HoshinKanri :

Hoshinkanri est un outil visuel de pilotage du systéme de management qualité et de la gestion
d’entreprise, cette méthode consiste a transformer la vision en actions concrétes afin d'atteindre

les objectifs fixés par la stratégie de 1’entreprise.
Que-veut dire le mot Hoshinkanri ?2

e (’est un terme japonais « Ho » est la direction ; « Shin » est 1’Aiguille ; et

« Kanri » est la gestion et contrdle.

Ihttps://www.eiphedeix-international.fr/alignement-strategique/,consulté le 20/04/2024 a 13h28
https://www.ariaq.ch/hoshin-kanri/, consulté le 27/04/2024 a 23HO00.
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e Selon Florent-A, (Meyer) : « cette approche aussi nommeée « déploiement de la
politique » qui englobe la totalité du processus de pilotage de la performance de

la veille a la reddition de comptes». !

Cette approche permet aux entreprises de focaliser leurs efforts sur l'accomplissement des
objectifs stratégiques, elle offre la possibilit¢ de mettre en place et de maintenir de fagon
systématique des objectifs dans les activités opérationnelles, de mettre en place et de donner la
priorité a des projets qui s'intégrent aisément dans les processus clés et sont fortement influencés
par l'approche PDCA d'Edward Deming et la gestion par objectifs de Peter Drucker, reconnues
dans la norme ISO 9001.

La méthode offre aux responsables une facon de communiquer la vision stratégique et
d'impliquer le personnel de I'entreprise dans le processus. Il est puissant dans la maniére dont il

mene le changement afin d'atteindre les objectifs.
Elle repose sur 3 piliers majeurs :2

e Déploiement en cascade a partir de la définition de la vision, du haut vers le bas

de la hiérarchie ;

e Processus répétitif et participatif a tous les niveaux hiérarchiques, pour faciliter

la compréhension et I’appropriation de tous ;

e Boucles PDCA (Planifier, Déployer, Controler, Ajuster) tactiques et
stratégiques, pour piloter le déploiement des objectifs annuels, stratégiques et

d’amélioration continue.

1.3 Pilotage et déploiement de stratégie de la cartographie de processus :

La méthode HoshinKanri, axée sur la stratégie, est dirigée par les plus hauts niveaux de
'organisation et s'intégre parmi les autres processus de gestion dans la cartographie des

processus de I'entreprise, formant ainsi un élément clé du systéeme de management global.

! Florent A, (Meyer) : Piloter I'ajustement stratégique permanent, Edition AFNOR, 2016, P.303
2 Http : //www linkedin.com/pulse/la-m%C3%A9thode-hoshin-kanri-vous-connaissez-bernard-gagnon/, consulté
le 27/04/2024 a 01H29.
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Figure 7: Processus Hoshinkanri dans la cartographie des processus
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iyl

Processus support
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Source : https://www.eiphedeix-international.fr/deploiement-de-strategie-hoshin-kanri/

Cette figure montre la place de la méthode Hoshinkanri dans la cartographie de processus, on
constate que L’alignement stratégique est un élément essentiel de la cartographie de processus.
En intégrant l'alignement stratégique dans la cartographie de processus, les organisations
peuvent s'assurer que leurs processus opérationnels sont efficaces, efficients et qu'ils

contribuent a la réalisation de leurs objectifs stratégique

1.4 Le déroulement du processus d’alignement stratégique :

Le processus d’alignement stratégique se déroule selon 6 étapes :

Figure 8: Les six étapes de I’alignement stratégique

Projet stratégique

Macro-structure

Systéme de management

Cible organisationnelle

Micro-structure

— e e e e

FO N A W N R

Conduite du changement

Source : Delavallée, (Eric) : Transformer son organisation : Alignement stratégique et agilité organisationnelle :
6 principes opérationnels, Edition Maxima, P.38
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Selon la figure précédente ; on constate que 1’alignement stratégique passe par 6 étapes : !

1.

6.

Le Projet stratégique : Elle porte sur la formulation et la mise en ceuvre du projet
stratégique, par définir la vision, la mission, les valeurs et les ambitions de

I’organisation.

LA Macrostructure : Il s’agit d’examiner : la division du travail et la coordination des
activités, ¢laboration de la cartographie des processus et la description de I’impact des

objectifs sur les processus et déterminer n de la matrice Objectifs/Processus

La déclinaison managériale : cette étape concerne le systtme du management ; Il
regroupe tous les processus et les méthodes de gestion (planification, répartition des
ressources, suivi et controle), de communication et d'information, ainsi que de gestion

des ressources humaines (évaluation, développement et reconnaissance).

Le choix de la cible organisationnelle : cette étape s’agit de caractériser le degré de
faisabilité managériale et le degré d’alignement stratégique des deux macro-scénarios

structurels.

Les modalités opérationnelles de la nouvelle organisation : il s’agitdepréciser le
contenu de chaque entité organisationnelle de premier niveau en entrant a I’intérieur des

processus. Par savoir :
e comment les activités doivent-elles étre affectées aux sous-entités ?

e Comment est-il réparti entre les entités et au sein de chacune d'elles 1'autorité au

sens de la participation aux processus de décision ?

Quels niveaux hiérarchiques doivent étre présents dans chaque entité de premier
niveau ?c’est-a-dire combien de collaborateurs doivent étre rattachés directement a

chaque manager ?

La conduite du changement pour mettre en ceuvre la cible organisationnelle.

1.5 La place d’alignement stratégique dans ’approche processus :

L'alignement stratégique ne se résume pas a une étape distincte de 1'approche processus

; 1l s'agit plutot d'une philosophie qui impreégne I'ensemble de la démarche. Son objectif

!Delavallée, (Eric) : Transformer son organisation : Alignement stratégique et agilité organisationnelle : 6
principes opérationnel», Edition Maxima, P.38-42
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est de garantir que tous les efforts d'amélioration des processus soient orientés vers la

réalisation des objectifs stratégiques de 1'organisation.

Cette philosophie se concrétise en intégrant I'alignement stratégique a chaque étape de

l'approche processus :

1. Définition des processus : Comprendre la contribution de chaque processus a la

réalisation des objectifs stratégiques devient crucial.

2. Analyse des processus : Identifier les points faibles qui entravent la réalisation des

objectifs stratégiques est essentiel.

3. Conception des processus : Concevoir des processus efficaces, efficients et alignés sur

les objectifs stratégiques est primordial.

4. Mise en ceuvre des processus : Garantir une mise en ceuvre conforme aux objectifs

stratégiques est indispensable.

5. Mesure et controle des processus : Mesurer et controler les processus pour garantir

leur alignement sur les objectifs stratégiques est crucial.

Conclusion :

Le succes des organisations dans un environnement commercial dynamique repose sur deux
piliers essentiels : I'alignement stratégique et 1'approche processus. L’approche processus
propose un cadre méthodique pour améliorer les flux de travail et créer de la valeur, tandis
que l'alignement stratégique assure que chaque action entreprise est en accord avec les
objectifs a long terme de 1'entreprise.

La synchronisation des objectifs et des activités avec la stratégie globale de 1'entreprise
garantit que toutes les ressources, telles que les finances, le personnel, la technologie et les
processus, sont dédiées a la réalisation des objectifs stratégiques. La méthode HoshinKanri
illustre parfaitement cette approche, en transformant la vision stratégique en actions concretes

et en facilitant la communication et 1'engagement de tous les niveaux hiérarchiques.
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Conclusion du chapitre :

Ce chapitre introductif a posé les bases de l'approche processus et de son role central
dans la mise en ceuvre d'un systéme de management de la qualité conforme a la norme

ISO 9001.

La norme ISO 9001, avec son accent sur I'approche processus, offre un cadre robuste
pour les organisations qui cherchent a améliorer leurs performances opérationnelles et
a atteindre I'excellence. En adoptant une approche processus structurée, les
organisations peuvent identifier, analyser, concevoir, mettre en ceuvre, mesurer et

contrdler leurs processus de maniere efficace et efficiente.

L'alignement stratégique de l'approche processus s'avere crucial pour garantir que tous
les efforts d'amélioration des processus soient orientés vers la réalisation des objectifs
stratégiques de 1'organisation. Cette intégration permet aux organisations de créer une
synergie entre leurs activités quotidiennes et leur vision a long terme, favorisant ainsi

une culture d'amélioration continue et une quéte constante de 1'excellence.

En conclusion, l'approche processus, lorsqu'elle est appliquée en conjonction avec la
norme ISO 9001, offre aux organisations un outil puissant pour optimiser leurs
opérations, atteindre leurs objectifs stratégiques et se démarquer dans un environnement

concurrentiel.
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Introduction :

Dans un environnement en constante évolution, la mobilisation du personnel devient un enjeu
crucial pour la réussite des entreprises. Plus qu'une simple notion de motivation, elle implique
I'engagement profond des collaborateurs envers les objectifs de 1'organisation, favorisant ainsi

leur performance individuelle et collective. Ce chapitre s'articule autour de trois sections clés :

La premiere section introduira les concepts fondamentaux liés a la mobilisation du personnel,
en clarifiant sa définition et en mettant en lumiére ses différentes dimensions. Nous explorerons
les composantes essentielles de la mobilisation, telles que I'engagement émotionnel, la

motivation intrinséque, la satisfaction au travail et 1'attachement a 1'organisation.

Dans la deuxiéme section, nous nous identifierons les principaux facteurs qui influencent
positivement ou négativement la mobilisation du personnel. Nous analyserons 1'impact des
pratiques managériales, des conditions de travail, de la culture organisationnelle et des

opportunités de développement sur le niveau d'engagement des collaborateurs.

Et dans la dernicre section nous nous concentrerons sur le role crucial de l'approche processus
dans la mobilisation du personnel. Nous examinerons comment une gestion efficace des
processus peut contribuer a créer un environnement de travail favorable a l'engagement, en

veillant a la cohérence, a I'efficience et a la valorisation du travail accompli.
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Section 1 : Définitions et Dimensions de la Mobilisation du Personnel

Dans un environnement professionnel en perpétuelle mutation, les entreprises sont de plus en
plus conscientes de I'importance cruciale de la mobilisation du personnel. Mais que signifie
précisément ce concept ? Comment se présente-t-il au sein des structures ? Dans cette partie
introductive, nous nous efforgons de clarifier la mobilisation du personnel en examinant les

principales définitions et les divers aspects qui la composent.

Loin d'étre une simple notion de motivation, la mobilisation du personnel revét une dimension
bien plus profonde. Elle se caractérise par 1'engagement total et enthousiaste des collaborateurs
envers les objectifs de I'entreprise. Cet état d'esprit positif se traduit par une implication accrue,
une performance individuelle et collective optimisée, et un sentiment d'appartenance fort a

l'organisation.
1 Définition de la mobilisation du personnel :

Dans un contexte de mondialisation croissante et de pressions économiques croissantes, il est
devenu crucial pour les organisations de mobiliser leur personnel. Devant I'augmentation de la
concurrence, les entreprises ont été contraintes de revoir leur approche de gestion afin de

mobiliser leurs équipes et d'améliorer leurs résultats.

On associe souvent la mobilisation a la motivation individuelle, mais c'est en fait un phénoméne

plus complexe qui implique une dynamique collective.

1.1 La définition du mot « mobilisation » :

La motivation, telle qu'elle est définie par VALLERAND et THILL (1993) comme : « les
forces internes et/ou externes qui déclenchent, orientent, intensifient et maintiennent le
comportement », est une condition essentielle mais non suffisante pour la mobilisation. Afin
d'obtenir une véritable mobilisation d'un employé, il ne suffit pas qu'il soit motivé par son
travail, il doit également adhérer aux objectifs de I'entreprise et se sentir impliqué dans son

succes.

Ainsi, pour une mobilisation efficace, il est nécessaire d'adopter une approche
pluridimensionnelle qui tient compte a la fois des besoins spécifiques des employés et des
objectifs stratégiques d'entreprise. L'objectif est de favoriser 1'implication des employés dans

leur travail en leur offrant les ressources et l'indépendance requises pour s'épanouir. La
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communication des objectifs de I'organisation et la valorisation des contributions de chaque

employé¢ sont également essentiels.

e Selon LE ROBERT a défini le verbe « mobiliser » comme : « Faire appel a, mettre en
action (des personnes, des idées...)»'; et le mot « mobilisation» comme

une : « Opération qui a pour but de mettre une armée, une troupe sur le pied de guerre. »?2

e TREMBLAY, (M) et WILS, (T)ont définis la mobilisation comme : «Une masse
critique d’employés qui accomplissent des actions positives, faisant partie ou non de
leur contrat de travail, rémunérées ou non, visant a favoriser le maintien et
I’amélioration de la santé sociale et psychologique de leur milieu de travail et a rendre

I’organisation meilleure et plus performant.»?

e pour LOUART, (P) et BEAUCOURT, (C) la « mobilisation » est :« un moyen de faire
converger les efforts individuels, en les intégrant a une dynamique globale qui réponde

aux objectifs de I’organisation. »*

e Pour WILS, (T) et autres : « le concept de mobilisation peut se comprendre de deux
manicres. Selon une approche managgériale, la mobilisation correspond a I’ensemble des
pratiques de GRH dont le but est de mobiliser le personnel dans le sens des objectifs de
I’organisation ; et Selon une approche individuelle, le concept la mobilisation
s’intéresse aux comportements de mobilisation d’un individu et, plus précisément, a la

maniére dont cet individu manifeste cette mobilisation. »°

e GUERRERO, (S) et SIRE, (B) ont insist¢ sur la visée collective de notion
« mobilisation » ; Pour eux, «un salari¢ mobilisé se caractérise par des actions orientées

vers les objectifs du groupe et de I’entreprise.»®

e TREMBLAY, (M) et SIMARD, (G) ont dit que : « étre mobilis¢, c’est non seulement

étre performant dans les activités prescrites, mais c’est aussi contribuer a «rendre les

'https://dictionnaire.lerobert.com/definition/mobiliser
*https://dictionnaire.lerobert.com/definition/mobilisation

STREMBLAY, (M) et WILS, (T) : « La mobilisation des ressources humaines : une stratégie de
rassemblement des énergies de chacun pour le bien de tous », Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.38
“BICHON, (Arnaud) : « Comment appréhender les comportements de mobilisation

Collective des salariés », Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.51

S Idem., P.51

¢ Ibid., P.51
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autres meilleurs», a améliorer le climat social et I’esprit d’équipe, a accroitre la

contribution de chacun a I’effort collectif de performance »'

Pour synthétiser les différentes notions et définitions qui nous sont fournies par la littérature, il

serait possible d'écrire :

La mobilisation n'est pas synonyme de motivation, elle est un facteur nécessaire a la
mobilisation, mais elle ne suffit pas. Un employé¢ motivé peut ne pas étre mobilisé s'il ne se sent

pas concerné par les objectifs de 'organisation ou s'il n'a pas les moyens d'y contribuer

La mobilisation est un processus organisationnel visant a impliquer et motiver les employés
pour atteindre des objectifs communs, et au méme temps on peut la définie comme une action

collective des employés, orientée vers le bien-étre de 'organisation et de ses membres.

On peut aussi la définir comme une démarche collective visant & impliquer et motiver les

employés pour atteindre des objectifs communs.
Donc la mobilisation est un phénomeéne multidimensionnel qui implique :

e [L'adhésion des employés aux objectifs de I’entreprise.
e ['engagement du personnel dans leur travail.
e Lamise en ceuvre de pratiques managériales favorables a la mobilisation.

Suite a ces définitions, il est possible de différencier la notion d'effort en fonction de la
dimension individuelle et collective de la mobilisation. Il convient également de noter que la
mobilisation est discrétionnaires repose sur l'adoption volontaire d'un ensemble de
comportements ; Il est impossible de prévoir ces comportements, donc il est nécessaire de créer
un environnement favorable en utilisant des pratiques de gestion des ressources humaines

appropriées.

1.2 Les types de la mobilisation du personnel :

Selon WILS, (T)etautreson peut distinguer trois types de mobilisation du personnel : la

mobilisation individuelle, collective et organisationnelle.

TREMBLAY, (M), SIMARD, (G) « La mobilisation du personnel : I'art d'établir un climat d'échanges
favorable basé sur la réciprocité », Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.60
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Figure 9: Les trois orientations de la mobilisation (Wils et al. 1998)

Attitude
Orientation Conduite (base psychologique
de la mobilisation)

Individuelle Efforts d'amélioration continue Implication au travail
(travail de qualité) (work involvement)
Collective Efforts de coordination spontanée Engagement collectif
(travail en équipe) (esprit d'8quipe)
Organisationnelle | Efforts d'alignement stratégique Implication organisationnelle
(travail avec valeur ajoutée dans le (organizational commitment)

sens des priorités organisationnelles)

Source : BICHON, (Arnaud) :« Comment appréhender les comportements de mobilisation collective des
salariés », Gestion 2005/2 (Vol. 30), p.51

En analysant le tableau, on peut différencier 3 types d’orientations de la mobilisation : la
mobilisation individuelle qui est conduite par les efforts d’amélioration continue, ensuite la
mobilisation collective qui est conduite par les efforts de coordination spontanée, et enfin la

mobilisation organisationnelle qui est conduite par les efforts d"alignement stratégique.

1.2.1 La mobilisation individuelle :

La mobilisation individuelle se réfere a 'engagement, a la motivation et a I'implication d'un
employé¢ spécifique au sein de 1'organisation. Il est essentiel de mobiliser chaque individu car
cela favorise l'implication globale des employés et améliore les résultats de l'organisation. En
mobilisant individuellement les employés, ils ont davantage tendance a travailler avec
détermination, a prendre des initiatives, a rechercher l'excellence dans leur travail et a
contribuer de manicre significative a I'accomplissement des objectifs de I’entreprise, les efforts
tournés vers une amélioration continue du travail par la prise d’initiatives individuelles. Dans
le contexte de la mobilisation, la notion de volontariat revét une importance capitale : il s'agit
d'un ensemble de comportements discrets, Cette notion renvoie au libre arbitre, car ce
comportement est basé¢ sur la liberté d'adhésion. Un employeur n'a donc pas la possibilité
d'imposer un comportement mobilisé : il ne peut que l'encourager en créant un cadre favorable

qui rassemble certaines conditions.

42



Chapitre 02 : 1a mobilisation du personnel

1.2.2 La mobilisation collective :

La mobilisation collective implique une action collective intentionnelle, menée par un groupe

d'individus qui partagent un objectif commun.

« Un employé¢ qui rassemble toutes ses énergies pour une tache individuelle ne constitue pas un
employé mobilisé. Par contre, si la majorité des employés rassemblent toutes leurs énergies
pour accomplir une ceuvre collective, alors chacun de ces employés est mobilisé parce qu’il met

ses énergies individuelles a la disposition d’une cause commune. » '

Figure 10: Comportements et dynamique mobilisatrice

(EUVRE

COLLECTIVE
Loyauté Participation
Orientation organisationnelle 1 la vie civique
vers les dients interne i
Performance dans continue
les tiches normales et .
Esprit
sportif
conscience professionnelle
Coordination
avec les autres
Facilitation
Développement interpersonnelle
des compétences

Source : TREMBLAY, (M), WILS, (T) :« La mobilisation des ressources humaines : une stratégie de

rassemblement des énergies de chacun pour le bien de tous », Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.43

Ce schéma montre comment les actions individuelles, lorsqu'elles sont dirigées non seulement
vers la réalisation des taches de base, mais aussi vers un engagement plus profond et une
interaction positive avec autrui, peuvent se transformer en une mobilisation collective
performante. Cette évolution revét une importance capitale afin d'atteindre des objectifs

communs et d'améliorer la performance globale de I'organisation.

e La premicre portion (rose) : la mobilisation individuelle

'TREMBLAY, (M), WILS, (T) :« La mobilisation des ressources humaines : une stratégie de
rassemblement des énergies de chacun pour le bien de tous », Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.38
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Cette portion illustre les comportements attendus de chaque employé dans le cadre de son rdle
spécifique comme : Orientation vers les clients, Loyauté organisationnelle, Amélioration
continue, Esprit sportif, Aide apportée aux autres facilitations interpersonnelle, Coordination

avec les autres.
e Ladeuxiéme portion (gris claire) : Motivation Individuelle

Cette portion montre des comportements qui dépassent les exigences de base, signalant une

motivation personnelle.
e La troisiéme portion : Respect du contrat de travail

Cette portion montre la performance dans les taches normales et les rdles prescrits et

Comportements de conscience professionnelle et d’éthique.

e Le schéma montre une progression de comportements individuels qui contribuent a la

mobilisation collective.

Le concept de masse critique implique qu'un certain seuil de participation individuelle et
d'engagement doit €tre atteint pour que la mobilisation collective ait un impact significatif, et
lorsque les employés passent de la simple motivation individuelle a une mobilisation collective,
ils contribuent a 1'ceuvre collective, qui représente l'objectif commun atteint grace aux efforts

conjoints.

Figure 11 : Les trois dimensions de la mobilisation collective

Conduites
d'intercompréhension
{dimension cognitive)

MOBILISATION
COLLECTIVE
Conduites Conduites
relationnelles <% > coopératives
(dimension affective) (dimensicn conative)

Source : BICHON, (A) : « Comment appréhender les comportements de mobilisation collective des salariés

», Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.53
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Selon BICHON, (A): la mobilisation collective repose sur trois dimensions : cognitive
(conduites d’intercompréhension), affective (conduites relationnelles) et conative (conduites

coopératives). Au travers de ces trois dimensions ;

BICHON présente les caractéristiques de la mobilisation selon les trois états : démobilisé,
contribution normale attendue et mobilisé. Ainsi la dimension cognitive s’appuierait
essentiellement sur 1’intelligibilité entre les membres, la dimension conative sur la coopération

et la dimension affective sur 1’attachement.

Figure 12: Syntheése des caractéristiques de la mobilisation collective

DIMENSION AFFECTIVE

Efforts pour tisser des liens avec

les autres membres du collectif de

travail

Conduites relationnelles :

« (ommunication et recherche
active de contacts

« (onnaissance d'autrui

« Efforts de sociabilité

« Soutien moral

DIMENSION COMATIVE

Efforts pour collabarer avec les autres
rmembres du collectif de travail

Conduites coopératives :

« Efforts de coordination spontanée

» Partage de ressources (infor-
mations, idées, connaissances,
compétences)

« Assistance mutuelle

DIMENSION COGNITIVE

Efforts pour comprendre 'action des
autres membres du collectif de tra-
vail et le sens de I'action collective

Conduites dintercompré-

hension :

« Co-construction de référentiels et
dlobjectifs communs

« Quverture desprit

+ Influence mutuelle

« Négociation de conflits

i Détachement

Indifférence

Le salarié travaille sans engager
de relations particulieres avec
autrui, voire en se fermant a
autrui.

Conduite  —

de retrait

Situation dindépendarnce

Le salarié ne fait aucun effort
pour collaborer avec autrui,

Etat de démobilisation

Afabilité
Bienveillance
Le salarié se cantonne dans des
relations courtoises avec ses
collaques.

Comportement
d'ajustement mutuel

Situation dinterdépendance

Le salariélimite 53 coll aboration
aux obligations contractuelles
(prescriptions) sans prise dini-
tiatives ni volonté particuligre.

Attachement e
Appétence relationnelle

Le salarié travaille avec des
gens quil sefforce de connaitre
et d'apprécier et avec lesquels il
partage des expériences.

— Conduite *

coopérative

Situetion d interaction

Le salarié prend des initiatives
pour collaborer spontanémeant
aved autrui.

Etat de mobilisation

e 1012111GiDI11¢ st 111Gt et 111lliGiDiE e

individuelle

Hermétisme et edialogue de
sourdss

Le salarié maitrise et com-
prend les taches qui lui sont
demandées sans percevoir ou
comprendre les enjeux de sa
contribution quant & Faction
collective,

Il est prisonnier de son propre
cadre de référence etfou n'arrive
pas 4 accéder 3 celui d'autrui.

interindividuelle

Intercompréhension

Le salarié fait l'effort de com-
prendre les enjeux et le role des
autres membres dans Faction
collective.

Il sefforce de comprendre ce
quil se passe en amont &t en
aval de ses contributions.

Il cherche & comprendre les
autres membres de Bquipe ou
& se faire comprendre d'eux.

collective

Compréhension globale

Le salarié sefforce d'accéder &
une représentation commune
de I'action collective quil con-
tribue & co-construire avec les
autres membres.

I tente de relier son action per-
sonnelle aux enjeux de Faction
collective.

Source : BICHON, (A) : « Comment appréhender les comportements de mobilisation collective des salariés
», Gestion 2005/2 (Vol. 30), P.57
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Ce tableau résume les caractéristiques de la mobilisation collective en se concentrant sur trois

aspects principaux : l'affectif, le conatif et le cognitif. Ces dimensions interconnectées sont

essentielles pour créer une dynamique de groupe efficace et atteindre les objectifs

organisationnels ;

Chaque aspect est expliqué dans un cycle qui va de la démobilisation a la mobilisation.

Dimension Affective : elle représente les efforts pour tisser des liens avec les autres

membres du collectif de travail.

Elle est caractérisée par :

Détachement (Démobilisation) : Les salariés indifférents évitent les

interactions et ne s'engagent pas émotionnellement avec leurs collégues.

Affabilité : Les relations restent courtoises mais superficielles, sans véritable

engagement émotionnel.

Attachement (Mobilisation) : Les salariés s'engagent profondément, cherchant

a connaitre et apprécier leurs collégues, ce qui enrichit les relations de travail.

Dimension _Conative : clle représente les efforts pour collaborer avec les autres

membres du collectif de travail.

Elle est caractérisée par :

Conduite de retrait (Démobilisation) : Les salariés ne font aucun effort pour

collaborer avec leurs collégues.

Comportement d’ajustement mutuel : Les salariés suivent les prescriptions

sans initiative personnelle, se contentant de 1'interaction minimale requise.

Conduite coopérative (Mobilisation) : Les salariés prennent des initiatives et

collaborent spontanément et activement avec les autres membres du collectif.

Dimension Cognitive : elle représente les efforts pour comprendre 1’action des autres

membres du collectif de travail et le sens de ’action collective.

Elle est caractérisée par :
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Intelligibilité individuelle (Démobilisation) : Les salariés restent enfermés dans

leur propre cadre de référence, sans comprendre les enjeux collectifs.

Intelligibilité interindividuelle : Les salariés font des efforts pour comprendre
les perspectives de leurs collégues et relient leurs actions aux contributions des

autres.

Intelligibilité collective (Mobilisation) : Les salariés s’efforcent de comprendre
et d’intégrer les enjeux communs, favorisant ainsi une représentation partagée

de I’action collective.

1.2.3 La mobilisation organisationnelle :

« La mobilisation organisationnelle référe a une masse critique d’employés mobilisés ; qui

mettent en commun leurs énergies et leurs capacités ; au service de I’accomplissement collectif

de la mission de I’organisation »".

1

Donc la mobilisation organisationnelle représente I'ensemble des actions et des engagements

des employés.

La mobilisation organisationnelle est caractérisée par :

L’engagement des Employés: La mobilisation des employés repose sur
lI'implication des employés. Un personnel impliqué démontre une grande
dévotion et fidélité envers l'entreprise. Les employés qui sont impliqués sont
plus productifs, prennent des initiatives et ont moins de chances de quitter
I'organisation. Afin de promouvoir I'implication, il est essentiel de mettre en
place un cadre de travail stimulant et de créer des occasions pour que les

employés puissent s'impliquer activement dans des projets importants.

Une communication efficace : La communication est essentielle pour mobiliser
le personnel. En favorisant une communication ouverte, transparente et
bidirectionnelle, il est possible de communiquer de maniére claire les objectifs

de l'entreprise, les attentes et les accomplissements. Elle encourage également

ITREMBLAY, (Jocelyne) :« La mobilisation organisationnelle : Force motrice de la performance de
P’Etat », Secrétariat du Conseil du trésor, 14 Mai 2015
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une atmosphére de confiance et de coopération. Les employés ayant une bonne
connaissance de leur role au sein de I'entreprise sont plus enclins a saisir leur

role et a s'investir pleinement dans leur travail.

* La reconnaissance et Récompenses : Les récompenses et la reconnaissance
jouent un role essentiel dans la mobilisation. Les collaborateurs qui se sentent
valorisés pour leurs contributions sont davantage motivés a maintenir et a
améliorer leurs résultats. Les systémes de reconnaissance peuvent englober des
récompenses financicres, des promotions, des commentaires publics, ainsi que

des récompenses non financieres comme des congés supplémentaires ou des

occasions de croissance personnelle.

* Une culture Organisationnelle Positive : Il est essentiel d'avoir une culture
organisationnelle positive pour favoriser la mobilisation. Elle se distingue par
des principes communs, une collaboration solide et des méthodes de gestion
équitables. Une mentalité positive favorise le bien-étre des employés, favorise

la coopération et instaure un cadre ou chacun se sent respecté et reconnu.

1.3 Les apports de la mobilisation du personnel :

1. Augmentation de la Productivité : Quand les employés sont impliqués, ils sont
davantage motivés et impliqués dans leurs tdches quotidiennes, ce qui entraine une
augmentation de la productivité. Les employés ressentent souvent une motivation
accrue, ce qui se traduit par une productivité accrue, car ils se sentent responsables et

engagés dans leur travail.

2. Innovation et Créativité : Les employés qui sont mobilisés ont davantage de chances
de proposer des idées nouvelles et créatives. Ils ont le sentiment de pouvoir explorer de
nouvelles méthodes, ce qui peut entrainer des améliorations importantes et I'innovation

au sein de l'entreprise.

3. Le bien-étre au travail : « Le bien-étre peut étre défini comme une sensation plaisante
obtenue grace a la satisfaction des besoins physiques et a 1'absence de préoccupations.
En appliquant cette notion au monde professionnel, cette idée permet une évolution de

la perception du travail »'.

https://www.cadremploi.fr/editorial/tag/bien-etre-au-travail

48



Chapitre 02 : 1a mobilisation du personnel

Selon MORIN,(E) et ARANHA,(F) : « Le travail est avant tout une activité par laquelle une
personne s’insere dans le monde, exerce ses talents, se définit, actualise son potentiel et crée de
la valeur qui lui donne, en retour, le sentiment d’accomplissement et d’efficacité personnelle,

voire peut étre un sens a sa vie .»!

Le bien-étre au travail joue un rdle crucial dans la réussite de toute entreprise qui veut maintenir
un environnement de travail positif et productif. En procédant a des investissements dans le
bien-étre des employés, les entreprises profitent d'une augmentation de la productivité, d'une
diminution de I'absentéisme et du turnover, ainsi que d'une amélioration de la santé¢ mentale et

physique de leur personnel.

Conclusion :

La mobilisation du personnel est un levier stratégique pour les entreprises, La mobilisation du
personnel ne se résume pas a la motivation personnelle, elle intégre des aspects collectifs et
organisationnels, ce qui nécessite une profonde adhésion aux objectifs de 1'entreprise et une
forte dynamique collaborative. La diversité¢ des dimensions de la mobilisation individuelle,
collective et organisationnelle démontre que la mise en place d'un cadre propice, soutenu par
des pratiques de gestion des ressources humaines adéquates, est essentielle pour favoriser la
mobilisation. Les employés sont essentiels pour favoriser cette mobilisation, ce qui nécessite

une communication efficace, une reconnaissance et une culture organisationnelle positive.

' Morin, (E) et ARANHA, (F) :« Sens du travail, santé mentale et engagement organisationnel », rapport.
Institut de recherche Robert-Sauvé en santé et en sécurité du travail, 2008
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Section 2 : Les facteurs Clés Influencant la Mobilisation.

La mobilisation du personnel joue un role essentiel dans la garantie de la performance et du
succes a long terme d'une entreprise. Elle est basée sur différents éléments qui, ensemble,
favorisent un cadre favorable a I'implication, a la motivation et a la productivité des employés.
Il est essentiel que les dirigeants comprennent ces €léments afin d'optimiser les ressources

humaines et d'améliorer la dynamique interne de leur entreprise.

Dans cette section, nous examinerons les éléments clés qui impactent la mobilisation du
personnel, en soulignant comment chaque élément contribue a renforcer ou a diminuer

I'implication des employés.
1 Les leviers organisationnels pour mobiliser le personnel :

Il est essentiel pour toute organisation de mobiliser son personnel afin d'atteindre ses objectifs
stratégiques et garantir sa durabilité. Elle fait référence a l'implication, a la motivation et a la
participation active des employés dans leurs taches quotidiennes et dans la concrétisation des

objectifs de l'entreprise.

Plusieurs facteurs clés influencent cette mobilisation, Comprendre ces facteurs est essentiel
pour les dirigeants qui cherchent a créer un environnement de travail qui encourage a

I'engagement et a la satisfaction du personnel.

Chaque facteur joue un role spécifique et interconnecté dans le processus de mobilisation, et
leur synergie peut transformer une organisation en un lieu ou le personnel se sent valorisés,

inspirés et préts a contribuer au succes collectif.
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Figure 13: Mode¢le de mobilisation
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Source : TREMBLAY, (M) et autres : « Agir sur les leviers organisationnels pour mobiliser le personnel : le

role de la vision, du leadership, des pratiques de GRH et de I'organisation du travail », Gestion 2005/2
(Vol. 30), P.70

Cette figure montre comment les différents facteurs organisationnels influencent la
mobilisation du personnel, qui a son tour affecte la performance des ressources humaines et la
performance organisationnelle globale. En mettant en place des pratiques de gestion des
ressources humaines efficaces, en clarifiant la vision, la mission, les valeurs et les objectifs, en
organisant le travail de maniére optimale et en exercant un leadership inspirant, les
organisations peuvent créer un climat organisationnel favorable et des conditions
psychologiques propices a la mobilisation des employés. Cela conduit a des comportements de
mobilisation qui améliorent la stabilité, le bien-étre, et enfin, la performance organisationnelle
a travers la satisfaction des clients, la qualité des produits et services, 1'efficacité, la productivité

et la rentabilité.
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1.1 Le levier de la vision, de la mission, des objectifs et des valeurs :

Il est crucial de mobiliser le personnel afin de garantir le succés et la pérennité d'une
organisation. Un personnel mobilisé n'est pas seulement plus productif, mais aussi plus
impliqué, créatif et fidele a 'entreprise. La vision, la mission, les objectifs et les valeurs de
I'organisation jouent un rdéle essentiel parmi les multiples facteurs qui influencent cette
mobilisation. Il ne s'agit pas seulement de déclarations formelles ; ces €léments stratégiques
sont des moteurs puissants qui peuvent inspirer et motiver les employés, les incitants a s'investir

pleinement dans leur travail.

Figure 14: Leviers et mode¢le de mobilisation

Causes, mobiles, raisons
de se mobiliser

Ce que nous voulons étre, nos réves,
nos intentions stratégiques

/ Mission \Ce gue nous sommes
o Ce que nous
Objectifs voulons atteindre

Valeurs Ce qui est important

Source : TREMBLAY, (M) et autres : « Agir sur les leviers organisationnels pour mobiliser le personnel : le
role de la vision, du leadership, des pratiques de GRH et de I'organisation du travail», Gestion 2005/2 (Vol.
30), P.71

Cette représentation graphique illustre une pyramide des éléments stratégiques qui ont un
impact sur la mobilisation du personnel : les valeurs, les objectifs, la mission et la vision.
Chaque aspect constitue une étape essentielle dans la création d'un cadre de travail dynamique,
La pyramide montre que les valeurs, les objectifs, la mission et la vision sont interconnectés et
forment un ensemble cohérent qui influence la mobilisation du personnel. Les valeurs
¢tablissent la base culturelle et éthique de 1'organisation. Les objectifs donnent des cibles

précises a atteindre. La mission fournit un sens et une direction quotidienne.
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1.1.1 La vision :

Selon TREMBLAY, (M) et autres : « Les individus se mobilisent lorsqu’ils croient en quelque

chose.»!

Les individus cherchent un sens et une direction dans leurs actions quotidiennes ; Lorsqu’une
organisation ou un leader propose une vision claire et inspirante de l'avenir le personnel sera

plus engager.

Cette vision doit étre réalisable et alignée avec les valeurs personnelles du personnel. Une vision
mobilisatrice décrit un futur désirable qui résonne avec les aspirations et les espoirs des

employés, leur donnant ainsi une raison de se dépasser et de contribuer activement

Pour LEVIN« une vision efficace devrait décrire un avenir ou la mission est mise au premier

plan et ou les objectifs sont atteints dans le cadre des valeurs de 1’organisation.»?

La vision en elle-méme peut étre mobilisatrice, ellevise a rassembler les forces les aspirations,
et a encourager l'implication des membres de l'organisation et a les inciter a prendre les

initiatives nécessaires pour réaliser l'avenir souhaité.

1.1.2 La mission :

Selon CAMPBELL et YEUNG : «la mission décrit avant tout la raison d’étre de
I’organisation sur les plans de sa finalité, des valeurs prédominantes, des compétences

distinctives de méme que des politiques et des comportements qui les appuient. »*

La mission aide a mobiliser en dirigeant les efforts individuels vers une finalit¢é commune qui

dépasse les intéréts personnels.

En ce qui concerne ce point, CAMPBELL et YEUNG ont constaté¢ que I'implication et
'enthousiasme des employés sont plus élevés lorsque ceux-ci développent un lien avec la
mission. Selon eux, La mission d'une organisation joue un rdle crucial dans la mobilisation du
personnel en fournissant un portrait actuel et une direction claire. Elle décrit la raison d’étre de
I’organisation sur plusieurs plans : sa finalité, ses valeurs, ses compétences distinctives, ainsi

que les politiques et comportements qui les soutiennent

ITREMBLAY, (M) et autres : « Agir sur les leviers organisationnels pour mobiliser le personnel : le role de
la vision, du leadership, des pratiques de GRH et del'organisation du travail », Gestion 2005/2 (Vol. 30),
P.69

’Ibid., P.69

*Ibid., P.70
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D’abord, la finalité de I'organisation décrit son objectif fondamental, quand elle est bien définie
elle donne au personnel un sens de but. Savoir que leur travail contribue a une cause plus grande
que des objectifs purement financiers peut inspirer et motiver le personnel, I’incitant a s'investir

davantage dans leurs taches quotidiennes.

Ensuite, les valeurs sont les principes éthiques et moraux qui guident les actions et les décisions
de l'organisation. Elles définissent la culture de l'entreprise. Avoir des valeurs claires et
partagées renforce le sentiment d'appartenance des employés. Lorsque les valeurs de
'organisation sont en adéquation avec les valeurs personnelles des employés, cela crée un

environnement de travail harmonieux et mobilisateur.

Ainsi, les compétences distinctives sont les atouts uniques et les capacités spécifiques qui
différencient I'organisation de ses concurrents. Elles incluent les compétences techniques, le

savoir-faire, et les innovations propres a 1'organisation.

Enfin, avoir des politiques claires et des comportements cohérents avec la mission et les valeurs
de l'organisation créent un cadre de travail stable et prévisible. Cela favorise un environnement
de confiance et de respect, ou les employés peuvent se concentrer sur leurs taches et s'investir

pleinement.

Donc la mission a un pouvoir de rassemblement en orientant les efforts individuels vers une
finalit¢ commune qui dépasse les intéréts personnels. En alignant les objectifs individuels avec

ceux de l'organisation, la mission crée une cohésion et un esprit d'équipe.

Selon CAMPBELL et YEUNG, l'engagement et l'enthousiasme des employés sont

significativement renforcés lorsqu'ils se sentent attachés a la mission de l'organisation.

1.1.3 Les objectifs :

Selon LEVIN les objectifs permettent d'établir des indicateurs précis pour évaluer la réalisation

de la mission et le développement vers la vision de I'avenir. !

Pour favoriser la mobilisation, il est donc essentiel que les objectifs organisationnels qui
découlent de la mission soient suffisamment étendues et permettent la spontanéité et

I'innovation.

ITREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.70
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Les objectifs permettent une évaluation continue et systématique des performances, en
définissant des étapes claires et mesurables, ils permettent aussi de suivre le progres réalisé vers
la vision a long terme. Enfin, Les objectifs assurent que les efforts individuels et collectifs sont
alignés avec les stratégies de I'organisation. Cela garantit que chaque action entreprise contribue

a l'accomplissement de la mission et de la vision.

Les objectifs doivent étre SMART (Spécifiques, Mesurables, Atteignables, Réalistes, et
Temporellement définis) tout en laissant une marge pour l'innovation. Cela signifie qu'ils
devraient fournir des directives claires mais ne pas étre trop prescriptifs sur la manicre

d'atteindre ces objectifs.

1.1.4 Les valeurs :

Selon MCDONALD etGANDZ : « Les valeurs représentent les grands principes sur lesquels
reposent la vision, la mission et les objectifs. Elles contribuent a déterminer ce qui est acceptable

ou non. Elles représentent un des principaux éléments de la culture organisationnelle. »

Les valeurs organisationnelles sont les principes directeurs qui déterminent ce qui est acceptable
au sein de l'entreprise. Elles sont fondamentales pour établir une culture organisationnelle solide

et mobilisatrice.
Il existe deux catégories de valeurs selon les auteurs :

e Valeurs Productivistes : selon GOODMAN, (E), ZAMMUTO, (R), GIFFORD, (B)

Ces valeurs se concentrent sur l'efficacité, I'économie, I'effort, le rendement et d'autres
aspects liés a la productivité et a la performance, les valeurs productivistes ont un impact

souvent inconstant sur la mobilisation des employés.?

e Valeurs Humanistes : Ces valeurs incluent la collaboration, la confiance, l'initiative, la

justice et le respect des autres.

ITREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.70
Ibid., P.70
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Les valeurs humanistes ont une influence positive et soutenue sur l'engagement organisationnel

affectif, I'empowerment, la confiance et la perception de justice.'

Les valeurs humanistes favorisent un sentiment de pouvoir d'agir parmi les employés. Lorsqu'ils
se sentent valorisés et respectés, les employés sont plus enclins a prendre des initiatives, ainsi
qu’ils augmentent l'attachement émotionnel des employés envers l'organisation, et renforce la

confiance entre les employés et la direction.

11 est essentiel de communiquer de maniére claire les valeurs, de les incarner par les dirigeants
et de les appliquer de maniére cohérente au quotidien. L'utilisation d'une telle approche garantit
non seulement I'engagement des employés, mais également leur engagement et leur motivation
future, Une telle méthode garantit non seulement 1'adhésion des employés, mais également leur

engagement et leur motivation a long terme.

1.2 Lelevier de leadership :

Les dirigeants jouent un rdle crucial dans la mobilisation des employés au sein dune
organisation. Leur influence est déterminante pour créer un environnement propice a
l'engagement et a la productivité des collaborateurs. Les dirigeants sont souvent les catalyseurs
du dynamisme organisationnel, leur attitude et leur style de gestion ayant un impact direct sur

la motivation et I'implication des employés.

La théorie du leadership transformationnel développée par Bass a distingué trois types de

leadership :

Leadership Transformationnel : Ce type de leadership se caractérise par la capacité du leader a

inspirer et motiver ses subordonnés a aller au-dela de leurs intéréts personnels pour le bien de
'organisation. Les leaders transformationnels sont souvent visionnaires et charismatiques,
capables de créer un fort engagement émotionnel et intellectuel parmi leurs équipes. Ils
encouragent l'innovation et la créativité, et se concentrent sur le développement personnel de

chaque employé, offrant mentorat et coaching pour aider chacun a atteindre son plein potentiel.

Leadership Transactionnel : ce type repose sur une structure d'échange claire entre le leader et

les employés. Les leaders transactionnels établissent des objectifs précis, offrent des

récompenses pour les performances et appliquent des sanctions en cas de non-respect des

ITREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.70
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attentes. Ce style de leadership se focalise sur la gestion quotidienne des taches et I'atteinte des

objectifs spécifiques, plutdt que sur l'inspiration ou la transformation des employés.

Leadership Laisser-Faire : Ce type de leadership est caractérisé par une absence d'intervention

de la part du leader. Les leaders laisser-faire tendent a éviter les décisions importantes, a ne pas
offrir de direction claire et a se désengager des responsabilités de gestion. Ce style est
généralement le moins efficace pour mobiliser les employés, car il peut conduire a un manque

de direction et de soutien, laissant les employés sans guidage ou motivation. !

Figure 15: Synthése des caractéristiques du leader
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Orientation de ses
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Leader motivateur

Contractuelles, fondées sur un systéme
de récompenses liées a la performance

Détermine et clarifie les attentes quant
a la performance a court terme

Reconnaissance liée a la performance,
pécuniére principalement

Résout les problémes, mais reste ouvert
aux suggestions

Exploite efficacement les capacités
actuelles sans nécessairement les
encourager a se développer

Ameéliore les choses en demandant une
performance acarue

Satisfait les besoins et les intéréts des
individus

Motivation individuelle élevée, mais
muohbilisation faible, peut acoroitre le
stress et la fatigue

Leader mobilisateur

Sociales, fondées sur la confiance, le
soutien et le respect

Fournit une vision a long terme, une
cause, des objectifs rassembleurs

Reconnaissance personnelle et sodale,
non pécuniaire surtout

Déleégue et responsabilise, encourage la
prise de risques et la aréativité

Cherche a développer le plein potentiel
de chacun par diverses actions (coa-
ching, mentorat, etc.)

Change les choses par la remise en
question, la stimulation des idées

Améne les individus a transcender leurs
intéréts personnels pour le bien du
groupe

Mobilisation élevée, coopération facili-
tée, bien-étre et stress positif

Leader démobilisateur

Faible intensité, intervention lors
d'écarts et de problémes

Ne fournit pas dobjectifs stimulants,
favorise le statu guo

Punition, réprimande, absence de
reconnaissance

Espére que les problémes se résoudront
par eux-mémes, nintervient qu'en
situation de crise

Sintéresse trés peu aux individus et
a leur développement

Favorise le statu guo

Les individus doivent trouver eux-
mémes les moyens de satisfaire les
intéréts individuels ou collectifs
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physigue

Source : TREMBLAY, (M) et autres : « Agir sur les leviers organisationnels pour mobiliser le personnel : le
réle de la vision, du leadership, des pratiques de GRH et de I'organisation du travail», Gestion 2005/2 (Vol.
30), P.72

En analysant ce tableau qui compare les caractéristiques de trois types de leaders : le leader

motivateur, le leader mobilisateur et le leader démobilisateur, on retient que :

e Le leader motivateur se focalise sur les performances individuelles a court terme, utilise

des récompenses financicres, résout les problémes de maniere directe, et satisfait les

ITREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.71
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besoins individuels. Cependant, cela peut engendrer du stress et de la fatigue chez les

employés.

e Le leader mobilisateur encourage la confiance, le soutien et le respect, propose une
vision a long terme, valorise la reconnaissance sociale, délégue et responsabilise, et se
concentre sur le développement personnel des employés. Ce type de leadership favorise

une forte mobilisation, coopération, bien-étre et réduit le stress négatif.

e Le leader démobilisateur intervient seulement en cas de probléme, maintient le statu
quo, utilise la punition plutdét que la reconnaissance, espére que les problémes se
résolvent d'eux-mémes et montre peu d'intérét pour le développement des employés.
Cela conduit a une démobilisation, une faible motivation et des problémes de santé chez

les employés.

On conclut que leadership mobilisateur est généralement le plus bénéfique pour les employés
et I'organisation. Il favorise une vision a long terme, développe les capacités des employés et

crée un environnement de travail plus sain et plus productif.

Contrairement pour le leadership démobilisateur qui peut causer des problémes au sein de
l'organisation, notamment une faible motivation, une résistance au changement et des

problémes de santé mentale et physique chez les employés.

1.3 Le levier des pratiques de GRH :

Les pratiques de gestion des ressources humaines (GRH) jouent un role crucial dans la création

de valeur et le succes organisationnel.

1.3.1 Pratiques d'embauche :

Selon TZERPSTRA et ROZELL, Investir dans des pratiques d'embauche sophistiquées
améliore la performance organisationnelle en choisissant des candidats aptes a répondre aux

exigences de l'emploi et a adopter des comportements mobilisateurs.

Selon MARCHINGTON et GRUGULIS, il est crucial de veiller a ce que les candidats ne
dérangent pas la mobilisation des autres employés. Cela nécessite de tenir compte de facteurs
personnels tels que l'affectivité positive, I'empathie et 1'orientation vers autrui, la conscience

personnelle, ainsi que les valeurs pro-sociales et collectivistes.
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Il est aussi important de :

e Prendre en compte les dispositions positives, comme l'affectivité positive et

I'empathie, pour écarter les candidats susceptibles de nuire a la mobilisation.

e Valoriser les comportements de mobilisation dés I'entrée des employés pour

assurer leur adoption généralisée. !

1.3.2 Développement et gestion des compétences :

Selon TSUI, (A) et autres, I’effort de développement des compétences démontre la volonté de
I'employeur de créer un lien psychologique a long terme avec ses employés. Cela indique une
relation basée sur la confiance et la réciprocité, ou l'employé pergoit un engagement mutuel
avec son employeur. Morrison renforce cette idée en soulignant que l'investissement dans le

capital humain est per¢u comme une source d'avantage concurrentiel pour 1'organisation.

Cependant, développer des compétences ne suffit pas a lui seul. Il est important que cette
pratique soit accompagnée d'une utilisation judicieuse des compétences pour influencer
positivement la confiance et le soutien organisationnels, ainsi que l'engagement affectif des

employés et leur mobilisation.
Une gestion efficace des compétences doit éviter deux obstacles principaux :

e La sous-utilisation des compétences : Lorsque les compétences d'un individu ne sont
pas pleinement exploitées, il peut ressentir une perte de satisfaction et de motivation, ce

qui affecte négativement sa performance et son engagement.

e Le déficit de compétences : Cela réduit le sentiment de pouvoir d'agir et la motivation a
se mobiliser. Les employés doivent posséder les compétences nécessaires pour pouvoir

contribuer efficacement et s'engager dans l'amélioration continue de 1'organisation.?

ITREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.73
bid., P.73
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1.3.3 Le feed-back formatif :

Selon LONDON, (Manuel) : « le feedback est une anomalie. Les gens ont un sens général que
le feedback est bon a donner et a recevoir ... le feedback guide, motive et renforce des
comportements efficaces et réduit ou arréte les comportements inefficaces. Cependant, bien que

le feedback soit un outil de management important.»

Le feed-back formatif se concentre sur le développement et 'amélioration des comportements
et compétences, il est essentiel pour la mobilisation du personnel. Il doit étre positif et provenir
de multiples sources pour étre efficace, Contrairement a 1'évaluation de la performance qui peut

générer une rétroaction négative.

1.4 Les pratiques de récompenses et de reconnaissance :

Selon ORGAN, (D), Les récompenses monétaires incitent les employé€s a se concentrer sur les
taches pour lesquelles ils sont directement récompensés et cela détournent les employés des

comportements volontaires qui peuvent étre bénéfiques mais moins visibles comme 'entraide.>

Selon la Théorie du salaire d’efficience proposé par FAIRIS, (D) et ALSTON, (L) : « Un
salaire plus élevé peut inciter les employés a fournir un effort supplémentaire pour maintenir

leur position avantageuse. »°
11 existe cing types de récompenses selon les auteurs :*

e Récompenses pécuniaires : Ces récompenses impliquent une forme de compensation
financiere directe ou indirecte comme les Bonus, Stock-options, Partage des bénéfices,

Augmentations de salaire, Commissions.

e Récompenses non pécuniaires : Ces récompenses ne sont pas directement financieres

mais peuvent avoir une valeur monétaire ou utilitaire comme : Congés payés

'LONDON, (Manuel) :Job Feedback : Giving, Seeking, and Using Feedback for Performance
Improvement, Second Edition, edited par Lawrence Erlbaum Associates, P. xiii-1

’TREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.74

3 Ibid., P.74

“Ibid., P.74
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supplémentaires, Horaires flexibles, Formations et développement, Accés a des

services, Cadeaux.

e Récompenses symboliques : Ces récompenses ont une forte valeur psychologique et

émotionnelle comme : les titres honorifiques, Certificats de reconnaissance, Trophées

et médailles.

e Récompenses sociales : Ces récompenses sont basées sur l'interaction sociale et le

renforcement positif comme : les Félicitations et remerciements...etc.

e Récompenses collectives : Ces récompenses sont destinées a des groupes ou des équipes

plutot qu'a des individus comme : Reconnaissance de groupe, Célébrations d'équipe.

1.5 Lelevier de ’organisation du travail :

L'organisation du travail est un sujet de débats intenses parmi les chercheurs, sans qu’un

consensus clair émerge sur sa définition précise. Trois courants principaux se distinguent :'

1.

L’école classique : Elle se concentre sur les aspects techniques et logistiques de la
production, ou le personnel est per¢cu comme une extension de la machine. Cette
approche, axée sur le controle strict des taches, est jugée inadaptée pour encourager

la mobilisation du personnel.

L'approche humaniste : Elle accorde une grande importance a la satisfaction des
besoins d'appartenance et d'identification du personnel. L'objectif de cette approche
est d'augmenter la motivation et la performance individuelle en rendant le travail

stimulant et gratifiant.

Le courant sociotechnique : il considére l'organisation du travail comme un
processus dynamique qui harmonise les systémes humains et techniques. Cette
perspective valorise la polyvalence, l'engagement, la participation et la

responsabilisation des employés. Des structures de travail flexibles et

ITREMBLAY, (M) et autres : Op.cit., P.74-76
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décentralisées, favorisant la coopération et la prise de décision partagée, sont

encourageées.
Selon les études, il est essentiel de :

e partager le pouvoir et la prise de décision afin de mobiliser efficacement les employés.
e Inciter les employés a étre autonomes et responsables dans leur travail.

e Elaborer un cadre de travail inclusif : Promouvoir les interactions et la participation

active des collaborateurs.

e Donner une valeur aux compétences et aux initiatives des employés : Evaluer et

valoriser les contributions individuelles et collectives.

Conclusion :

En conclusion, il est indéniable que la mobilisation du personnel est un facteur déterminant
pour assurer la performance et le succes durable d'une entreprise. Les dirigeants doivent
impérativement comprendre et agir sur les différents leviers de mobilisation pour créer un
environnement de travail dynamique et motivant. La vision, la mission, les objectifs et les
valeurs d'une organisation constituent la base sur laquelle se construit une culture d'engagement
et d'implication. En complément, un leader mobilisateur, des pratiques de gestion des ressources
humaines efficaces, et une organisation du travail favorisant 1'autonomie et la responsabilité

sont essentiels pour renforcer la mobilisation des employés.

Chaque facteur joue un rdle interconnecté dans la création d'un climat organisationnel propice
a I'engagement. Une vision inspirante, une mission claire, des objectifs SMART et des valeurs
partagées offrent aux employés des raisons profondes de s'investir dans leur travail. Un
leadership transformationnel, qui valorise la confiance, le respect et le développement
personnel, soutient cet engagement en stimulant la motivation intrinséque des employés ;

renforcent le lien entre le personnel et 'organisation.
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Section 3 : la relation entre I’approche processus et mobilisation du
personnel

Dans un environnement compétitif et en perpétuelle mutation, les entreprises cherchent a
optimiser leur efficacité opérationnelle et a optimiser l'implication de leur personnel.
L'approche processus, qui consiste a structurer les activités de l'organisation en processus
interconnectés et orientés vers les résultats, s'avere étre une stratégie efficace pour atteindre ces

objectifs.

Cette section explore en profondeur comment l'approche processus impacte la mobilisation du
personnel, en examinant ses effets sur la clart¢ des rdles, l'amélioration continue, la

communication, la formation, et la reconnaissance.

1 La relation entre ’approche processus et la mobilisation du personnel :

L'implémentation d'une approche processus est donc une stratégie puissante pour mobiliser les
employés. Elle offre une structure claire, améliore la communication et la collaboration, et
valorise la contribution de chaque individu, tout en promouvant une culture d'amélioration
continue. Les employés se sentent plus engagés, responsables et motivés, ce qui conduit a une

organisation plus efficace et performante.

1.1 Clarté des Roles et des Responsabilités :

Comme I'a expliqu¢é DRUCKER, (Peter), il est crucial que les travailleurs sachent et
comprennent comment leur travail contribue a I'ensemble de I'organisation et, ensuite, comment
le travail de l'organisation contribue a la société. Ces informations sur la vision d'ensemble
aident a acquérir une vision managériale, qui est le dernier des quatre moyens identifiés par

Drucker pour motiver les travailleurs a la responsabilité et a des performances optimales.

Il souligne I'importance de la clarté dans les roles et responsabilités pour une gestion efficace.

IWILLIAM A ,(Cohen) : « Drucker on Leadership : New Lessons from the Father of Modern
Management »,Edition John Wiley & Sons, en 2009,P.197
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Pour pouvoir piloter un processus, il est important d’avoir défini et mis en ceuvre les éléments

suivants ;'

e S’assurer de I’alignement du processus sur les objectifs prioritaires de

I’entreprise ;
e Avoir identifi¢ un pilote dont le role est clarifi¢ ;
e Avoir défini une instance de pilotage et d’amélioration du processus ;

e Avoir identifi¢ des indicateurs pertinents pour mesurer la performance du

processus.

Figure 16: Organisation matricielle Processus / Fonctions

Direction Générale

Business Area 1 Business Area 2 Business Area 3

Pilote
Processus

Pilote I I
Responsables Responsables Responsables )

Pilote

Processus

Source : MNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) : L'entreprise orientée processus : Aligner le pilotage
opérationnel sur la stratégie des clients, Edition AFNOR, P.104

Cette figure représente la structure organisationnelle d'une entreprise. Il montre la hiérarchie
des différents niveaux de direction et de management, ainsi que les relations entre les différents

services ou départements.

IMNOGILLON, (P) et VERDOUX, (S) :Op.cit. , P.95
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L'organigramme est généralement composé de trois niveaux principaux :

e La direction générale : C'est le niveau le plus ¢levé de l'organigramme. Il est

généralement occupé par le PDG ou le directeur général de l'entreprise.

e Les business areas : Ce sont les différentes divisions de l'entreprise qui
regroupent les activités liées a un méme secteur d'activité ou a un méme type de

produit ou de service.

e Les services ou départements : Ce sont les unités opérationnelles de 1'entreprise
qui sont responsables d'une fonction spécifique, comme la production, la vente,

le marketing, les finances, les ressources humaines, etc.

Il aide a:

e Comprendre la hiérarchie de 'entreprise ;
e Identifier les responsables de chaque service ou département ;
e Comprendre les relations entre les différents services ou départements ;

e Visualiser l'organisation de 1'entreprise.

1.1.1 Le roéle du pilote de processus :

Afin d'assurer une maitrise totale d'un processus, il est nécessaire d'avoir un propriétaire ou un

pilote, de préférence dans la fonction la plus impliquée.

La responsabilité de ce propriétaire sera de garantir l'efficacité globale du processus et donc de
I'améliorer constamment. Ainsi, le responsable du processus doit occuper une position centrale

au sein de l'organisation.

De cette manicre, il sera en mesure de repérer, anticiper et réguler les conflits inévitables

engendrés par les interactions entre I'organisation et son processus.

e S’assurer que le processus est clarifié¢ : Cela implique I'identification des phases,

la répartition des taches et des actions spécifiques a chaque phase, ainsi que la
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définition et la validation des responsabilités et des autorités. Il convient de
s'assurer que la progression du processus répond aux attentes de ses clients et a

sa finalité.
e Traiter les obstacles a la mise en ceuvre appropriée du processus
e S’assurer qu’une mesure de performance adaptée est opérationnelle

e Utiliser ’'information sur la performance pour conduire 1’amélioration continue
du processus afin d’atteindre ses objectifs : Le pilote est chargé d'animer
'amélioration en se basant sur des ¢léments concrets. Transformer le pilote en

chef d'orchestre du progres en animant, en lui donnant la vie.

e Communiquer sur le processus d’une maniere claire, transparente et régulicre.

1.1.2 Importance de la clarification des Roéles et des Responsabilités :

Parmi les points importants, nous citons :

- La réduction de I' Ambiguité : Lorsque les roles et les responsabilités sont clairement définis,
les employés savent exactement ce qui est attendu d'eux. Cela réduit I'ambiguité et les
incertitudes liées a leurs taches quotidiennes, donc moins de confusion signifie moins de temps
perdu a essayer de comprendre ce qu'il faut faire, ce qui permet aux employés de se concentrer

sur leurs taches et de les accomplir plus efficacement.
- L’alignement sur les Objectifs Organisationnels :

Des processus clairement établies mettent en évidence pour les employés comment leur travail
personnel contribue aux objectifs globaux de l'entreprise. Des procédures clairement établies
mettent en évidence pour les employés comment leur travail personnel contribue aux objectifs
globaux de l'entreprise. Cet accord stratégique consolide leur perception de l'importance de

leurs fonctions.

Le personnel se sent plus motivé lorsqu'il voit comment leurs efforts contribuent a des objectifs

plus larges, augmentant ainsi leur engagement et leur satisfaction au travail.
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- La responsabilisation :

Selon DRUCKER, la responsabilisation des employés est un ¢lément essentiel de la gestion
efficace. La responsabilisation nécessite non seulement que les employés soient conscients de
leurs responsabilités, mais aussi qu'ils aient 1'indépendance requise pour prendre des décisions
et agir dans leur domaine de compétence. Voici comment des procédures claires et bien définies
favorisent la prise de responsabilité des employés et les avantages qu'elles procurent a

l'entreprise.

- La facilitation de la collaboration interdépartementale :

Des processus clairs permettent de définir les interdépendances entre les différents
départements. Chaque service comprend son role spécifique dans le cadre global du projet, ainsi

que les contributions attendues des autres services.

La compréhension mutuelle des réles et des interdépendances aide a synchroniser les efforts,

ce qui évite les retards et les erreurs dus a des malentendus ou a une mauvaise coordination.

Selon MOUGIN, (Yvon) :« Les processus ne sont pas des entités virtuelles. Ce sont des réalités
avec des femmes et des hommes qui y travaillent et qui y occupent diverses fonctions...Les
interfaces sont avant tout des interfaces de communication et les problémes de communication
sont avant tout des problemes humains. Pour résoudre le probléme des interfaces, il nous faut
donc résoudre le probléme de la communication et des relations humaines dans nos

organismes.» '

1.2 Amélioration de la Communication :

En mettant en place une approche processus, l'organisation peut mieux aligner la
communication sur les objectifs et les résultats attendus. Les discussions et les échanges
d'informations sont donc plus pertinents et ciblés, ce qui permet de gagner du temps et de

maximiser l'efficacité.

IMOUGIN, (Yvon) : Op.cit., P.72
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Selon le principe « Pousser » La mise en ceuvre des processus doit €tre poussée par des actions

significatives :

1.2.1 Promouvoir et communiquer :

Selon MOUGIN, (Yvon) :« Dans I’approche Processus, la communication vise a relayer les
orientations et la stratégie de 1’entreprise. Il s’agit donc de donner un sens a la démarche et de

I’appuyer sur un engagement clair de la direction »'

La communication interne sur la gestion des processus est indispensable pour plusieurs raisons
.2

e Engagement et Sensibilisation du personnel : En informant le personnel sur le management
des processus, on leur permet de saisir I'importance de ces processus au sein de 'entreprise et
leur propre contribution a leur succes. Cette sensibilisation peut stimuler leur motivation et les

encourager a s'investir davantage dans 1'amélioration des processus.

e Meilleure Compréhension des Processus : En partageant des informations sur les processus,
on aide le personnel a mieux appréhender comment leur travail s'intégre dans le fonctionnement
global de l'entreprise. Cela favorise la collaboration entre les différents services et

départements, renforcant ainsi la cohésion organisationnelle.

e Identification d'Opportunités d'Amélioration : La communication sur les processus peut
encourager le personnel a partager leurs idées pour optimiser ces processus. Cela permet de
repérer les inefficacités et de mettre en ceuvre des solutions novatrices, contribuant ainsi a

'amélioration continue de I'organisation.

e Renforcement de la Culture d'Entreprise : En mettant en avant les valeurs et les principes du
management des processus, on renforce la culture d'entreprise. Cette communication contribue
a créer un environnement de travail positif et productif, ou les employés se sentent alignés avec

les objectifs et les valeurs de 1'entreprise.

IMOUGIN, (Yvon) : Op.cit., P.116
2 Ibid., P.108
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1.2.2 Comment communiquer le management des processus en interne ?

Il existe de nombreux moyens de communiquer le management des processus en interne, tels

que :!

e [es médias internes : Le journal d'entreprise, les tableaux d'affichage. On peut y publier

des articles, des infographies, des vidéos, etc.

e Les réunions et les formations : Les réunions d'équipe et les formations sont des
occasions de sensibiliser les collaborateurs au management des processus et de leur

expliquer les enjeux.

e Les outils collaboratifs : Les outils collaboratifs, tels que les wikis et les forums, peuvent
étre utilisés pour partager des informations sur les processus et pour recueillir les idées des

collaborateurs.

e [a communication digitale : Les réseaux sociaux internes et les applications de
messagerie instantanée peuvent étre utilisés pour communiquer sur le management des

processus de maniere plus informel.

1.2.3 Les principes de a communication :

Pour que la communication du management des processus soit efficace, il est important de

respecter les principes suivants :

e C(larifier les objectifs.

e C(Cibler les messages : Il est important de cibler les messages en fonction du public. Les
messages destinés aux managers ne seront pas les mémes que les messages destinés aux

collaborateurs de base.

e Utiliser un langage simple et clair : Il est important d'utiliser un langage simple et clair que

tout le monde peut comprendre. Il faut éviter le jargon technique.

IMOUGIN, (Yvon) :Op.cit,, P.117
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e Varier les supports et les formats : Il est important de varier les supports et les formats de
communication pour toucher un maximum de personnes. On peut utiliser des articles, des

infographies, des vidéos, des présentations, etc.

e Encourager le dialogue : Il est important d'encourager le dialogue avec les collaborateurs.

On peut le faire en organisant des réunions, des forums de discussion, etc.

1.3 Formation :

Il est essentiel que la mise en place du management des processus soit accompagnée de
formations adaptées a des cibles précises. Ces programmes de formation visent a conscientiser
les acteurs de l'entreprise aux défis du management des processus et a leur fournir les

compétences requises pour mettre en place cette approche.1

1.3.1 Les différents types de formations :

Il existe différents types de formations en lien avec le management des processus, notamment :

Des formations de sensibilisation au management des processus : Ces formations permettent
de donner aux collaborateurs une compréhension générale du management des processus et de

Ses enjeux.

Des formations sur les outils et méthodes du management des processus : Ces formations
permettent aux collaborateurs d'apprendre a utiliser les outils et méthodes du management des
processus, tels que la cartographie des processus, la définition des indicateurs de performance,

etc.

Des formations sur le role des pilotes de processus : Ces formations permettent aux pilotes
de processus de comprendre leur role et leurs responsabilités, et de leur donner les compétences

nécessaires pour piloter les processus.

'MOUGIN, (Yvon) : Op.cit., P.108
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1.3.2 L'importance des formations :

Les formations jouent un role crucial dans le succes de la mise en place du management des

processus. Elles sont utiles pour :

e Impliquer et motiver les collaborateurs : En comprenant les enjeux du management des
processus, les collaborateurs sont plus susceptibles de s'impliquer dans la démarche et de

contribuer a son succes.

e Développer les compétences des collaborateurs : Les formations permettent aux
collaborateurs d'acquérir les compétences nécessaires pour mettre en ceuvre le management

des processus.

e Améliorer la communication entre les acteurs : Les formations permettent d'améliorer la
communication entre les différents acteurs de I'entreprise, ce qui est essentiel pour le succes

de la démarche.
1.4 Communiquer sur les succes, des les premiers résultats connus :
11 est important de partager les réussites avec le personnel pour encourager leur engagement et
implication.
1.4.1 L'importance de la communication sur les succés :!

La communication sur les succeés du management des processus est essentielle pour plusieurs

raisons :

En communiquant sur les réussites, on démontre aux employés que la méthode de gestion des
processus est efficace et qu'elle génere des résultats concrets. Cela peut encourager les

employés a s'engager davantage dans l'initiative.

IMOUGIN, (Yvon) : Op.cit., P.109
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En partageant des informations sur les réussites, on reconnait le travail des acteurs des
processus et on met en valeur leurs efforts. Cela peut favoriser leur implication et leur niveau

de satisfaction au travail.

Améliorer la culture de 'organisation : En mettant en avant les réussites, on démontre que
I'entreprise est efficace et qu'elle est en mesure d'accomplir ses objectifs. Cela peut consolider

la culture de I'entreprise et la confiance des employés envers I'organisation.

En partageant les succes, il est possible de partager les bonnes pratiques qui ont contribu¢ a
obtenir ces résultats. Ceci peut apporter une aide aux autres acteurs de l'entreprise pour

améliorer leurs propres procédures.

1.4.2 Les éléments clés de la communication sur les succes :

La communication sur les succés du management des processus doit étre :

e Ciblée : La communication doit étre ciblée en fonction du public. Il faut adapter le

message aux besoins et aux intéréts du public cible.

e Concréte : La communication doit étre concrete et donner des exemples précis de
succes. Il faut utiliser des chiffres, des graphiques et des tableaux pour illustrer les

progres réalisés.

e Positive : La communication doit étre positive et mettre en avant les aspects positifs des

succes. Il faut éviter de s'attarder sur les difficultés rencontrées.

e Honnéte : La communication doit étre honnéte et transparente. Il ne faut pas exagérer

les succées ni minimiser les difficultés.

1.5 La motivation etla reconnaissance :

Dans le cadre d'une approche processus, le systéeme de reconnaissance et de récompense joue
un rdle essentiel dans la mobilisation du personnel. Il est nécessaire de concevoir ce systeme
afin de récompenser les comportements et les résultats qui correspondent aux objectifs de

I'approche processus selon le principe « Tirer ».
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1.5.1 La reconnaissance :

L'approche processus simplifie la reconnaissance des employés qui jouent un role important
dans les processus de l'entreprise. En repérant les étapes essentielles des processus et en
évaluant les résultats a chaque étape, il est envisageable de repérer les employés les plus
compétents dans leur domaine. Il est possible de réaliser cela en utilisant des récompenses
officielles, comme des primes ou des promotions, ou en utilisant des récompenses informelles,

comme des félicitations ou des remerciements publics.

La valorisation des employés joue un role crucial dans la motivation. Quand les employés
ressentent une reconnaissance et une valeur pour leur travail, ils ont davantage de chances d'étre
impliqués et productifs. En outre, la reconnaissance peut instaurer un environnement de travail

positif et motivant, ce qui peut étre bénéfique pour toute 1'organisation.

1.5.1.1 Les éléments clés d'un systeme de reconnaissance et de récompense efficace
dans le cadre d'une approche processus :

Le systeme doit étre clair et transparent : Les employés doivent savoir quels sont les

comportements et les résultats qui seront récompens¢s.

e Le systeme doit étre juste et équitable : Tous les employés doivent avoir les mémes

chances d'étre récompensés.

e Le systeme doit étre motivant : Les récompenses doivent €tre suffisamment importantes

pour motiver les employés a s'impliquer dans I'approche processus.

e Le systéme doit étre flexible : Le systéme doit pouvoir étre adapté pour tenir compte

des changements dans les objectifs de l'approche processus.

Selon MOUGIN, (Yvon) :« Reconnaitre commence par remercier »!, La reconnaissance des
employés de maniére informelle est essentielle au quotidien. 11 est possible de réaliser cela en
leur exprimant sa gratitude, en leur fournissant des retours positifs ou en leur offrant de petites

récompenses.

IMOUGIN, (Yvon) : Op.cit., P.109
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La reconnaissance peut jouer un role essentiel dans la motivation des employés, ayant un effet
positif important sur leur satisfaction et leurs performances. La mise en ceuvre d'un systeme de
reconnaissance et de récompense efficace dans le cadre d'une approche processus permet aux
entreprises de créer un cadre de travail ou les employés se sentent valorisés et appréciés, et ou

ils sont davantage enclins a s'investir dans I'amélioration des processus.

1.5.2 La motivation :

Pour approfondir la notion de motivation, nous nous pencherons sur la théorie des deux

facteurs de Herzberg.

1.5.2.1 La motivation selon La théorie des deux facteurs de Herzberg :

Les employés peuvent étre motivés par I'approche processus en leur offrant un sentiment de
controle accru sur leur travail et en leur permettant de voir I'effet de leur travail sur 'ensemble
de l'entreprise. Les collaborateurs ont une compréhension des processus auxquels ils sont
impliqués, ils sont plus enclins a repérer les moyens de les améliorer et a contribuer a 'efficacité
et a 'efficience de l'entreprise. Cela peut leur procurer un sentiment accru de réussite et de

satisfaction au travail.

Cette théorie propose que les facteurs qui influencent la satisfaction au travail des employés

puissent étre classés en deux catégories :

1. Les facteurs d'hygiéne : Ce sont des facteurs extrinseques au travail, tels que le salaire,

les avantages sociaux, les conditions de travail et les relations avec les collegues. Ces
facteurs ne sont pas directement liés au contenu du travail lui-méme, mais ils sont

essentiels pour éviter I'insatisfaction au travail.

2. Les facteurs de motivation : Ce sont des facteurs intrinséques au travail, tels que les

réalisations, la reconnaissance, la responsabilité, 'avancement et le travail stimulant.
Ces facteurs sont directement liés au contenu du travail lui-méme et ils sont responsables

de la satisfaction et de la motivation des employés.
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HERZBERG affirme que les ¢léments d'hygiene ne sont pas assez stimulants pour motiver les

employés. En effet, méme si ces €léments sont satisfaisants, ils ne conduiront pas a une

satisfaction permanente au travail. Il est essentiel de fournir aux employés des facteurs de

motivation afin de susciter leur véritable motivation. !

Grace a l'approche processus, il est possible de mettre en pratique les principes de la théorie des

deux facteurs et de créer un environnement de travail propice a la motivation et a la performance

des employés.

L'approche processus peut étre un outil précieux pour mettre en ceuvre les principes de la théorie

des deux facteurs et pour créer un environnement de travail ou les employés sont motivés et

performants par :

Les employés ont la possibilit¢é de comprendre ce qu'on attend d'eux et comment ils
contribuent aux objectifs de 'entreprise grace a des processus clairs et bien définis. Cela
au potentiel de diminuer l'incertitude et le stress, deux ¢léments qui peuvent entrainer une

insatisfaction professionnelle.

Les employés peuvent accomplir leur travail de maniére efficace grace a des outils et des
ressources appropriés. Cela peut rendre les conditions de travail et la sécurité au travail

plus avantageux.

Les employés ont la possibilité de participer a I'amélioration des processus grace a des
opportunités de participation. Cela peut leur procurer une sensation d’accomplissement et

de responsabilité.

La valorisation des accomplissements joue un role crucial dans la motivation des employés.
L'approche processus peut simplifier la reconnaissance des accomplissements individuels
et collectifs en offrant un cadre permettant de repérer et de récompenser les contributions

des employés.

!Abdulkhamidova, (F): « Herzberg's Two-Factor Theory », American University in the Emirates, 6Juin 2021.
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e Les employés ont la possibilité de développer leurs compétences et de progresser dans leur

carriere grace a des opportunités de développement. Cela peut augmenter la stimulation

I'intérét du travail.

Conclusion :

L'implémentation d'une approche processus constitue une stratégie puissante pour mobiliser
les employés, Elle propose un cadre clair, favorise la communication et la collaboration, et
met en valeur la contribution de chaque personne, tout en encourageant une culture
d'amélioration constante. Les collaborateurs se sentent davantage impliqués, responsables et

motivés, ce qui entralne une organisation plus performante et efficace.

et
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Conclusion du chapitre :

En conclusion, ce chapitre m’a permis d'approfondir ma compréhension de la mobilisation
du personnel, un ¢élément essentiel pour la réussite des organisations. A travers les trois
sections, j ai exploré les définitions et dimensions de la mobilisation, les facteurs clés qui

l'influencent, et la relation entre 1’approche processus et 1'engagement des employés.

La premicre section nous a fourni une base théorique solide en définissant la mobilisation
du personnel et en détaillant ses différentes dimensions, incluant I'engagement émotionnel,
l'attachement cognitif et la participation comportementale. Ces dimensions soulignent
l'importance de considérer la mobilisation comme un concept multi facette qui va au-dela

de la simple satisfaction au travail.

Dans la deuxiéme section, nous avons identifi¢ les principaux facteurs influencant la
mobilisation, tels la communication transparente, leadership, la reconnaissance des
performances, et les opportunités de développement professionnel. Ces facteurs
démontrent que la mobilisation est fortement liée aux pratiques de gestion et a la culture
organisationnelle, et qu'elle nécessite une attention constante et des efforts continus de la

part des dirigeants.

La troisieme section a mis en lumicre l'interaction entre I’approche processus et la
mobilisation du personnel. En adoptant une approche processus, les organisations peuvent
clarifier les roles, améliorer l'efficacité opérationnelle et instaurer un climat de confiance
et de collaboration. Cette approche systématique aide non seulement a structurer le travail

mais aussi a créer un environnement ou les employés se sentent impliqués et valorisés.

Pour conclure, la mobilisation du personnel doit étre vue comme un pilier stratégique dans
la gestion des ressources humaines. En intégrant des pratiques de gestion efficaces et en
adoptant une approche processus bien définie, les organisations peuvent créer un
environnement propice a l'engagement et a la performance. En somme, investir dans la

mobilisation du personnel est un investissement dans la réussite durable de I'entreprise.

77



Chapitre 3 :L’apport de
I’approche processus dans la

mobilisation du personnel



Chapitre 03 : ’apport de I’approche processus sur la mobilisation du personnel

Introduction :

L'approche processus joue un rdle stratégique essentiel dans 1'amélioration des performances
de l'organisation et la mobilisation des employés. Le but de ce chapitre est d'examiner
l'application pratique de cette méthode dans le complexe GP1Z, en examinant son influence sur
la mobilisation des employés. Afin d'atteindre cet objectif, nous structurerons notre analyse en

trois parties distinctes mais complémentaires.

La premicre section consistera a présenter en détail I'organisme d'accueil, le complexe GP1Z.
Il s'agit de donner une vision approfondie de sa structure organisationnelle, de ses roles et de
son environnement opérationnel. Il est primordial de faire cette présentation afin de placer
I'étude dans son contexte particulier et de saisir les spécificités qui peuvent avoir un impact sur

la mobilisation du personnel.

La deuxi¢me section sera dédiée a la présentation de I'étude et a la méthodologie de recherche
employée. Nous détaillerons les objectifs de 1'étude, les hypothéses formulées, ainsi que les
outils et techniques de collecte de données utilisés. Une explication rigoureuse de la

méthodologie est cruciale pour garantir la fiabilité et la validité des résultats obtenus.

Enfin, la troisiéme section portera sur le traitement et I'analyse des résultats de I'enquéte. A
travers une approche analytique et critique, nous examinerons comment l'approche processus a
influencé la mobilisation du personnel au sein de GP1Z. Les résultats seront discutés en relation
avec les hypothéses initiales, permettant de tirer des conclusions sur l'efficacité de cette

approche dans le contexte étudié.
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Section 1 : Présentation de I’organisme d’accueil

Le pétrole et le gaz sont les richesses naturelles les plus importantes en Algérie. De 1a, on voie
que I’économie de notre pays se base essentiellement sur 1’industrie des hydrocarbures. La
compagnie la plus importante d’hydrocarbures en Algérie et en Afrique est la« SONATRACH
». C’est une société nationale pour la recherche, la production, le transport, la transformation et
la commercialisation des hydrocarbures. Cette entreprise contient plusieurs grands complexes
de séparation, comme c’est le cas ducomplexe « GP1Z ». Ce dernier est le lieu de la séparation
de gaz de pétrole liquéfié qui contient essentiellement du butane et du propane. De nos jours,
la consommation du gaz de pétrole liquéfi¢ (GPL) augmente de manicre significative. Ce
dernier représente une source importante d’énergie considérant son bas tauxde pollution
comparé a celui des autres combustibles classiques. Il peut étre facilement condensé, stocké et

utilisé, ce qui fait de lui une énergie idéale pour une large gamme d’application.

1 Présentation de I’organisme d’accueil :

Le complexe GP1Z est un complexe du Groupe SONATRACH situé a Mers-El-Hadjdj a 40km
a I’Est d’Oran. Il a pour mission, la séparation et la réfrigération du GPL (Gaz du Pétrole
Liquéfié) en Propane et Butane, pour étre commercialisés au niveau du marché national et
international. Il est dénommé JUMBO-GPL, pour sa grande capacité de production, qui s’¢léve
a neuf (09) millions de Tonnes Métriques, cette production est assurée par neuf (09) trains de
séparation et réfrigération ; répartis en trois phases d’exploitation.

1.1 La mise en production de :

e LaPhaseI: quatre (04) trains en décembre 1983.
e LaPhase Il : Deux (02) trains, le cinquiéme et sixiéme train en février 1998.

e La Phase III : septiéme, huitieéme et neuviéme train en février 2010.
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1.2 Fiche technique du Complexe :

Enlévements : Deux quais de chargement recevant navire des Gaz Pétrolier

Liquéfier d’une capacité de 3 000 a 50 000 tonnes de GPL (D1, M6)

Une rampe de chargement par camions : Six (06) production du GPL (Propane et
Butane) commerciaux destinée camions Le complexe a pour mission la aussi bien au

marché national qu’au marché international.

Raison Sociale : Complexe GP1Z

o Superficie : 120 hectares.

o Effectifs : 777 agents.

e Objectif : 10.8 Mt/an de GPL.

e Produits :

Propane Commercial

Butane Commercial

Procédé Utilisé : Distillation sous pression.

Nombre de Trains : Neuf (09) trains de 1,2 Mt /an chacun.

Constructeur : Consortium japonais IHI (IshikawajimaArima Heavy Industries) et C.

ITOH Compagnies.

Date de démarrage des travaux : 10 Novembre 1980

Date de Mise en Production du premier train Phase I : 12 Décembre 1983.
Date de Mise en Production du premier train Phase II : 24 février 1998.
Date de Mise en Production du premier train Phase I.

Destination de la Production : Exportation et Marché national.
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e Source d’Approvisionnement : Gaz en provenance des champs gaziers du sud

algérien.
o Capacité de stockage :
*  Vingt-deux (22) Sphéres de Stockage de la charge : 22 000 m>.
*  Quatre (04) Bacs de Stockage de propane réfrigéré : 280 000 m?.
*  Quatre (04) Bacs de Stockage du butane réfrigéré : 280 000 m°.

*  Quatre (04) sphéres, une (01) de propane et trois (03) de butane ambiants : 500 m> et
1500 m?.

*  Une (01) Spheére de stockage pentane : 500 m*
Le complexe comprend principalement :

e Une zone Fabrication : Neuf (09) trains de procédé¢ (1,0 Mt/an chacun) ;
e Une zone utilités ;

e Une zone de stockage :

e (22 sphéres pour stockage de charge GPL ; 05 Sphere pour produits finis

: 2 deux pour le Propane, deux pour le Butane, une pour le Pentane)

* 6 Bac de stockage pour les produits finis réfrigérés (3 pour le Propane, 3

pour le Butane)
e Une zone de chargement par camion des produits finis ambiants ;
e Une zone de chargement par navire des produits finis réfrigérés ;
e Cing (05) salles de contrdle ;
e Installations de sécurité ;

e Centre de formation (salles de cours, auditorium salle de virtualise) ;
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e Secteurs d’activités sportives.

1.3 L’Organisation du Complexe GP1.Z :

Le Complexe GP1Z est organisé conformément a la décision LQS/LSH/GP1Z.A-638 R1 du 10
Février 2021, portant mise en ceuvre de I'organisation du complexe GP1Z de la Division GNL&

GPL.

Figure 17 : Organisation du complexe GP1Z.

Shbsligu
ORGAMNIGRAMME DE LA MACROSTRUCTURE DE SONATRACH
sonatrach Président Directeur Général
COMITE EXECUTIF COMITE D'ETHIQUE
SECRETARIAT
T CABINET
DIRECTIOMN DIRECTIOMN
CORPORATE AFFAIRS AUDIT ET RISQUES
DIRECTION SERVICE SORETE
TRANSFORMATION SH2030 INTERNE D'ETABLISSEMENT
DIRECTIOMN
COMMUNICATION SelE= e
DCP STRATEGIE, T DCP BUSINESS DCP DC DC
PLAMIFICATION & — e DEVELOPPEMENT RESSOURCES PROCUREMENT RESSOURCES
ECONOMIE & MARKETING HUMAINES. & LOGISTIQUE MNOUVELLES
DC ENGINEERING & . DC DIGITALISATION DC SANTE DC
PROJECT AT & SYSTEME SECURITE & RECHERCHE
MAMNAGEMENT CINFORMATION ENVIROMMEMENT & DEVELOPPEMENT
ACTIVITE ACTIVITE ACTIVITE ACTIVITE CETTE
EXPLORATION- TRANSPORT PAR LIQUEFACTION ET RAFFINAGE ET T e AT TR
PRODUCTION CAMNALISATIONS SEPARATION PETROCHIMIE

Source : document interne a la part de la Direction Ressource Humaine

Cette figure représente 1’organigramme de la macrostructure de Sonatrach .1l permet de
visualiser les différentes directions et départements et activités qui composent 1'entreprise,
ainsi que leurs relations hiérarchiques. Il montre que Sonatrach est une entreprise fortement
hiérarchisée, avec un comité exécutif qui centralise la prise de décision. Les cinq branches
d'activité de I'entreprise sont autonomes dans la gestion de leurs opérations, mais elles sont

soumises a l'autorité du comité exécutif.

83



Chapitre 03 : ’apport de I’approche processus sur la mobilisation du personnel

1.4 Situation géographique et voisinage du complexe GP1/Z :

Le complexe GP1Z est situé sur le littoral de 1’ouest algérien, a 40KM approximativement de
la ville d’Oran et & 8KM de la ville d’Arzew. Le complexe est de superficie de 120 hectares,
est situ¢ dans la zone industrielle d’Arzew ; entre le centre thermique Marsa el hadjadj de la
coté est et a la coté ouest est les complexes GNL de liquéfaction du gaz naturelGL4/Z, G le

complexe d’ammoniac et le complexe (GP2/Z2).L1/Z, GL2/Z).

1.5 Plan De Masse Du Complexe :

Figure N°18 : plan de masse du complexe GP1Z

Mer Méditerranée

ok

Source : document interne dela part du Département Production

La figure montre le plan de masse du complexe GP1Z de Sonatrach, situ¢ a Arzew, en Algérie,
il est divisé en plusieurs zones distinctes : zone de production, zone de stockage, zone de

chargement, zone administrative, zone de loisirs.
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1.6 Le Systeme de management du complexe GP1.Z :

L’implémentation et la mise en ceuvre d’un systeme de management intégré (SMI) est une

décision stratégique, et le Complexe GP1.Z s’est engagé pour établir, documenter, mettre en

ceuvre et entretenir un systéme de management qui répond aux exigences des normes

internationales de management (voici les annexes), a savoir :

« ISO 9001 V 2015 Systéeme de management de la Qualité (annexe 08) ;

« ISO 14001 V 2015 Systéme de management de 1’environnement (annexe 06) ;

« ISO 17025 V 2017 pour I’accréditation des laboratoires d’essais (annexe 05) ;

« ISO 50001 V 2018 Systéme de management de 1’efficacité énergétique (annexe 07).

1.7 L’Organigramme du département :

Figure 18 : organigramme du département SMI

Le Département Systeme
d’information et de Gestion

Le Service
Informatique

Le Service
Organisation

Le Service
heﬂent Q.H.S.E

Source : document interne de la part de département SIG

Cette figure représente la structure organisationnelle du département Systeme d’information

et de Gestion (SIG), il est composé de trois services : service informatique et service

organisation .Ils sont responsables de la gestion et de la maintenance des systeémes

d'information (SI) de l'entreprise, ainsi que de l'organisation des processus et des procédures

opérationnelles, et le service du management. Il est responsable de s'assurer que l'entreprise

respecte toutes les exigences légales et réglementaires en matiere de QHSE, ainsi que les

normes et les bonnes pratiques internationales.
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1.7.1

Le service Management QHSE :

Le service management QHSE du Complexe GP1.Z a pour mission :

Veiller a la mise en place, la surveillance et I’amélioration des systémes de management

conformément aux référentiels ISO.

Assurer la déclinaison de la politique SH, de ’activité LQS ainsi que de la division

GNL&GPL.

Assurer la certification et ’enregistrement des systémes de management par un

organisme extérieur accrédité.
Assurer la partie management pour 1’accréditation du laboratoire par ALGERAC.
Surveiller, mesurer et analyser les processus.

Veiller au bon fonctionnement du processus des systeémes de management mis en place

selon les référentiels ISO.

Assurer la veille réglementaire.

Evaluer la conformité réglementaire.

Planifier et préparer les audits internes et les revues de direction
Mesurer la satisfaction des clients et des parties intéressées.
Etablir et Améliorer le systéme documentaire relatif au SMI.

Rendre compte a la direction du fonctionnement et de la performance des Systemes de

management, y compris des recommandations pour son amélioration.
Représenter la direction lors des audits de certifications.
Assurer la sensibilisation du personnel aux exigences des Systémes de Management

implémentés.
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1.8 Les Objectifs Q.H.S.E du complexe GP1.Z :

L’une des premiéres exigences de la norme ISO 9001 C’est la rédaction d’une politique QHSE.
Ci-dessous la politique Q.H.S.E du complexe GP1.Z

Figure 19: politique HSE du complexe GP1Z
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Source : document interne de la part du service HSE
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Cette figure présente une affiche de sécurité et d'hygiéne du complexe GP1.Z est un document
clair et concis qui présente les engagements de SONATRACH et du complexe GP1Z en matiére
de santé, de sécurité et d'environnement. Elle permet de sensibiliser les employés et les parties
prenantes aux engagements et a la politique QHSE. Ou on remarque cing éléments importants

sont cerclés :

Les orientations : I’entreprise s’oriente vers satisfaire ses client soit en interne ou externe,
ensuite ’orientation Santé Sécurité au travail ou le complexe s'engage a fournir un
environnement de travail slr et sain a tous ses employés, a prévenir les accidents et les maladies
professionnelles et finalement orientation Environnement Le complexe s'engage a réduire ses
impacts environnementaux, a se conformer aux exigences légales et réglementaires en maticre

d'environnement.

L’engagement de la direction : La direction s'engage a fournir les ressources nécessaires a la
mise en ceuvre de la politique, a communiquer la politique a tous les employés, et a impliquer

tous les employés dans la mise en ceuvre de la politique.

Amélioration continue Le complexe s'engage a identifier et a éliminer les risques, a améliorer
continuellement ses performances, et a se conformer aux exigences légales et réglementaires
en matiere de QHSE.

1.8.1 Présentation d’un exemple d’objectif Q.H.S.E/GP1.Z :

Figure 20 : Les objectifs stratégiques QHSE

o Objectifs stratégiques < = 4 Indicateurs de Critéresde fréquen
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Source : document interne de la part du Service Management de la Qualité
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Cette figure montre un exemple des objectifs stratégiques et fonctionnels de la politique QHSE.
Le premier objectif stratégique est de produire conformément a la capacité contractuelle installé
en assurant la sécurité des personnes et installation et disponibilité des équipements de sécurité

fixes et mobiles en veillant a I’application du nouveau référentiel permis de travail.

1.9 L’organigramme fonctionnel du systeme Q.H.S.E :

Figure 21 : Organigramme Fonctionnel

—— | Conseil de |
i R.Q.H.S.E [ Direction
B Corres pondé'a I Corresm

qualite - ENV

= g -
Directeur m
—omplexe

' Groupe 1 I Effl a
Auditeurs Groupe SST ' m“@ﬁuide";e
Tternes .

Source : document interne de la part du Service Management De La Qualité

Cette figure représente L'organigramme fonctionnel du complexe. Le complexe GP1Z est dirigé
par un directeur, qui est responsable de 1'ensemble des activités du complexe. Le directeur est
assisté par un conseil de direction, qui est composé de représentants des différentes fonctions

du complexe.
Le complexe est divisé en quatre groupes principaux :

e R.Q.H.S.E. : Ce groupe est responsable de la gestion des risques, de la qualité, de

I'hygiéne, de la sécurité et de 1'environnement du complexe.

o Conseil de direction : Ce conseil est composé de représentants des différentes fonctions

du complexe et est chargé de conseiller le directeur sur les questions stratégiques.

e Correspondant qualité : Ce correspondant est responsable de la mise en ceuvre de la

politique qualité du complexe.
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e Correspondant ENV : Ce correspondant est responsable de la mise en ceuvre de la

politique environnementale du complexe.

e Groupes Auditeurs internes : Ces groupes sont responsables de la réalisation d'audits
internes pour vérifier la conformit¢ du complexe aux exigences légales et

réglementaires.

e Groupes SST : Ces groupes sont responsables de la prévention des accidents du travail

et des maladies professionnelles.

e Groupes Effluents Liquides : Ces groupes sont responsables de la gestion des effluents

liquides produits par le complexe.

1.9.1 Le syst¢tme documentaire aux complexe GP1.Z

La documentation au niveau complexe GP1.Z se regroupe en cinq groupes, voir cinq niveaux :

Figure 22: Les cinq niveaux du systeme documentaire

Source : document interne de la part du service management de la qualité

Cette figure représente une pyramide représentant les cinq niveaux du systéme documentaire.

Chaque niveau est composé d'un ou plusieurs types de documents :
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e Premier niveau : regroupe tous les supports et enregistrements internes et externes.
e Deuxiéme niveau : celui des instructions de gestions et modes opératoires.
e Troisiéme niveau : qui consiste a des Systémes & procédures.

e Quatrieme niveau : représente les cartes d’identité des processus, c’est une carte qui

décrit chaque processus avec ses éléments d’entrées et ses ¢léments de sortie.

e Cinqui¢me niveau : c’est le manuel Q.H.S.E, c’est un document qui décrit tout le

systéme management intégré.

Conclusion :

Le complexe GP1Z occupe une position centrale dans le secteur des hydrocarbures en
Algérie, en combinant efficacité opérationnelle et responsabilité sociétale, tout en jouant un
role actif dans le développement durable et la sécurité énergétique du pays.

D'un point de vue organisationnel, le complexe est organisé de manicre rigoureuse, en
respectant les normes internationales ISO 9001, 14001, 17025 et 50001, assurant ainsi des
pratiques du management de la qualité, de I'environnement, de I'efficacité énergétique et des
laboratoires d'essais a la pointe de 1'industrie.

Finalement, la politique QHSE du complexe GP1Z démontre son dévouement envers la
sécurité, la santé et I'environnement, en cherchant a réduire les conséquences
environnementales tout en garantissant un environnement de travail sécurisé et sain pour ses

employés.
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Section 2 : Présentation de I’étude et méthodologie de recherche

Afin de répondre a la problématique, j'ai mené une enquéte dans le complexe GP1Z. La
méthode que j’ai utilisé pour mener cette étude est descriptive/analytique, mettant en place un
entretien semi-directif et un questionnaire pour enrichir mon travail et obtenir les résultats
souhaités. L'entretien semi-directif est une approche qui laisse libre cours aux décisions des
participants, en utilisant leurs propres mots et des détails qui leur semblent significatifs. Grace

a cette méthode, on peut &tre surpris et s'interroger sur les objets évalués.

Le questionnaire utilis¢ dans mon enquéte est un moyen d'enregistrer de maniere
standardisée et auprés d'un large échantillon d'individus une série d'informations sur leurs

caractéristiques sociales, leurs opinions et leurs pratiques habituelles.

1 Les outils de collecte de données :

Dans cette étude nous avons utilisé plusieurs méthodes de collecte de données, on trouve : les
entretiens, I’observation pour avoir des informations de diverses manieres mais 1’outil le plus

utilisé dans notre recherche est le questionnaire.

1.1 L’étude qualitative :

1.1.1 L’entretien semi-directif :

En régle générale, les entretiens ont pour objectif de collecter des informations précises et
qualitatives. Leur objectif principal est d'explorer et de comprendre plutét que de mesurer et de
quantifier. J'ai réalisé¢ l'entretien la chef du service management qualité¢ et des pilotes de
processus. Mon entretien se focalise sur des sujets spécifiques a traiter qui ont été définis dans

un guide d'entretien préalablement élaboré.

1.1.2 Conception du guide d’entretien :

Le guide d’entretiens est un outil essentiel utilis¢ dans le cadre de la recherche qualitative pour
recueillir des informations approfondies et des perspectives individuelles sur un sujet

spécifique, afin de répondre a la problématique : « Comment l'implémentation d'une
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approche processus selon la norme ISO 9001 assure-t-elle une meilleure mobilisation du

personnel dans I'organisation ? », ainsi que de confirmer mes hypotheéses.

1.1.2.1 Définition :

Un entretien ou interview est : « Un rapport oral, en téte a téte, entre deux personnes dont I’une
transmet a ’autre des informations sur un prédéterminé », il est défini encore comme un
« procédé I’investigation utilisant un processus de communication verbale, pour recueillir des

informations en relation avec des objectifs fixés.»!

Le cadre de mon entretien s'articule autour de dix-huit questions ouvertes ; elles ont été établies
d'une part en fonction de ma connaissance et de mes aspirations concernant le sujet, et d'autre
part en intégrant des ¢éléments présentés dans la partie théorique. Pour mener mon entretien a
bien, j'ai interrogé cinq employées. Mon but dans mon enquéte, en utilisant 1'entretien, est de
tenter de décrire les avantages que peut apporter 'approche processus en mobilisant le personnel
au sein du complexe GP1Z. Afin de mieux appréhender I'impact de 1'approche processus sur la

mobilisation du personnel, mon guide se concentre sur quatre axes principaux :

e Axe 1: Compréhension de I'Approche Processus.

e Axe 2 : Avantages pour la Mobilisation du Personnel.

e Axe 3 : Mise en Place et Résultats de I'Approche Processus.
e Axe 4 : Limites et Attentes de I'Approche Processus.

Le guide d’entretien se trouve en annexes (annexe 13).

1.1.3 Déroulement de I’entretien :

Notre enquéte qualitative repose sur un guide d’entretien semi-directif.

Afin de mener au bien notre entretien, j’ai interview¢ 3 personnes dans I’entreprise :

1 CHABANI, (S) et OUACHERINE, (H)) : « guide de méthodologie de la recherche en science sociales », 2 éme
édition, 2016, Alger, p.72.
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» Le premier entretiens au eu lieu avec le Chef du service management qualité d’une durée

de 40 minutes au niveau du service QHSE.

» Le deuxiéme entretien avec le pilote de processus management d’une durée de 25

minutes.

» Le troisieéme entretien avec le pilote de processus support d’une durée de 30 minutes.

1.2 L’étude quantitative :

L’¢tude quantitative est une méthode de recherche utilisée pour recueillir et analyser des
données numériques afin de comprendre des phénomenes, des comportements ou des tendances

dans un domaine spécifique.

1.2.1 Le questionnaire :

J’ai composé un simple questionnaire trés précis. Série de questions ou d’interrogations écrites
et imprimé sur lequel figure la liste des questions posées. Il comporte 13 suites de questions

assez significatives pour servir de guide et d’orientation dans I’enquéte.

j'ai opté pour le mode d’échantillonnage représentatif aléatoire, et nous avons choisi
comme échantillon les 30% du personnel du complexe GP1Z. Concernant la taille de
I’échantillon, j’ai distribué 70 exemplaires. Et j'ai pu avoir des réponses que des 30 employés.
1.2.2 Les rédactions du questionnaire :

Un questionnaire est un ensemble de questions congu pour obtenir les informations

correspondantes aux questions de 1'évaluation. Les questions posées sont de types différents :

e Des questions dichotomiques : dans ce cas le choix du répondant se résume a deux

possibilités (OUI ou NON).

e Des questions a réponse unique : une seule réponse doit étre choisie parmi les réponses

données.

e Des questions a choix multiples : on peut choisir une ou plusieurs réponses.
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e Les questions sous forme d’échelle : Ces échelles ont une forme particulicre de
question fermées, ce sont des questions destinées a évaluer des échelles d’attitude. Dans

notre questionnaire nous avons utilisé 1’échelle de « LIKERT ».
o Les avantages des questions fermées :

» Elles permettent des réponses aisées et rapides

» Elles sont faciles a exploiter.

» Les résultats sont directement quantifiables.
e Les avantages des questions ouvertes :

» Elles permettent de recueillir plus d’informations.

» Les questions ouvertes vont permettre aux interviewés d’étre libre dans les réponses

données.

Pour la formulation des questions, j'ai basés sur la simplicité et ce a travers des questions
claires, courtes, avec un style pouvant étre compris par I’échantillon sachant que parmi les
responsables du complexe, j’ai trouvé ceux qui ne comprennent pas bien les termes pour cela
j’ai utilisé un langage facile pour chaque question pour étre siir que mon questionnaire est bien

compris par ma cible d’étude.

1.3 Les méthodes de traitement des données :

Le traitement des résultats de notre enquéte s’est fait par la méthode :

le tri plat: quiest une opération consistant a déterminer comment les observations se
répartissent sur les différentes modalités que peut prendre une variable & modalités discrétes.
Pour analyser ces résultats, j’ai choisi d’utiliser le logiciel « SPSSversion 26 », qui constitue
un systéme de traitement des données utilisé¢ pour conduire des analyses statistiques et générer
divers tableaux, graphiques et diagrammes. Les résultats des analyses ont €té discutés pour

pouvoir arriver a une conclusion sur mon problématique d’étude.

95



Chapitre 03 : ’apport de I’approche processus sur la mobilisation du personnel

Conclusion :

Dans cette partie, une approche intégrée est mise en évidence qui combine méthodes
qualitatives et quantitatives. Notre objectif principal était d'examiner comment
I'implémentation de l'approche processus conforme a la norme ISO 9001 peut assurer

l'implication du personnel au sein du complexe GP1Z.

L'étude qualitative a été fondée sur des entretiens semi-directifs avec les responsables, suivis
d'un questionnaire distribué a un échantillon représentatif des employés pour 1'étude
quantitative. Grace a l'emploi du logiciel SPSS, il a été possible d'obtenir des analyses

approfondies des perceptions et des pratiques liées a I'approche processus.

L'objectif de cette approche méthodologique était de proposer des recommandations pour
améliorer le management de la qualité et encourager 1'implication des employ¢s. Elle constitue

une fondation solide pour guider les décisions a venir au sein du complexe GP1Z.
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Section 3 : Traitement et analyse des résultats de I’enquéte

Dans cette section je vais présenter le résultat de mon entretien ainsi que le résultat du

questionnaire,

1 Résultat de I’entretien :

Comme on a expliqué précédemment cet entretien est divisé en quatre parties : Compréhension
de 1'Approche Processus, Avantages pour la Mobilisation du Personnel, Mise en Place et
Résultats de 1'Approche Processus, Limites et Attentes de I'Approche Processus et finalement

une conclusion.

1.1 Description et identification du profil de ’interviewé :

> Depuis combien de temps étes-vous dans le complexe ?

® Chef du service management qualité : depuis 15ans.
¢ Pilote de processus management : depuis 7ans.

¢ Pilote de processus support : depuis 10ans.

> En quoi consiste le travail des interviewés ?

® LeChef du service management qualité : son rdle est de superviser et coordonner

I’ensemble du systéme de management de la qualité au sein de I'organisation.

® LePilote de processus management : Gérer et optimiser les processus de management,

tels que la planification stratégique, la gestion des risques et la gestion des projets.

® Le pilote de processus support : Gérer les processus de support qui facilitent les
opérations principales de l'entreprise, tels que les ressources humaines, la gestion des

infrastructures et les services informatiques.
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1.2 Analyse des réponses :

Axe 1 : Compréhension et Expérience de I'Approche Processus.
Question N°1 :Pouvez-vous me donner votre définition de I’approche processus ?

Réponse 01 : la premicre définition selon le chef du service management qualité est :
« L’approche processus est une méthode utilisée pour mobiliser toutes les activités de
I’entreprise pour atteindre les objectifs assignés, elle sert a structurer les activités de méme

famille dans des processus, et identifier les différentes interactions entre les processus. »

pour le pilote de processus management :« L'approche processus permet de visualiser
I'ensemble des activités RH comme un flux continu, de I'embauche a la gestion des talents, en
passant par la formation et le développement, ce qui facilite I'identification des points de friction

et des opportunités d'amélioration. »

Selon les réponses obtenues, on peut définir 1"approche processus comme un outil utilisée pour
mobiliser toutes les activités de 1’entreprise pour atteindre les objectifs assignés, elle permet de
visualiser 1'ensemble des activités de chaque processus et identifier les différentes interactions

entre ces processus.
Question N°2 : Dans quel contexte avez-vous déja été amené a Iutiliser ?

Réponse 02 : selon le chef service management qualité : « Nous I’avons utilisé pour élaborer
notre cartographie des processus (annexe 5) et Nous avons utilisé I'approche processus pour
développer notre systeme de gestion de la qualité, en définissant clairement les processus
critiques et en établissant des indicateurs de performance pour chacun.» Et pour le processus
financier : « L'approche processus a été utilisée pour améliorer notre processus de budgétisation
annuelle, en identifiant les interactions entre les départements et en automatisant certaines

taches pour gagner en efficacité. »

D’apres toutes ces réponses, on constate que cette approche est utilisée pour ¢élaborer la
cartographie des processus et développer le systeme de gestion de la qualité, et définir les
processus critiques et établir des indicateurs de performance pour chacun et utilisée pour

améliorer les différents processus.
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Axe 2 : Avantages pour la Mobilisation du Personnel

Question N°1 : Selon vous, quels sont les principaux avantages de I’approche processus pour

la mobilisation du personnel ?

Réponse 01 : la premicre réponse fournie était la suivante:« L’un des avantages est de ramener
le personnel a se situer dans les processus et de prendre conscience qu’ils doivent atteindre leurs
objectifs afin que les autre puissent atteindre leurs objectifs, le sentiment de faire partie d’une
chaine a plusieurs maillons et que chaque individu est un maillon important pour maintenir la

chaine. Elle facilite la compréhension de leur processus et leurs activités » ;

La deuxiéme réponse fournie €tait comme suit : « L'approche processus aide les employés a
voir comment leur travail quotidien contribue aux objectifs globaux de l'entreprise, ce qui
renforce leur engagement et leur motivation.», et la troisiéme réponse : « En structurant les
activités de maintenance, chaque technicien comprend mieux son role et I'importance de son
travail pour éviter les arréts de production, ce qui renforce leur sentiment d'importance et de

responsabilité.»

D’apres les réponses données, les principaux avantages de 1’approche processus pour la
9

mobilisation du personnel sont :

> Permettre au personnel de comprendre leur place dans l'organisation et I'importance de

leur réle dans l'atteinte des objectifs globaux.

» montrer comment le travail et I"implication de chaque employé contribue aux objectifs

de l'entreprise.
> Sens de 'appartenance et importance individuelle.
> Elle facilite 1a compréhension de leur processus et leurs activités.

> Responsabilisation et prévention des erreurs.
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Question N°2: Comment I’approche processus peut-elle contribuer a améliorer la

communication et la collaboration entre les équipes ?

Réponse 02 : selon le chef service management qualité : « Si on applique I’approche processus,
on détermine systématiquement ce qui doit étre communiqué entre les équipes pour assurer un

bon fonctionnement des processus, et donc renforcer le canal de communication.».

Selon la réponse la structuration des activités permet aux employés de mieux comprendre
l'importance de leur travail, ce qui indirectement favorise une communication plus fluide et plus

pertinente.

Question N°3 : En quoi I’approche processus peut-elle donner au personnel un sentiment de

plus grande responsabilité et d’autonomie ?

Réponse 03 : « Lorsque le personnel est conscient que son travail va servir d’éléments d’entrée

a un autre processus il saura qu’il a une responsabilité envers le succes de I’autre processus ».

En définissant des roles clairs et en déléguant l'autorité de prise de décision aux niveaux
inférieurs, les employés se sentent plus autonomes et responsables, ce qui a amélioré I'efficacité

opérationnelle.

Question N°4 : De quelle manicre I’approche processus peut-elle améliorer la satisfaction au

travail et la motivation des employés ?

Réponse 04 : « L’approche processus facilite les interactions et économise le temps perdu dans
les flux d’information et les interactions verticales de I’organisation classique, et le personnel

est plus vu et distingué et donc plus motivé a fournir plus d’effort. »

Selon la réponse I’approche processus peut améliorer la satisfaction au travail et la motivation

des employés par :
» La facilitation des Interactions.
» Réduire le temps perdu dans les flux d'information.

> La Reconnaissance et Visibilité du Personnel.
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Axe 3 : Mise en Place et Résultats de I'Approche Processus.

Question N°1 : Avez-vous déja mis en place 1’approche processus dans une équipe ? Si oui,

quels ont été les résultats concrets ?

Réponse 01 : selon le chef service management qualité : « Oui, le résultat été rapide, car chaque
personne avait un réle a jouer et donc un gainde temps ; par exemple : La mise a jour des plans
management a été réalisé pour plusieurs processus en un temps réduit car I’équipe été composé
de cinq personne, chaque personne prenez en charge deux processus. Aussi la présentation des

objectifs processus RH (annexe 6). »

Selon le pilote de processus support : « Oui, L'application de 1'approche processus a permis de
diminuer les temps d'arrét des machines en optimisant les routines de maintenance et en

améliorant la planification des interventions. »
Selon les réponses les résultats obtenus apres la mise en place de 1"approche processus sont :

» Clarifier les roles et le gain du temps.
» Optimisation des Routines de Maintenance.
» Une meilleure planification des interventions et une exécution plus rapide.

Question N°2 : Quelles ont été les principales difficultés rencontrées lors de la mise en place

de I’approche processus ?

Réponse 02 : la premicre réponse était: « La principale difficulté était que les personnes
n’étaient pas habituées a grouper des activités qui ne faisaient pas partie de la méme structure.
Dans certaine situation, le niveau de détail été trés important, or qu’il est demandé d’identifier

les activités clés du processus. »

La deuxiéme réponse était : « L'adoption initiale des nouvelles procédures de recrutement a
rencontré de la résistance. Nous avons surmonté cela en organisant des sessions de formation
et en montrant comment ces procédures pouvaient améliorer l'efficacité et la qualité des

recrutements. »
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Les difficultés rencontrées lors de la mise en place de I’approche processus sont :

» Résistance au Changement et Habitudes Ancrées.
» La Complexité de I’identification et la gestion des activités essentielles.

Question N°3 : Comment avez-vous surmonté ces difficultés ?

Réponse 03 :« En donnant plus d’explications et en cadrant les entretiens avec les pilotes des
processus et les responsables d’activités. Ensuite, utilisez des outils de visualisation des
processus comme les diagrammes de flux pour clarifier chaque étape et identifier les
opportunités d'amélioration et assurez-vous que toutes les parties prenantes comprennent
I'importance de I'approche processus et investissez dans des formations continues pour

maintenir un haut niveau de compétence et d'adhésion. »

Pour surmonter les difficultés liées a la mise en place de l'approche processus, il a été crucial

de :

» Fournir des explications détaillées et structurer les entretiens avec les pilotes de

processus et les responsables d’activités.

» utiliser des diagrammes de flux et d'autres outils de visualisation des processus

pour clarifier chaque étape du processus.

» Assurer que toutes les parties prenantes comprennent l'importance de I'approche

processus.

» Investir dans des formations continues pour maintenir un haut niveau de

compétence et d’adhésion.

Question N°4 : Quels conseils donneriez-vous a quelqu’un qui souhaite mettre en place

I’approche processus dans son équipe ?

Réponse 04 :« Il faut lister toutes les activités réalisées par I’équipe et essayer de grouper celles
qui sont similaires, et trouver les liens qui les relient, et attribuer les rdles et responsabilité au

sein du groupe par séquence et déterminer les objectifs et les cibles a atteindre. »
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D’apres la réponse pour mettre en place I'approche processus dans une équipe, il est essentiel

de:

» lister et grouper les activités.

» définir clairement les roles et responsabilités.
» déterminer les objectifs.

» utiliser des outils de visualisation.

» sensibiliser et former I’équipe.

» communiquer efficacement.

» suivre et évaluer les processus.

» impliquer toutes les parties prenantes.

Axe 4 : Limites et Attentes de I'Approche Processus.
Question N°1 : Dans quels cas I’approche processus peut-elle ne pas étre efficace ?

Réponse 01 : sclon le pilote de processus management c’est : « Lorsqu’elle ne répond pas
fidélement ce qui se fait réellement sur terrain. », selon le pilote de processus support : « Si les
processus sont trop rigides, ils peuvent entraver la créativité et l'initiative individuelle des

¢quipes de vente, ce qui est crucial dans un environnement de marché dynamique. »
L’approche processus ne peut pas étre efficace quand :

» les processus définis ne reflétent pas fidélement ce qui se fait réellement sur le

terrain.

» les processus sont trop rigides et entraver la créativité et l'initiative individuelle

des équipes.

Question N°2 : Quels sont les risques potentiels liés a 1’utilisation de I’approche processus ?
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Réponse 02 :« il existe un risque des disfonctionnements dans les interactions interprocessus
est un risque a prendre en charge, en plus le risque de dépendance excessive a l'égard des
processus formels, ce qui peut nuire a la capacité de l'entreprise a réagir rapidement aux

changements réglementaires ou de marché.»

« Un risque majeur est la bureaucratisation excessive, ou les employés peuvent se sentir
submergés par des procédures trop complexes et des controles trop fréquents, réduisant ainsi

leur efficacité opérationnelle. »
Les risques potentiels liés a I’utilisation de 1’approche processus sont :

» Dysfonctionnements dans les Interactions Interprocessus.
» Dépendance Excessive aux Processus Formels.
» Bureaucratisation Excessive.

Question N°3: Quelles sont vos attentes vis-a-vis de 1’approche processus en termes de
mobilisation du personnel ? Et Quels résultats concrets espérez-vous obtenir en utilisant cette

approche ?

Réponse 03 : « La participation et la contribution massive du personnel dans la réalisation des
objectifs. Notre objectif est de voir une augmentation des suggestions d'amélioration et de
l'implication dans les initiatives de performance, ce qui refléterait une meilleure compréhension
et une appropriation des processus par les employés et nous espérons que l'approche processus
stimulera I'apprentissage continu et I'auto-développement parmi les employés, en leur

fournissant des cadres clairs pour identifier leurs besoins en formation et en développement. »

Selon la réponse, les attentes du complexe GP1Z vis-a-vis de I’approche processus en termes

de mobilisation du personnel sont :

» Encourager la participation active et la contribution de tous les membres du

personnel dans la réalisation des objectifs organisationnels du complexe.
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» Favoriser une culture d'amélioration continue ou les employés proposent
régulicrement des idées afin d’optimiser les processus et améliorer la

performance du complexe.

» Encourager les employés a participer aux initiatives de performance, en les
incitants a s'investir dans les projets visant a améliorer l'efficacité et la

productivité.
» S'assurer que les employés comprennent bien les processus et se les approprient.

» Encourager 1'apprentissage continu et l'auto-développement des employés en
leur fournissant des cadres clairs pour identifier leurs besoins en formation et en

développement.

Question N°4 : Comment comptez-vous mesurer I’impact de 1’approche processus sur la

mobilisation du personnel ?

Réponse 04 : nous mesurons 1’impact de cette approche sur la mobilisation du personnel par la
participation de ce dernier dans le différent dispositif mis a sa disposition pour améliorer les
performances de son processus (le nombre de Non-conformité constatées et transmises au
service qualité, la suggestion d’amélioration, la participation dans des groupes de travail, la

participation aux séances de sensibilisation).
L’impact de 1’approche processus sur la mobilisation du personnel est mesuré par :

» Evaluer et mesurer le nombre de non-conformités repérées par la personnelle et

transmises au service qualité.

> Evaluer la contribution des employés a des groupes de travail spécialisés dans

I'amélioration des processus ou des projets particuliers.

» Encourager les employés a participer aux séances de sensibilisation sur les

processus, les normes de qualité ou a d'autres formations appropriées.
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Question N°5 : Quelles sont les formations ou les ressources disponibles pour se familiariser

avec I’approche processus ?

Réponse 05 : « Le centre de formation que dispose GP1.Z est une ressource tres utilisée pour
sensibiliser le personnel a I’approche processus, les écrans d’affichage et le plan de
communication de GP1.Z constituent des ressources pour familiariser le personnel a I’approche
processus et Accéder a des manuels, des guides ou des documents internes spécifiquement
¢laborés pour expliquer les principes et les méthodologies de 1’approche processus appliquée
chez GP1.Z. En ajoutant qu’il faut profiter de I'expertise des pilotes de processus et des

gestionnaires de projet au sein de GP1.Z»
Pour se familiariser avec I’approche processus il faut :

» Utiliser le centre de formation interne de GP1.Z en tant que principale ressource
pour sensibiliser le personnel a I'approche processus. Ce centre offre des
formations organisées, des ateliers ou des cours en ligne afin de familiariser le

personnel avec les concepts et les méthodes des processus.

» La diffusion d'informations pertinentes sur l'approche processus au sein de
l'organisation est facilitée par l'utilisation des écrans d'affichage et du plan de
communication de GP1.Z. Il est possible d'inclure dans ces ressources visuelles
des diagrammes de processus, des exemples concrets, des récits de succes et des

instructions afin de favoriser I'adhésion et la compréhension parmi les employés.
» Accéder a la documentation Interne.
» Accompagnement par des Experts Internes.

2 Analyse du questionnaire :

1.3 Letriaplat:

1.3.1 Partie 01 : Information générale :
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Tableau 2-1 : le sexe d’échantillon

sexe
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide = Homme 16 53,3 53,3 53,3
Femme 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Source : Logiciel SPSS
Figure 23 : le sexe d’échantillon
sexe
BHomme
CIFemme

53,33%

Source : logiciel SPSS

Commentaire : on remarque que 53,3% des personnes interrogés sont des hommes et 46,7%

sont des femmes. Ceci indique que la majorité des employés est masculine ce qui peut étre

expliqué par la nature de leurs postes et les taches qui leur sont affectées.
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Tableau 2-2:P’expérience professionnelle

expérience professionnelle

Pourcentage Pourcentage

Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide (0-3ans) 6 20,0 20,0 20,0
(3-5ans) 6 20,0 20,0 40,0
(5-10ans) 9 30,0 30,0 70,0
(10-15ans) 4 13,3 13,3 83,3

plus de 15ans 5 16,7 16,7 100,0

Total 30 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 24:I’expérience professionnelle

experience profesionnelle

[ (0-3ans)

M (3-5ans)

M (5-10ans)

[ (10-15ans)

E plus de 15ans

Source : Logiciel SPSS

Commentaire :La majorité des répondants ont de 5 a 10ans dans I’entreprise dont représentent
30% de I’échantillon, puis les employés avec moins de 3ans et du 3 a Sans d’expérience sont
de 20% puis16,7% pour les employés qui ont plus de 15ans d’expérience et finalement 13,3%

pour les personne qui ont entre 10 a 15ans d’expérience. Cette répartition variée refléte une
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diversit¢ d'expériences parmi les répondants, ce qui est essentiel pour comprendre les

perspectives différentes et potentielles sur les questions étudiées, telles que la mobilisation du

personnel et les perceptions sur l'approche processus.

1.3.2 Partie 02

Question 01 : selon vous c’est quoi I’approche processus ?

Tableau 2-3: la définition de l'approche processus

la définition de I'approche processus

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide Un outil utilisé pour le MQ 2 6,7 6,7 6,7
Une méthode pour le 28 93,3 93,3 100,0
management d’autres
aspects tels que le
personnel, sécurité,
environnement
Total 30 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 25: 1a définition de I'approche processus

la définition de I'approche processus

DUn outil utilisé pour le
MQ

Une méthode pourle
management d'autre
M aspects tels que le
personnel,sécuruté,
environnement

Source : Logiciel SPSS
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Commentaire : on remarque que 93,33% des employées interrogé ont définis I’approche
processus comme une méthode pour le management d’autres aspects tels que le personnel,
sécurité, environnement, et 6,67% ont la défini comme un outil pour le management qualité
seulement. Ce qui signifie que la majorité de ces employés voient I'approche processus comme

une approche intégrée qui impacte plusieurs domaines de gestion au sein de I'organisation.
Question 02 : dans quelle mesure I’approche processus est-elle utilisée dans votre travail ?
Tableau 2-4: L.a mesure de I’utilisation de I’approche processus

mesure de l'utilisation de I'AP

pourcentage Fourcentage

Fréquence  Pourcentage valide cLmulé
Valide  moyennement utilisé 7 23,3 23,3 233
plus utilisé 18 60,0 e e
de plus en plus utilisé ] 16,7 16,7 1000
Total an 100,0 100,0

Source : Logiciel SPSS

Figure 26: La mesure de ’utilisation de ’approche processus

mesure de |'utilisation de I'AP

omEO

Source : logiciel SPSS
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Commentaire : cette question vise a évaluer l'utilisation de I'approche processus au sein du

complexe GP1Z.

60% des répondants ont indiqué que l'approche processus est plus utilisée dans leur travail.
C'est la catégorie la plus représentée, suggérant que la majorité des répondants pergcoivent une

utilisation importante de 1'AP dans leur travail.

23,33% des répondants ont indiqué que l'approche processus est moyennement utilisée dans

leur travail.

16,67% des répondants ont indiqué que l'approche processus est de plus en plus utilisée dans

leur travail.

Ces résultats indiquent que la majorité des personnes interrogées au sein du complexe GP1Z

utilisent l'approche processus et estiment qu’elle est essentielle dans leur travail quotidien.
Question 03 : selon vous quels sont les avantages de I’approche processus ?

Tableau 2-5: les avantages de I’approche processus

AVANTAGES fréquences
Réponses Pourcentage
N Pourcentage d'observations
$Avantages amélioration de la 21 21,9% 70,0%
communication
meilleure coordination des 25 26,0% 83,3%
équipes
gain d'efficacité 17 17, 7% 56,7%
réduction des erreurs 14 14,6% 46,7%
amélioration de la 19 19,8% 63,3%
satisfaction client
Total 96 100,0% 320,0%

a. Groupe de dichotomies mis en tableau a la valeur 1.

Source : Logiciel SPSS
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Figure 27 : les avantages de I’approche processus

Diagramme en Secteurs Effectif des avantages de I'AP

les avantages

 amélioration de la
communication

19,79% meilleure cordination des
ation| e i
dela 21,88% equipes .
satisfaction amélioration gain d'éfficacité
client réduction des erreurs

ela
communication

amélioration de la
satisfaction client
W autre

1458% |[—
réduction
des erreurs

26,04%
meilleure
cordination des
equipes

17,711%
_gain
d"éfficacité|

Source : logiciel SPSS
Commentaire : Les résultats montrent que l'approche processus offre plusieurs avantages
distincts selon les répondants : 26% ont noté une meilleure coordination des équipes, 21,9% ont
souligné une amélioration de la communication, 19,8% ont constaté une meilleure satisfaction

client, 17,7% ont mentionné un gain d'efficacité, et 14,6% ont signalé une réduction des erreurs.

Ceci indique que l'approche processus peut apporter divers avantages organisationnels. Elle
favorise une collaboration plus efficace entre différents groupes de travail ou départements, ce
qui peut conduire a une meilleure gestion des projets et des opérations, ainsi une meilleure
communication pour assurer une transmission efficace des informations a travers toute
l'organisation. En structurant les activités selon une approche processus clairs et bien définis,
les risques d'erreurs sont minimisés, ce qui contribue a une meilleure qualité des produits ou

services livrés, et on répond ainsi aux attentes des clients de maniere plus fiable.

Question 04 : selon vous quelles sont les contraintes rencontrées apres de la mise en place de
I’approche processus ?
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Tableau 2-6: les Contraintes de I’approche processus

CONTRAINTES fréquences

Réponses Pourcentage
N Pourcentage  d'observations
$Contraintes complexité accrue 8 16,7% 26,7%
manque de flexibilité 18 37,5% 60,0%
rigidité des procédures 16 33,3% 53,3%
déresponsabilisation des 6 12,5% 20,0%
individus
Total 48 100,0% 160,0%

Source : logiciel SPSS

Figure 28: les Contrainte de I’approche processus

Diagramme en Secteurs Effectif des contraintes de I'AP
les contraintes

M comlplexité accrue
o s
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rigidité des procédures
Y - s -
\ co,‘,ffﬂeﬁné déresponsabilisation des
accrue individus

autre

33,33%
rigidité des
procédures

Source : logiciel SPSS
Commentaire : Le manque de flexibilité est la contrainte la plus courante, représentant 37,5%
des réponses. La seconde contrainte la plus courante est rigidité des procédures représentant
33,3%, ensuite l’augmentation de la complexité, représentant 16,7% des réponses. La
déresponsabilisation des individus est la quatriéme contrainte la plus courante, représentant

12,5% des réponses.
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Selon le tableau, les principales contraintes sont associées a la conception des processus
(manque de flexibilité, complexité accrue, rigidité des procédures) plutét qu'a leur mise en

ceuvre (déresponsabilisation des individus).

1.3.3 Partie 03 :

Question 01 : I’approche processus contribue-t-elle a votre implication dans votre travail ?

Tableau 2-7: La contribution de I’approche processus sur implication du personnel

la contribution de I'approche processus sur l'implication du

personnel
Fourcentage Fourcentage
Fréquence  Pourcentage valide cumuleé
Valide  oui 26 @) 86,7 86,7
nan 4 13,3 13,3 100,0
Total an 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 29: La contribution de I’approche processus sur implication du personnel

la contribution de I'approche processus sur I'implication du personnel

Source : Logiciel SPSS
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Commentaire : Le niveau d'engagement et de motivation des employés dans leur travail est
mesuré par I'implication du personnel. L'objectif de cette question est de mesurer l'efficacité de
l'approche processus. 86,67 % des répondants estiment que 'approche processus favorise leur

engagement dans leur travail, tandis que 13,33 % estiment que ce n'est pas le cas.

La plupart des employés estiment que l'approche processus les motive et les encourage a

s'investir dans leur travail, cela laisse entendre que 1'approche processus est efficace.

Question 02 : I’approche processus vous donne-t-elle I’impression de faire partie d’une équipe

plus soudée ?

Tableau 2-8:1'impression de faire partie d'une équipe plus soudée

I'impression de faire partie d'une équipe plus soudée

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide peu 23 76,7 76,7 76,7
complétement 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : Logiciel SPSS

Figure 30:1'impression de faire partie d'une équipe plus soudée

I'impression de faire partie d'une équipe plus soudée
-peu

W complatement

Source : logiciel SPSS
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Commentaire : 76,7 % des répondants ont exprimé une perception accrue de la
cohésion d'équipe grace a cette approche, comparé a 23,3 % qui ont ressenti une cohésion totale.

Ce qui indique que l'approche processus joue un role crucial dans la cohésion des équipes.
Question 03 : évaluez I’importance accordée au personnel par I’approche processus

Tableau 2-9: I’approche processus et le sentiment d'étre plus responsable

le sentiment d'étre plus responsable

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pas trés important 2 6,7 6,7 6,7
assez important 8 26,7 26,7 33,3
trés important 11 36,7 36,7 70,0
extrémement important 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 31: I’approche processus et le sentiment d'étre plus responsable

le sentiment d'etre plus responsable

[CJpas trés important
Oassez important

Mtrés important

[ extremement important

Source : logiciel SPSS

Commentaire : Selon la majorité des répondants, 'approche processus attribue une grande
importance au personnel, renforcant ainsi leur sentiment de responsabilité. En effet, 36,67%
des personnes interrogées estiment que cette approche joue un rdle crucial dans ce sentiment.

De plus, 30% des répondants jugent I'approche processus comme extrémement importante a cet
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égard, tandis que 26,67% la considérent comme assez importante. Seulement 6,67% des

répondants pensent que l'importance accordée au personnel par cette approche est peu

significative.
Tableau 2-10:1'impression d'étre plus valorisé dans votre travail
I'impression d'étre plus valorisé dans votre travail
Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pas trés important 1 3,3 3,3 3,3
assez important 12 40,0 40,0 43,3
trés important 16 53,3 53,3 96,7
extrémement important 1 3,3 3,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 32:1'impression d'étre plus valorisé dans votre travail

l'impression d'etre plus valorisé dans votre travail

Opas trés imprtant
Hassez important

Mtrés important
Cextremement important

Source : logiciel SPSS

Commentaire : 53,33% des participants jugent qu’il est tares important d'adopter une approche

processus pour se sentir valorisés dans leur travail, tandis que pour 40% des participants, cette

approche joue un rdle important a cet égard. Pour 3,33% des répondants, le sentiment de
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valorisation est extrémement important, soulignant ainsi l'impact significatif de la

reconnaissance au travail sur leur bien-étre et leur motivation. En revanche, 3,33% estiment que

ce sentiment de valorisation n'est pas prioritaire, suggérant que d'autres facteurs pourraient jouer

un role plus décisif dans leur satisfaction professionnelle.

Tableau 2-11: I’approche processus et I'exécution des taches

faciliter I'exécution des taches

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide pas trés important 2 6,7 6,7 6,7
assez important 4 13,3 13,3 20,0
trés important 20 66,7 66,7 86,7
extrémement important 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 33: I’approche processus et 1'exécution des tache

faciliter I'exécution des taches

Dpas trés important
Massez important
Mtrés important
[Jextremement impo

Source : logiciel SPSS

Commentaire : Selon 66,7% des personnes interrogées, il est trés important d'adopter une

approche processus afin de simplifier la réalisation des taches. Cela suggeére que pour la
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majorité des personnes interrogées, cette méthode joue un réle essentiel dans I'élaboration plus
efficace et structurée de leur travail.

L'approche processus est considérée comme extrémement importante par 13,33% des
personnes interrogées. Pour ces personnes, cette approche est cruciale pour mener a bien leurs
activités.

Selon 13,3%, l'approche processus revét une importance assez importante.

6,7% considerent que l'approche processus n'est pas trés importante pour faciliter 1'exécution
des taches.

Tableau 2-12: ’approche processus et les relations interpersonnelles

favorise les relations interpersonnelles

Pourcentage Pourcentage
Fréquence Pourcentage valide cumulé
Valide assez important 11 36,7 36,7 36,7
trés important 14 46,7 46,7 83,3
extrémement important 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Source : logiciel SPSS

Figure 34: I’approche processus et les relations interpersonnelles

favorise les relations interpersonnelles
[Jassez important
Ml trés important
[ extremement important

46,67%

Source : Logiciel SPSS
Commentaire : Selon 46,7% des personnes interrogées, 1'approche processus joue un rdle tres

important dans la promotion des relations interpersonnelles.
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Selon 36,7% des personnes interrogées, l'approche processus joue un role assez important dans

la promotion des relations interpersonnelles.

Selon 16,7% des personnes interrogées, l'approche processus joue un role extrémement

important dans la promotion des relations interpersonnelles.

Donc la majorité des répondants considérent que 1'approche processus est assez importante pour
favoriser les relations interpersonnelles, Personne n'a indiqué qu’elle n'était pas importante pour

favoriser les relations interpersonnelles.
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3

Synthése générale :

-~

La synthése générale repose sur les résultats du questionnaire et des entretiens réalisés
aupres des employés et des pilotes des processus au sein de 'entreprise. L'objectif est
de mettre en évidence les ¢léments essentiels tirés de cette analyse et de mettre en
¢vidence l'effet bénéfique de 'approche processus sur la performance et la mobilisation
des employés, ainsi de confirme 1"hypothése :
A partir du questionnaire on peut dégager les informations suivantes :

» Sur les 30 personnes que j ai interrogées :
53,3% des personnes interrogé sont des hommes
La majorité des répondants ont de 5 a 10ans dans I’entreprise dont représentent 30% de
I’échantillon
on remarque que 93,33% des employées interrogé ont définis I’approche processus
comme une méthode pour le management d’autres aspects tels que le personnel,
sécurité, environnement
60% des répondants ont indiqué que l'approche processus est plus utilisée dans leur
travail.
Connaitre les avantages percus de 1’approche processus permet aux décideurs de
comprendre les domaines ou cette approche apporte le plus de valeur. Cela peut orienter
les stratégies d’adoption et d'optimisation de 1'Approche Processus .Les réponses
permettent d’identifier les aspects de cette approche qui fonctionnent bien et ceux qui
nécessitent des améliorations. Ensuite, Comprendre quels avantages sont les plus
reconnus peut aider a développer des programmes de formation qui mettent I’accent sur
ces points, tout en abordant les domaines moins compris ou moins observés.
26% des répondants ont observé une meilleure coordination comme un avantage de
I’approche processus ; 21,9% répondants ont cité I'amélioration de la communication
comme un avantage de l'approche processus, 19,8% voient l'amélioration de la
satisfaction client comme un avantage de I'AP. 17 ,7% des répondants ont mentionné le
gain d'efficacité comme un avantage de cette approche, et 14,6%des répondants ont

mentionné la réduction des erreurs comme un avantage.
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+ Le manque de flexibilité est la contrainte la plus courante, représentant 37,5% des
réponses. La seconde contrainte la plus courante est la rigidit¢ des procédures,
représentant 33,3 % des réponses, la troisieme contrainte est la complexité accrue
représentant 16,7% des réponses. La déresponsabilisation des individus est la derniere
contrainte la plus courante, représentant 12,5 % des réponses. Cela laisse entendre que
les processus n'accordent pas suffisamment d'indépendance aux individus.

+ 86,67 % des personnes interrogées ont affirmé que I'approche processus favorise leur
engagement dans leur travail.et 13,33 % des personnes interrogées ont déclaré que
I'approche processus ne favorise pas leur implication

% 76,7 % des personnes interrogées ont répondu qu'elles avaient peu l'impression de faire
partie d'une équipe plus soudée dans le cadre de l'approche processus. Et 23,3 % des
personnes interrogées ont répondu qu'elles avaient complétement I'impression.

* 36,67% des personnes interrogées, l'approche processus est considérée comme étant trés
important et joue un role essentiel dans le sentiment de responsabilité du personnel

% Selon 53,33% des participants, il est trés important d'adopter une approche processus
afin de se sentir davantage valorisé dans leur travail

% Selon 66,7% des personnes interrogées, il est trés important d'adopter une approche
processus afin de simplifier la réalisation des taches.

+ Selon 46,7% des personnes interrogées, l'approche processus joue un role trés

important dans la promotion des relations interpersonnelles.

Et a partir de ’entretien réalisé avec le chef du service management qualité et les pilotes

des processus, nous avons retenu ceci :

> L'approche processus peut avoir un impact positif sur I'implication des employés en leur

donnant un plus grand sentiment d'autonomie, de responsabilité et de valorisation.

> L'approche processus peut également favoriser un meilleur sentiment d'appartenance a

1'équipe en encourageant la collaboration et la communication interdépartementale.

> l'approche processus est un outil qui mobilise toutes les activités afin d'atteindre les

objectifs de I'entreprise, en organisant les activités similaires et en repérant les
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interactions entre elles. On 1'emploie pour créer la cartographie des processus Il s'agit
d'une étape essentielle qui vise a mettre en ceuvre les objectifs stratégiques de
l'entreprise sur les processus clés identifiés et choisis.

Le déploiement implique d'affecter, de fixer et de décliner. Il convient donc de fixer des
objectifs précis pour chaque processus, tout en maintenant une cohérence totale avec les
objectifs globaux de l'entreprise.

Cette approche se révele particulierement utile pour :

+ Développer des cartographies de processus et des systémes de management de la
qualité : En cartographiant les différentes étapes de chaque processus, les entreprises
peuvent identifier les points d'amélioration potentiels et mettre en place des systémes de
management de la qualité efficaces.

% Définir les processus critiques et établir des indicateurs de performance : En identifiant
les processus clés pour la réussite de l'entreprise, il est possible de leur attribuer des
indicateurs de performance spécifiques permettant de suivre leur efficacité et d'apporter
les correctifs nécessaires.

+ Améliorer en continu les processus : L'approche processus encourage une démarche
d'amélioration continue en incitant a I'analyse réguliere des processus et a la recherche
de solutions pour les optimiser.

L'un des principaux avantages de l'approche processus réside dans sa capacité a
mobiliser le personnel. En effet, elle permet a chaque employé de comprendre sa place
dans I'organisation et l'importance de son role dans la réalisation des objectifs globaux.
Cette meilleure compréhension favorise un sentiment d'appartenance et de
responsabilisation, incitant les employés a s'impliquer davantage et a contribuer
activement a 'amélioration des processus.

La structuration des activités, induite par l'approche processus, permet également de
fluidifier la communication et de réduire les temps d'information perdus. En définissant
des rdles clairs et en déléguant l'autorité de décision aux niveaux inférieurs, les
entreprises favorisent I'autonomie et la responsabilisation des employés, contribuant

ainsi a une meilleure efficacité opérationnelle.
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L'impact positif de I'approche processus sur la satisfaction au travail et la motivation des

employés est également notable :

+ En facilitant les interactions, en reconnaissant et en valorisant le travail de chacun, elle
crée un environnement de travail plus stimulant et propice a I'épanouissement

professionnel.

Les résultats obtenus par les entreprises ayant mis en place l'approche processus sont

nombreux et tangibles. Parmi les plus significatifs, on peut citer :

% Une meilleure clarification des roles et des responsabilités, permettant un gain de temps
et une optimisation des ressources.

+ Une optimisation des routines de maintenance, se traduisant par une réduction des
pannes et une augmentation de la disponibilité des équipements.

+ Une meilleure planification des interventions et une exécution plus rapide, améliorant

ainsi la réactivité et la qualité du service.

Cependant, la mise en ceuvre réussie de I'approche processus n'est pas sans défis comme La
résistance au changement, les habitudes ancrées et la complexité de I'identification et de la

gestion des activités essentielles peuvent constituer des obstacles importants.

Pour les surmonter, il est essentiel de : fournir des explications claires et détaillées aux
employés, d'utiliser des outils de visualisation pour faciliter la compréhension des
processus, de former et d'accompagner les équipes, et de communiquer efficacement tout

au long du processus.

Lors de la mise en place de l'approche processus au sein d'une équipe, il est crucial de suivre

des étapes clés :

A

Lister et regrouper les activités.

Définir clairement les roles et responsabilités.

Déterminer les objectifs de chaque processus.

Utiliser des outils de visualisation pour rendre les processus plus tangibles.

Sensibiliser et former 1'équipe a I'approche processus.
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6. Mettre en place une communication efficace pour assurer une bonne coordination entre les
équipes.
7. Suivre et évaluer régulierement les processus pour identifier les points d'amélioration.

8. Impliquer toutes les parties prenantes dans la démarche d'amélioration continue.

En s'engageant résolument dans I'approche processus et en mobilisant I'ensemble de ses
collaborateurs, une entreprise peut créer une culture d'amélioration continue, optimiser ses

performances et atteindre ses objectifs de manicre durable.

4 Les limites :

Notre stage pratique au sein du complexe GP1.Z nous a permis d'observer de pres la mise en
ceuvre de l'approche processus. Nous avons eu l'opportunité de rencontrer des responsables et
des chefs de services, ce qui nous a donné une compréhension plus approfondie du

fonctionnement du complexe.

L’approche processus nécessite 1'implication de tous les membres du personnel, son adoption

n'est pas toujours facile.

Nous avons constaté que l'implication des responsables et cadres est importante pour la réussite
de la démarche. En effet, ils sont généralement plus enclins a suivre les directives établies. En

revanche, 1'adhésion du reste du personnel semble un peu fragile.

Notre étude a mis en lumiére un manque de connaissances et d'engagement chez certains
employés vis-a-vis de 1'approche processus. Certains ne maitrisent méme pas les concepts de

la qualité, ce qui limite leur compréhension de la démarche.

En conséquence, notre étude a regu l'accueil escompté aupres de 1'ensemble du personnel. Les

majorités des interrogés ont affirmé que ce théme est trés intéressant

5 Recommandation :

En se basant sur les résultats obtenus, nous proposons quelques suggestions pour améliorer

l'approche processus dans le complexe GP1Z :

125



Chapitre 03 : ’apport de I’approche processus sur la mobilisation du personnel

A.

La Formation continue et sensibilisation :

Proposer régulierement des formations sur les principes et les avantages de 1'approche

processus, en mettant 1'accent sur la gestion globale, y compris le personnel, la sécurité et

I'environnement.

B.

La flexibilité et la simplification des procédures :

Revoir les processus afin d'améliorer leur souplesse tout en diminuant la complexité pergue.

Cela engloberait la mise en place de méthodes plus souples et I'automatisation des taches

récurrentes.

C.

F.

La communication et la coordination sont renforcées :

Améliorer la coordination interdépartementale en mettant en ceuvre des plateformes de
communication performantes et des outils de collaboration, afin de satisfaire les attentes
¢levées en matiere de satisfaction client.

L’Encouragement de 1’autonomie et de la responsabilisation :

Réévaluer les processus afin de s'assurer qu'elles ne compromettent pas 1'indépendance

des individus.

. Le Renforcement de la solidarité au sein de I’équipe :

Mettre en place des activités et des sessions de développement d'équipe qui mettent
l'accent sur la compréhension et 'adoption des principes de I'approche processus afin de
renforcer le sentiment d'appartenance et la cohésion d'équipe.

La mise en place de la technologie et des outils numériques :

Contribuer a l'acquisition d'outils technologiques et de plateformes numériques qui

simplifient la gestion et la surveillance des processus.

G.

La Reconnaissance et la récompense des contributions des employés a

I'amélioration des processus.
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Conclusion du chapitre :

Au cours de cette étude sur 1’apport de 1’approche processus sur la mobilisation du personnel
au Complexe GP1Z, deux approches de recherche ont été utilisées : une approche quantitative
basée sur un questionnaire adressé aux différents départements et processus du complexe, et
une approche qualitative basée sur des entretiens avec le chef du service management qualité

et les pilotes des processus.

L'analyse des résultats de cette enquéte nous a permis de répondre a la problématique, et de

valider les hypothéses initiales, et de formuler plusieurs recommandations.

Les réponses au questionnaire ont fourni des données quantitatives sur la perception et
I'expérience des différents groupes sociaux du Complexe GP1Z concernant l'impact de
I’approche processus sur la mobilisation du personnel. Ces données ont été analysées

statistiquement pour identifier des tendances, corrélations et différences significatives.

Les entretiens qualitatifs avec les responsables nous ont permis de recueillir des informations
détaillées sur les pratiques actuelles, les défis rencontrés et les opportunités offertes par

l'application de I’approche processus pour mobiliser le personnel.

Les recommandations visent a renforcer 1'implication du personnel grace a 1’application des
principes de I’approche processus. Elles incluent des stratégies pour accroitre I'engagement du
personnel, optimiser les processus internes et intégrer efficacement les compétences des

employés afin d’atteindre les objectifs du Complexe GP1Z
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Conclusion géneérale



La mise en ceuvre de l'approche processus selon la norme ISO 9001 au sein du complexe GP1Z
présente une contribution significative a la mobilisation du personnel. Cette norme
internationale offre un cadre structuré pour organiser les activités et améliorer la performance
globale de l'organisation. En intégrant les principes de l'approche processus, l'entreprise peut
mieux définir et comprendre ses processus clés, établir des responsabilités claires et encourager

la collaboration entre les différents niveaux hiérarchiques.

Dans ce contexte, nous avons suggéré de poser la problématique suivante : « Comment
I'implémentation d'une approche processus selon la norme ISO 9001 assure-t-elle une

meilleure mobilisation du personnel dans I'organisation ? ».

Pour répondre a ma problématique, nous avons divisé notre travail en deux parties distinctes :

une partie théorique et une partie pratique.

Dans la premicre partie théorique de notre étude, nous avons consacré le premier chapitre aux
fondements de 1'Approche Processus et la Norme ISO 9001. Ce chapitre introductif a établi les
bases de I'approche processus et de son rdle central dans la mise en ceuvre d'un systeme de
management de la qualité conforme a la norme ISO 9001. La norme ISO 9001, en mettant
l'accent sur l'approche processus, fournit un cadre solide aux organisations cherchant a

améliorer leurs performances opérationnelles et a atteindre 1'excellence.

En adoptant une approche processus structurée, les organisations peuvent efficacement
identifier, analyser, concevoir, mettre en ceuvre, mesurer et contrdler leurs processus de maniére
efficiente. L'alignement stratégique de 'approche processus est crucial pour garantir que tous
les efforts d'amélioration des processus contribuent a la réalisation des objectifs stratégiques de

l'organisation.

Nous avons consacré le deuxieme chapitre pour approfondir notre compréhension de la
mobilisation du personnel, A travers trois sections distinctes, nous avons exploré les définitions
et dimensions de la mobilisation, les facteurs clés qui l'influencent, ainsi que la relation entre

I’approche processus et I'engagement des employés. En détaillant ses diverses dimensions,
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telles que 1'engagement émotionnel, 1'attachement cognitif et la participation comportementale.
Ces dimensions soulignent l'importance de considérer la mobilisation comme un concept

complexe allant au-dela de la simple satisfaction au travail.

Nous avons identifi¢ les principaux facteurs influencant la mobilisation, tels que le leadership
mobilisateur, la communication transparente, la reconnaissance des performances et les
opportunités de développement professionnel. L’interaction entre 1’approche processus et la
mobilisation du personnel. Ce chapitre a ainsi contribué a élargir notre vision de la mobilisation
du personnel en intégrant des perspectives théoriques et pratiques essentielles pour optimiser

les performances organisationnelles et le bien-étre des employés.

Pour répondre a notre problématique, le troisieéme chapitre de notre étude est entierement dédié
a Panalyse et a la détermination de la relation existée entre I’approche processus et la

mobilisation du personnel au sein du complexe GP1Z Sonatrach.

Les objectifs définis dans le cadre de cette étude ont été atteints en combinant des observations
réalisées durant la période de stage, la collecte de documents pertinents, ainsi que des entretiens
semi-directifs avec les responsables. Ces méthodes nous ont permis de recueillir des éléments

de réponse qui ont confirmé les hypotheses formulées :

% H1 :« Pour le complexe GP1Z SONATRACH, L approche processus est un outil de

pilotage efficace renforcant le travail d’équipe. » est confirmée.

Effectivement, les pilotes des processus et chef du service management qualité ont
attesté que I’approche processus est un outil de pilotage utilisée pour mobiliser toutes
les activités de I’entreprise pour atteindre les objectifs assignés, elle permet de visualiser
I'ensemble des activités de chaque processus et identifier les différentes interactions

entre ces processus.

% H2 : « L’alignement des objectifs individuels sur les objectifs des processus conduira le
complexe GP1Z SONATARCH a une plus grande motivation et implication du

personnel. » est confirmée.
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D’apres les résultats de 1’étude quantitative et les entretiens j’ai confirmé que les
employés ont une compréhension claire de ce qui est attendu d'eux car ils voient
comment leurs objectifs personnels contribuent directement aux objectifs de
'organisation, ils sont plus motivés a atteindre ces objectifs cela crée un sentiment
d'engagement et de responsabilité et ils se sentent davantage connectés a 1'organisation

et a ses succes, ce qui augmente leur implication dans leurs taches quotidiennes.

+ H3 : « les outils de management des processus améliorent la coordination et stimulent

une Collaboration efficace du complexe GP1Z SONATARCH. » est confirmée.

Au sein du complexe GP1Z de SONATRACH, les outils de management des processus
favorisent la coordination et favorisent une collaboration efficace en cartographiant les
processus, automatisant les taches répétitives et en offrant des tableaux de bord en temps réel
pour surveiller les performances. Ils rendent également plus facile la communication
centralisée, le partage d'informations et la gestion des projets, garantissant ainsi que les équipes
restent en accord avec les objectifs communs et peuvent bénéficier des meilleures pratiques
disponibles. Les processus de maintenance sont améliorés grace a ces outils, ce qui renforce la
collaboration entre les différents départements, ce qui améliore 1'efficacité opérationnelle et la

qualité globale.

En conclusion, nous espérons que ce travail contribuera a enrichir les recherches sur I’apport

de I’approche processus et comment elle assure la mobilisation du personnel.

Notre travail a rencontré quelque difficulté lors de la recherche :

® Le manque des ouvrages sur la mobilisation du personnel et le SMI ainsi que
I’inexistence de cas pratiques de 1’application de 1’approche processus au sein des
entreprises méme sur internet. Enfin, nous tenons a indiquer que notre présente étude
reste incompléte et le champ d’étude de I’approche processus reste un domaine tres
vaste pour le traiter. D’autres thémes sont possible a étre traiter tels que : Le role de
I’approche processus dans la prise de décision, I’approche processus et la performance

organisationnelle.
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® FEchantillon Limité : L'étude repose sur un nombre restreint de participants,
principalement des cadres et des pilotes de processus, ce qui peut ne pas refléter

I'ensemble des pratiques et opinions au sein de l'entreprise.

¢ Contexte Spécifique : Les résultats et les conclusions sont spécifiques au complexe

GP1Z.

Nous espérons que les résultats obtenus au cours de notre recherche serviront de point de départ
pour de futures études plus approfondies. Il est essentiel de continuer a explorer et a approfondir
les études sur I’apport de I’approche processus sur la mobilisation du personnel. Nous sommes
profondément motivées a explorer les domaines qui sont en relation avec 1’approche processus

et le personnel pour les aborder dans nos futures études doctorales.
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Annexe 02 : fiche de processus 1 : planification et mise en ceuvre du SMI
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Annexe 04 : cartographie des processus SMI du complexe GP1Z
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Annexe 05 : Certificat d " Accréditation
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Annexe 06 : Certificat de 1a Norme ISO 14001 :2015
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Annexe 07 : Certificat de 1a Norme ISO 50001 :2018
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Annexe 08 : Certificat de 1a Norme ISO 9001 :2015
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Annexe 09 : Les objectifs SMI du processus RH et ADM
Shblguu

sonatrach

ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL
COMPLEXE GP1Z
sSIG/QLT

Les Objectifs S.M.I
Processus Ressources Humaines (P8)
Sous Processus RHU
Annéee 2023

Version: 00 Approuvé par: Mme. SETTOUL Dalila
Fonction: Chef du département
Ressources Humaines/Pi.
Date : Chef Sgrvice Planification
) ~1 6_MARS 2023
Visa A Carriers

L

Page 1 sur7 GP1Z-SMI-008

ShibUguu
ACTIVITE LQS

il sl g Les Objectifs Systéme de Management Intégré/ Année 2023

S1.G/QLT
sonatrach

SP : Ressources Humaines

OBJECTIF STRATEGIQUE N° O1 : Se conformer aux exigences légales et réglementaires applicables, ainsi que toutes autres exigences
auxquelles nous avons souscrit, y compris celles de I'organisme accréditeur.

Echéance/

N° Obijectifs fonctionnels Indicateurs Formule Cible
Fréquence

Responsabilité

Nbr exigences
légales
o1 Se conformer aux exigences légales Taux de respectées/Nbr
applicables au processus P8 conformité exigences
légales
applicables

100% Semestrielle RHU

Actions de
formation
Assurer I’o rec:hsaﬂop des formc:hon.s exigées | 1 . de Réalisation rec:hsegs / ¥ des
par la réglementation et autres exigences Actions de
formation
prévues

02 100% Annuelle RHU
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ShlbUgu

ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL
COMPLEXE GP1Z
sS1.G/QLT

sonatrach

Les Objectifs Systéme de Management Intégré/ Année 2023

SP : Ressources Humaines

N° | Planification : Actions Echéance/ Fréquence | Responsabilité
|dentifier les exigences légales et réglementaires applicables au processus P8 (liste des Repl;eesﬁ;\fﬂn'
exigences légales et réglementaires qppliccb}es) et plonif.@r Ia_ mise en ceuvre des THmestisie rSGlSmantalies

01 | actions pour se conformer & ces exigences (Fiche d'identification des exigences o
légales et réglementaires)

> : R RH
Suivre la mise en ceuvre des actions pour se conformer a ces exigences Semestrielle u
Planifier la formation :
A. Habilitation électrique.
B.  Planifier la formation ATEX Février 2023
C. Planifier la formation référentiel permis de travail FORM
02 D. Planifier la formation inspection et superviseur échafaudage
Cf. Planning de
Réaliser les formations prévues (A.B.C.D) formation
Apres chaque
Evaluer les formations prévues (A.B.C.D) formation
Apres chaque FORM
Enregistrer les formations sur les fiches de carriéres formation

Page 3sur7

GP1Z-SMI-008

SihbUguu
ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL o 2 5 -
COMBLERE GO1Z Les Objectifs Systeme de Management Intégré/ Année 2023
si1G/QLT
sonatrach
SP : Ressources Humaines
*  OBJECTIF STRATEGIQUE N° 06 : Développer les compétences de notre personnel. en menant des actions de formation.
Ne Objectifs fonctionnels Indicateurs Formule Cible Ec"“"::g’ Responsabilité
Recrutements ” -
01 | Réalisation du Plan de Recrutement Taux de réalisés / > 90% RHU+ Direction
réalisation Annuelie
Recrutements prévus LQS/RHU
Actions de formation
St . - Taux de réalisées / Actions
02
Réalisation du Plan de Formation notifié reafisation e s = 90% Annuelle RHU
Prévues
Assurer la formation et le
perfectionnement des groupes ayant un
impact sur le SMI :
A. Groupe Auditeurs Internes 100% Annuelle RHU
B. Assurer le perfectionnement du
Groupe Veille réglementaire [T S — Boes pesslio RHY
03 | C. Assurer le perfectionnement du Taux de formeés / 5
Groupe Pilotage du SMI réalisation Membres du 100% Annuelle RHU
D. Assurer le perfectionnement de grobpe
réquipe management de I'énergie 100% Annuelle RHU
E. Assurer le perfectionnement du 100% Annuelle RHU
groupe référents SMI Effluent liquides
100% Annuelle RHU
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ShloUguu

ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL

Les Objectifs Systéeme de Management Intégré/ Année 2023

COMPLEXE GP1Z
sS1.G/QLT
sonatrach .
SP : Ressources Humaines
Ne° | Planification : Actions Echéance/ Fréquence Responsabilité
o1 Identifier le besoin en re_cr:utemem et les transmettre & la Direction RHU | le Décembre 2023 ; RI—!U +
recrutement est centralisé Direction RHU
Planifier les formations inscrites dans le plan notifié Selon planification
02 | Réaliser le plan de formation Décembre 2023 RHU
Evaluer les formations Aprés chaque formation
Planifier la formation des groupes ayant un impact sur le SMI (A,B,C,D,E) : Février 2023 FORM+ QLT
Ré&aliser les formations Selon planification FORM
03 Evaluer les formations Chaque formation
. 2 N Aprés chaque FORM
Analyser les résultats des évaluations e e
Enregistrer les formations sur les fiche carrier du personnel formé Aprés chaque formation FORM

Page 5sur7

ShlbUguu
ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL
COMPLEXE GP1Z
siG/QLT
sonatrach

GP1Z-SMI-008

Les Objectifs Systéme de Management Intégré/ Année 2023

SP : Ressources Humaines

OBJECTIF STRATEGIQUE N° 08 : Améliorer en continue I'efficacité de notre systéme de management intégré, tout en impliquant notre

personnel par I'information et la formation.

Echéance,
Ne Obijectifs fonctionnels Indicateurs Formule Cible / Responsabilité
Fréquence
Mettre en ceuvre les plans d'actions
issus de :
o1 La revue de direction Taux de Nbr Action 100% ADMERHY
salisati réalisée/Nbr Annuelle
La revue de management reqisation Action Prévue 100%
Lever les écarts issues des audiits :
*  Auditinterne Nbr Action 100% ADM + RHU
22l Ext Jjougde réalisée/Nbr 100% Annuelle
e reclisalion Action Prévue
* Sonatrach 80%
Nbr de formation
Taux de notifiee 80%
réalisation réalisée/plan de
formation notifié
y Taux de
03 Evaluer la qualité du plan de formation satisfaction du / = 50%
annuel personnel formé Annuelle RHU
Taux de
Irclitementicles Nbr. Ecart levé/s
écarts - fotred 70%
o écarts enregistrés
(organisme de
formation)
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Shloliguu
ACTIVITE LQS

DIVISION GNL & GPL = 3 - - -
bipilaale s Les Objectifs Systéme de Management Intégré/ Année 2023
S.1.G/QLT
sonatrach N
SP : Ressources Humaines
Ne Planification : Actions Echéance/ Fréquence Responsabilité
Planifier la mise en ceuvre des actions issues de de la revue de direction et la 31/03/2023 RHU
ol revue de management
Réaliser les actions issues de la revue de direction et la revue de management selon la planification RHU
Planifier la mise en ceuvre des actions faces aux constats issues des audits internes ABrasehaauerauait RHU
et externes (points sensibles, DAC/non-conformité Mineure/Majeure) ! =l
02
Mettre en ceuvre les actions planifiées Selon planning RHU
Ré&aliser les formations notifiées Selon planning FORM
Evaluer les formations réalisées (formation+ organisme de formation)
03 Aprés chaque formation
Analyser les résultats d'évaluation FORM
Prendre en charge les écarts enregistrés suite & I'évaluation 1 ler semestre 2024
Page 7 sur 7 GP1Z-SMI-008
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sonatrach

ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL

Les Objectifs S.M.I
Processus Ressources Humaines (P8)
Sous processus ADM
Année 2023

E Bl EVE D47

Version: 00 Approuvé par:
Fonction:
Date :
Visa
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ShloUguu
ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL
COMPLEXE GP1Z

Les Objectifs Systeme de Management intégré/ Année 2023

S.1.G/QLT
sonatrach
SP : ADM
OBJECTIF STRATEGIQUE N° 01 : Se conformer aux exigences légales et réglementaires applicables, ainsi que toutes autres

exigences auxquelles nous avens souscrit, y compris celles de I'organisme accréditeur.

’7 Echéance/
N Objectifs fonctionnel: Indicat Formuls i R ité
)l ionnels dicateurs ule Cible Ei=tUerrn esponsabilil
Nbr exigences
légales
Se conformer aux exigences légales Taux de respectées/Nbr =
@ applicables au processus P8 conformité exigences 100% SSmesslle ADM
légales
applicables
S Nbr visites
02 | Assurer la visite périodique des travailleurs Taux de réalisation | raqglisees/visites 100% Annuelle ADM
programmeées
Réaliser le programme de sensibilisation et W Action réalisé/y :
03 | d'information du personnel (volet Santé, & Taux de réalisation des Actions 100% Bimensuelle ADM
hygiéne) Prévues
Nbr de
réclamations
T a pertinentes traités
04 | Assurer la satisfaction du personnel dans les ‘?‘:X S /des 80% Annuelle ADM
services ADM & SOC safistaction réclamations
pertinentes
enregistrées
PN
4
i
Fage 2.5ur.S GP1Z-SMI-008
ShblUguu
ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL - . N - - 2
COMPIECGotZ Les Objectifs Systéme de Management Intégré/ Année 2023
S.I1.G/QLT
sonatrach
SP : ADM
N° | Planification : Actions Echéance/ Fréquence Responsabilité
Identifier les exigences Iégales et réglementaires applicables au processus Pé (liste des
exigences légales et reglementaires applicables) et planifier la mise en ceuvre des actions = o
. = 2 ) = A " 5 Trimestrielle ADM
01 | pour se conformer & ces exigences (Fiche d'identification des exigences Iégales et
réglementaires)
Suivre la mise en ceuvre des actions pour se conformer & ces exigences Semestrielle ADM
:)Issr:lefl]er les visites médicales périodique pour les travailleurs (en journée normal et en travail DécambreAnnean-l APS
Réaliser les visites médicales pour le personnel Cf. au planning Me::;:;?l cu
02 Analyser les écarts et reprogrammer le personnel n'ayant pas passé par la visite médicale Chaque semaine de la
compagne « visite APS
Reprogrammer ceux qui ne sont pas passer par la visite médical médicale)

T : - Médecin de
Sensibiliser le personnel sur volet santé Bimensuelle travail + APS
Planifier les action de sensibilisation et d'information du personnel. Décembre Année n-1 Médecin de

03 Préparer les Fiches de sensibilisation et les faire valider par le médecin de travail. Chaque sensibilisation travail+ APS

T . g = 2 APS / Médecin
Sensibiliser le personnel par messagerie et affichage. Trimestrielle de fravail
Assurer la paie du personnel Mensuelle GPA

04 Assurer la prise en charge Administrative du personnel En continue GPA
Assurer les prises en charges médicales p=len or[ento'hon <y APS
médecin
. 5 . a Pour chaque demande
Assurer la prise en charge du personnel en matiére de prestation sociales cf. & la réglementation GPA /APS
Page 3sur 5 KQ/
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ShloUguu

ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL
COMPLEXE GP1Z

Les Objectifs Systéeme de Management Intégré/ Année 2023

SI1G/QLT
sonatrach
SP : ADM
*  OBJECTIF STRATEGIQUE N° 03 : Réduire I'empreinte environnementale de nos activités par I'amélioration de notre performance
énergétique, la réduction des émissions des gaz & effet de serre, la conformité des rejets liquides et la gestion des déchets.
Echéance/ o
s o & i ilité
N Objectifs fonctionnels Indicateurs Formule Cible Frécence Responsabi
Nbr d'actions
01 | Réaliser le programme Environnemental Taux de réalisation réalisée /3 100% Annuelle ADM
actions planifiées
N° | Planification : Actions Echéance/ Fréquence Responsabilité
Banaliser les DASRI, & fréquence déterminée. Selon la fréquence APS
o1
Elaborer un contrat pour I'élimination des médicaments périmés et les déchets Annusile APS
tranchants.
0
Page 4 sur 5 &v/ GP1Z-5MI-008

ShloUguu
ACTIVITE LQS
DIVISION GNL & GPL
COMPLEXE GP1Z

Les Objectifs Systéme de Management Intégré/ Année 2023

S1G/QLT
sonatrach
SP : ADM
*  OBJECTIF STRATEGIQUE N° 08 : Améliorer en continue I'efficacité de notre systéme de management intégré, tout en impliquant notre
personnel par l'information et la formation.
Echéance,
Ne Objectifs fonctionnels Indicateurs Formule Cible / Responsabilité
Fréquence
Mettre en ceuvre les plans d'actions
issus de :
Ol |« Larevue de direction Taux de L Action 100% ADM
salisati réalisée/Nbr Annuelle
Larevue de management regecion Action Prévue 100%
Lever les écarts issues des audits :
* Audit interne Nbr Action | 100%: £2

02 Taux de et Annuelle
*  Externe it réalisée/Nbr 100%

réalisation Acti Bréviie
° Sonatrach stan Y 80%

N° Planification : Actions Echéance/ Fréquence Responsabilité
Planifier la mise en ceuvre des actions issues de de la revue de direction et la 31/03/2023 ADM
revue de management

2 Réaliser les actions issues de de la revue de direction et la revue de management

i R Ly S & 31/12/2023 ADM
selon la planification
Planifier la mise en ceuvre des actions faces aux constats issues des audits internes Apras chasue et ADM

02 et externes (points sensibles, DAC/non-conformité Mineure/Majeure) P 9

Mettre en ceuvre les actions planifiées Selon planning ADM

Page 5sur s
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Annexe 10 : feuille de presence de la presentation des Objectifs processus RH 2024



Annexe 11 : Demande d action corrective

Shlsliguw

Activité Liquéfaction & Séparation
Division GNL & GPL
Complexe GP1.Z

sonatrach Demande d' Action Corrective

Référence de l'audit Numéro de la DAC Processus / activité audité
' ' P7 Hygiene , Sécurité et
Environnement

PARTIE RESERVEE AU RESPONSABLE D'AUDIT

AUD/SMI/N°®04/2023 N*9/8M1/2023

= DESCRIPTION DE LA NON CONFORMITE :
1. EXIGENCE (Chapitre de la norme / Procédure / Référentiel) :

180 14001 : § 7.2 Competences
2. ECART :

Les compeétences nécessaires des personnes ayant une incidence sur les
performances environnementales et sur la capacité de satisfaire aux
obligations de conformité ne sont pas déterminées.

3. PREUVE OBJECTIVE :

La liste des personnes ayant un impact sur le SME non observée.
Responsable d’audit : N. HENNICHE Date / Visa :

PARTIE RESERVEE A LA STRUCTURE AUDITE
= CORRECTION DE LA NON CONFORMITE -

N° Action Responsabilité Echéance
1
2

= CAUSE RACINE DE LA NON CONFORMITE :

= ACTION CORRECTIVE PROPOSEE :

N° Action Responsabilité Echéance

2

= BESOIN DE MISE A JOUR DES RISQUES ET OPPORTUNITES : [[Joul [] NON

DAC : Demande d'action corrective suite a NC détectée en mission d'audit interne.

Non-conformité (NC) : non satisfaction d'une exigence.

Correction : action visant & éliminer une non-conformité détectée.

Action corrective : action visant a éliminer la cause d'une non-conformité et a éviter qu'elle ne réapparaisse

Diffusion restreinte Le présent document est la propriété exclusive du GP1Z, il ne peut étre diffusé en externe sans une autorisation écrite

Page 1 sur3
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Shisliguw
Activité Liquéfaction & Séparation
Division GNL & GPL
Complexe GP1.Z

trach ; .
i Demande d'Action Corrective
Référence de I'audit Numeéro de la DAC Processus / activité audité
AUD/SMI/N®04/2023 N°9/SMI/2023 F7.Hyglene, Stours st
Environnement
Responsable du processus audité : Nom / Prénom Date / Visa :

PARTIE RESERVEE AU RESPONSABLE D'AUDIT

= COMMENTAIRE SUR LES ACTION(S) PROPOSEE(S)
1. PERTINENTE(S): [Joul [ NON
JUSTIFICATION :
2. suivi:[Joul []NON
Responsable d’audit : Nom / Prénom Date / Visa :
= VERIFICATION DE L’EFFICACITE DES ACTIONS :
1. CONSTATATION :
2. ECART LEVEE : [Joul [ NON ECART RECONDUIT EN DAC N°.....

Responsable d’audit : Nom / Prénom Date / Visa :

DAC : Demande d'action corrective suite a NC détectée en mission d'audit interne.

Non-conformité (NC) : non satisfaction d'una exigence

Correction : action visant & éliminer une non-conformité détectée.

Action corrective : action visant a éliminer la cause d'une non-conformité et a éviter qu'elle ne réapparaisse

Diffusion restreinte Le présent document est la propriété exclusive du GP1Z, il ne peut étre diffuse en externe sans une autorisation écrite

Page 2 sur3
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Annexe 12 : Questions pour un entretien sur le théme : Apport de I'approche processus

sur la mobilisation du personnel
1. Connaissez-vous I'approche processus ?
¢ Pouvez-vous me donner votre définition de I'approche processus ?
¢ Dans quel contexte avez-vous déja ¢té¢ amené a l'utiliser ?

2. Selon vous, quels sont les principaux avantages de I'approche processus pour la

mobilisation du personnel ?

e Comment I'approche processus peut-elle contribuer a améliorer la communication et la

collaboration entre les équipes ?

¢ En quoi I'approche processus peut-elle donner aux employés un sentiment de plus grande

responsabilité et d'autonomie ?

¢ De quelle manicre I'approche processus peut-elle améliorer la satisfaction au travail et la

motivation des employés ?

3. Avez-vous déja mis en place I'approche processus dans une équipe ? Si oui, quels ont

été les résultats concrets ?

¢ Quelles ont été les principales difficultés rencontrées lors de la mise en place de I'approche

processus ?
e Comment avez-vous surmonté ces difficultés ?

¢ Quels conseils donneriez-vous a quelqu'un qui souhaite mettre en place I'approche processus

dans son équipe ?
4. Quelles sont, selon vous, les limites de 1'approche processus ?
¢ Dans quels cas l'approche processus peut-elle ne pas étre efficace ?

¢ Quels sont les risques potentiels liés a l'utilisation de 1'approche processus ?



5. Quelles sont vos attentes vis-a-vis de l'approche processus en termes de mobilisation

du personnel ?
¢ Quels résultats concrets espérez-vous obtenir en utilisant 'approche processus ?

e Comment comptez-vous mesurer 1'impact de I'approche processus sur la mobilisation du

personnel ? Questions complémentaires

e Avez-vous des exemples concrets d'entreprises qui ont réussi a mobiliser leur personnel

grace a l'approche processus ?

Quelles sont les formations ou les ressources disponibles pour se familiariser avec I'approche

processus ?

e Existe-t-il des outils spécifiques pour faciliter la mise en place de l'approche processus ?



Annexe 13 : questionnaire

Questionnaire sur I'apport de I'approche processus sur la mobilisation du

personnel sur le complexe GP1Z

Objectif : Evaluer l'impact de I'approche processus sur la mobilisation du personnel sur e
complexe GP1Z.

Partie 1 : Informations générales
Sexe : Homme [ Femme [
Expérience professionnelle dans I’entreprise :

0-3 ans [ 3-5ans [ 5-10 ans [ 10-15 ans (I Plus de 15 ans (I

Partie 2 : Perception de I'approche processus
1. Selon vous L'approche processus est !
[ Un outil utilisé uniquement pour le management de la qualité |
1 Une méthode intéressante pour le management d'autres aspects tels que le personnel,
la sécurité, 'environnement.
2. Dans quelle mesure l'approche processus est-elle utilisée dans votre travail
quotidien ?
] Peu utilisé ;
[ mMoyennement utilisé |
O Plus utilisé ;
[ De plus en plus utilise.
Selon vous, quels sont les avantages de I'approche processus ? (Multi choix)
{J Amelioration de la communication .
[ Meilleure coordination des équipes ;
O Gain defficacité ;
[ Reéduction des erreurs ;
0 Amélioration de la satisfaction client ;
) AU coiponaiin iis st wusans svio s s minisiai’s S e e s seiie ottt e

Scanné avec CamScanner



. : ce
4. Selon vous, quelles sont les contraintes rencontrées aprés de la mise en pla

de I'approche processus ?

[ Complexité accrue ;

[ Manque de flexibilité ;

[ Rigidité des procédures ;

[ Déresponsabilisation des individus.
[ Autres

Partie 3 : Impact de l'approche processus sur la mobilisation du personnel

1. L'approche processus contribue-t-elle a votre implication dans votre travail ?

J Oui
[ Non

2. L'approche processus vous donne-t-elle I'impression de faire partie d'une équipe

plus soudée ?

[ Pas du tout ;
[ Peu

[ Complétement.

3. Evaluez l'importance accordée au personnel par I'approche processus sur une

échelle de 1 a 5.

2

3 4 5

Le sentiment d'étre plus responsable

|
| |

L'impression d'étre plus valorisé dans votre travail

Faciliter I'exécution des taches

Favorise les relations interpersonnelles

Partie 4 : Suggestions d'amélioration

Quelles sont vos suggestions pour améliorer I'utilisation de I'approche processus
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