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2.500 ‘ 0419 0737 .0801 0816 082
2.600 f 3 0651 0721 0737 D74
2.700 ‘ 0249 .0573 0643 .0666 0871
2 800 L0160 .0502 .0581 0601 060 !
2.900 - .0077 L0437 0521 .0543 R(HT .
3.000 © 0377 0466 0490 0496
3.100 ‘ .0323 .0417 0441 044
3.200 .0273 .0372 0393 01
3.300 o .0227 0330 .035% R¥uliTe

Davis, It Roscoe and Mekeown, Patrick G. Auantitative Models far Managemen

Loston, Mass. kent publishing company, 1981, P. 703 - 709
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o 1 3 4 5 6 7
3.400 g 0188 D263 05738 0531
3.500 0148 0259 0290 0298
3.600 0113 .0228 0260 .0269
3.700 0081 - 0200 0233 .0243
3.800 .0051 0174 .0209 02189
3.600 0025 0151 .0187 0198
4.000 0130 0167 0178
4.100 .0111 .0149 0180
4.200 - .0083 .0132 0144
4.300 0017 0117 0130
4.400 .0063 .0104 0117
4.500 0050 0091 0105
4.600 0038 0080 0094
4.700 0027 0070 .0084

R aid 0017 0081 .0075
4560 0008 .0053 0087
8.000 0048 .0080
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' PLAN D’AUDIT DE CERTIFICATION — SEPTEMBRE 2007

_DATE

TSTRUCTURES AUDITEES]

Auditeurs

02/09/2007

Direction Générale

5.1 engagement de la direction
5.2 écoute client, .

53 politique qualité

j '-5'.¢‘piai}i‘ficatizon

15.5 responsabilité, autorité et
. _commumcatlon

e dll’@Ct!Oﬂ

Idris BAAZIZ!

Ioreo

T

- ;‘-5'-'.4-.1_._ objectifs qualité-
171 planl lcatlon de la réalisation du
| fprodult

.7 2 proccssus rclatlfs au clients |

: 7 5.1 ‘maitrise de la production et de

la prcparation du service

" dentlﬁcatlon et tragablllte
riété du client

5p se‘.ﬁajtidn du produit
iliance et mesure du

Tdris BAAZIZI

¢ des enregistrement

- Mbu]oud‘ Oﬁafi

edtlfs qual ité

7.5.1 maitrise de'la p_rodUctio’n et de
Yla,préparation du service

1824 surveillance et mesure du
jprodul‘(

8.3 maitrise du produ:ts non
conformie .

1ﬁcatlon de la reallsatlon du_A

' MouIOud O-u‘alﬂi

0370972007

‘DRAﬁﬁaba

‘4.2:4: maltrlse des enre. g:strement
5.4.1 ‘Ob_]eCtIfS qualité
7.1 planification de la réalisation du

. prqduit .

7.2 processus relatifs au clients

17.5.1 maitrise de la productidn'et de

la préparation di service

17.5.3 1dentlfication et tragabilité
‘ 7.54 proprlete du client

1755 préservation du produit
8.2.4 surveillance et mesure du

Tdris BAAZIZI

produit

3 Gl




8.2 .4 surveillance et mesure du
produit

05/09/2007

DAG

4.2.4 maftrise des enregistrement
5.4.1 objectifs qualité

6.2 ressources humaines

6.3 infrastructures

7.4 achats

Moujoud OUALI .

.Agence 1622

4.2.4 maitrise des enregistrement
5.4.1 objectifs qualité
7.1 planification de la réalisation du
produit
72 processus relatifs au clients
7.5.1 maitrise de la production et de
la préparation du service
7.5.3 1dent1ﬁcataon et tracabilité
7.5:4 propr:ete du client
7 5 5 preservatlon du produit

2.4 survelllance et mesure du

Mouloud OUALL

[o6i05/2007

RAQ

4 1 emgences generaies

4.2.7 generahtes

4.2, 2 mariuel qualité

423 miitrise des documents
5.42 planification du SMQ

8.1 généralités .-

8.2.1 satisfaction client

8.2. 2 audit interne

8 2.3 SurVelllance et mesure des
_processus

8.3 maitrise du produit non conforme
8.4 analyses des données

8.5.1 amélioration continue
8.5.2 actions correctives

8.5.3 actions préventives

Tdris BAAZIZI
Et Mouloud OUALI
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La présentation du bilan des audits internes est faite dans le cadre de la revue de
direction en respect de I'exigence 5.6 de la norme ISO 9001 version 2000. En effet,
« La direction doit, a intervalles planifiés, revoir le systéme de management de |a
qualité de l'organisme pour s'assurer qu'il demeue pertinent, adéquat et efficace.
Cette revue doit comprendre ['évaluation des opportunités d’amélioration et du
besoin de modifier le systéme de management de {a qualité, y compris la politique
qualité et les objectifs qualité ».

Les audits ont porté exclusivement sur |les chapitres 4 a 8 de {a norme, étant entendu
que les 3 premiers ne concernent que des généralités que nous allons tout de méme
présenter brievement pour une meilleure compréhension du systéme.

Chapitre | : Domaine d’'application.

Ce chapitre decrit toutes les activités couvertes par le systéme de management de la
qualite : autrement dit, toutes les activités déployées et couvertes par les structures
de la Société. Il est utile de rappeler que dans ce chapitre, nous avons exciu les
activités de conception et de développement qui ne sont pas une exigence spécifiée
du client. D'autre part, méme si certains produits sont développés, 'organisme n'a
pas déterminé :

- - les étapes du déroulement de la conception et du développement (de I'étude
de marché, des besoins spécifiés des clients ... au lancement effectif du
produit);

- les activités de revue, de vérification et de validation appropriées & chaque
étape de la conception et du développement ;

- les responsabilités pour la conception et le développement.

Cette activité ne sera intégrée éventuellement dans le périmétre de la certification
que lorsque 'organisme est en mesure de maitriser toutes les exigences relatives a
ce processus et s'il opte pour le réenregistrement du certificat.

Chapitre Il : Références normatives.

Ce chapitre décrit les principales normes 1SO ainsi leur étendue, citons entre autres :
- ISO 9000: 2000: Systétme de Management de la Qualité —~ Principes
essentiels et vocabulaire ;
- 1SO 9001 : 2000 : Systéme de Management de la Qualité — Exigences ;
- SO 9004 : 2000 : Systémes de Management de la Qualité — Directives ;
- 180 10011 : Directives pour les audits des systémes qualité’

Chapitre Ill : Termes et Définitions.

Lors de I'élaboration des révisions de I'an 2000 des normes de fa famille ISO 9000,
Pour aider a leur bonne compréhension et a leur traduction, un grand soin a é&té
apporté a I'emploi des mots et termes frangais justes pour décrire les notions et les
exigences. L objectif est d’utiliser des termes simples, techniquement précis et, dans
toute la mesure du possible, de sappuyer sur des définitions courantes du
dictionnaire. Comme pour la plupart des sujets d’ordre technique, certains termes ont
un sens trés spécifique, qui est différent des définitions d’usage courant.

4 g5 3kl



' 'Compte tenu de nos moyens humams rédmts par rapport a Iannée précédente, les
‘audits nont pas touché la totalité des structures ‘de I'entreprise. L'organisme de

certificat 2 qui nous avons fait part de cette contrainte, nous a recommandé d’auditer
un minimum de 50 % de sites. Aussi, sur un total de 112 structures (12 Directions
centrales, 7 Délégations régionales et un réseau de 95 agences), nous avons
audités 66 sites, soit 58 %. Les sites audités sont : toutes fes directions centrales —a
Pexception de la DFC ne faisant pas partie du périmétre de la certification et de la
direction de Faudit qui ne peut s’auto auditer - les siéges des 7 délégations
régionales et un réseau de 49 agences.

Les rapports d’'audit établis a I'issue de chaque mission ont donné fieu & la synthése
que nous présentons en annexe. {f est utile de signaler que les défaillances et les
écarts constatés dans le respect des procédures et par rapport aux régles et
pratiques du métier ont fait I'objet d'une demande d'actions correctives soumise au.
responsable du secteur audité. Ce derhier doit engager des actions correctives en
temps utile pour corriger les déficiences constatées.

Les recommandations que feront les membres du comité qualité a l'issue de ceite
revue de direction seront inscrites comme actions correctives que les structures
concernées prendront en charge pour éliminer les causes des non conformités et des
dysfonctionnements. Le suivi sera assuré périodiquement par e conseil de direction
dans {e cadre d'une amélioration continue.

Alger, le 29 Juin 2006

esponsabie de
ssurance Qualité

YESSAD




. Chapitre 4

Exigences
relatives a la
documentation

La documentation du SMQ a fait l'objet d'une révision au cours des mois |-

de Juin et Juillet 2005 pour la faire adapter aux exigences du terrain.
Néanmoins, les opérations d'audit nous ont permis de constater que

. certaines procédures gagneraient a &tre encore revues de maniére a les

accommoder aux réalités des régles et pratiques du métier.

Le contenu des différentes procédures de métier definies par certaines
structures (Siéges de Délégations et DAG notamment) mest pas appliqué
sur le terrain: ce qui nous permet de dire que ces procédures sont
ignorées ou bien les pilotes de ces procédures en font fi. Les responsables
concernés font appel beaucoup plus & leur expérience, leur savoir faire et
& leur connaissances du domaine gu'aux procédures tracées.

Recommandations

Identifier les besoins de mise & jour et .de-
modification des procédures, instructions de travail,
des documents et formulaires utilisés pour les
adapter aux besoin et aux réalités du terrain.

Systeme de
Management
De la Qualité

Maitrise des
documents

Bilan des Audlts Internes

Certaines structures continuent de mettre en circulation’ des imprimés et

des formulaires non reconnus par le systéme. _

Des documents ayant la méme finalité et le méme objet (décompte de
réglement, par exempie) sont présentés sous plusieurs aspects différents.
Ceci démontre, si besoin est, que la procédure qui régit ce VOIeT TESL Pa
totalement maitrisé. :

Les spécimens de tous les documents reconnus sont codifiés et scannés.
Une application informatique permettant de consulter chaque imprimé est
développée. Néanmoins, les spécimens des conditions  générales et
particuliéres sur support électronique ne sont pas encore disponibies.
Diailleurs, les structures de base continuent d'étre confronié au mangue de
docuriients techniques (conditions générales et particuliéres). Ceux qui
sont disponibles n'ont pas fait l'objet de révision et de traduction en langue
nationale comme il a été décidé fors du séminaire d'Avril 2005,

Les farifs continuent de faire défaut dans la plupart des structures visitées,
Certaines agences utilisent méme des tarifs aux sigles dautres
compagnies concurrentes.

Mise a disposition des structures de toutes les
conditions générales et particulieres apres leur
révision et traduction en langue nationale ;

z:mmm_ma_mnOm:_o:ammmﬁ_,coeqmm.am_ﬁo:m“mm
tarifs en vigueur ; . : , o

Diffusion de -Papplication informatique contenarit.
tous les documents reconnus par le systéme.
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Politique qualité

Le texte de la politique qualité est affiché dans tous les lieux de travail.

Les objectifs qui y sont fixés et les concepts qualité ne sont pas
systématiquement intégrés dans les activités au niveau de toutes ies
structures en dépit des séminaires et des formations dispensées & ce

sujef.

Les responsables des structures doivent veiller &
une meilleure compréhension de la politigue qualité

_par le personnel piacé sous leur autorité ;

Les responsables de [Iassurance qualit des

délégations ont un grand role a jouer a ce nivead,
notamment en matiére de sensibilisation. ‘

Responsabilité || Planification et
de la Direction objectifs qualité

Des bilans d'activités soient &laborés par chaque direction et delégation, ils
ne donnent cependant pas lieu & des analyses permettant une prise de
décision et a I'élaboration de plans d'actions. En outre, ces bilans ne sont
pas diffusés. ‘

Absence d'analyse des écarts et de leurs causes, leurs consequences et
leur impact.

Les objectifs opérationnels sont définis mais ne reflétent pas la politique
qualité notamment en termes de niveau de satisfaction des clients.

Les objectifs sont détermings & partir d'une simple analyse d’historigues de
réalisations, alors quiils devraient falre fobjet d'orientations et de
recommandations de la haute hiérarchie de Pentreprise a travers lesquelles
seront déterminés les politiques en matiére de la qualité des réalisations,
de la rentabilité, des réglements des sinistres (paramétre frés lie a la
satisfaction du client), de la formation, du développement du réseau, de la
communication, etc.

Définir les objectifs opérationnels et qualité avant

Pentame de 'exercice en impliquant tous les niveaux .
de hiérarchie: pour une meilleure adhésion et

garantir un maximum de SUCCces

Décliner les objectifs au niveaux de hiérarchie se
situant en aval ;

Déployer et communiquer - les objectifs  par

processus et unités cibiés ;

Elaborer et valider ies plans d'actions ;

Elaborer les tableaux de bord et les reporting des
actions programmees. _

Revue de
Direction

_ Biian des Audits Internes

La pratigue des revues de direction ne dépasse pas le niveau de la
Direction Générale. :

Les revues au niveau de délégations ne sont pas tenues de maniére
réguliere, les comptes rendus parviennent rarement a la Direction

Générale.

La tenue réguiigre de revues au niveau des
délégations régionales permettrait de connaitre leurs
préoccupations. Les propositions avancées par ces
structures  serviront, entre autres, d'éiéments
d'entrée a la revue de direction entreprise.

Communiquer les  décisions, instructions et

orientations arrétées ;
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I (suite) Représentant de

fa Direction

-Général au niveau de toutes

Des responsables gqualité ont été nommés par décision du Directeur
les Délégations. Une formation leur a été
assurée pour leur permettre de prendre en charge correctement leur
mission. Néanmoins, nous avons constaté le peu d'implication de certains
de ces RAQ dans le dossier qualité en raison de leur affectation le plus

souvent & d'autres taches.

Donner l'opportunité au RAQ de s'occuper en.
priorité du dossier qualité, l'affectation & d'aufres
missions ne devrait se faire gque de maniére
accessoire. o .

Responsabilité
de [a Direction
(suite)

Communication
interne

Le processus de communication interne n'est pas clairement défini et n'est
pas organisé au sein de l'entreprise. Cette observation a déja été relevée
au cours de la revue précedente ; _

Aucun enregistrement ne vient étayer la mise en piace d'un pian de
communication ;

La diffusion des rapports d’activité établis par les Directions Centrales n'est
pas assurée, ces derniers sont souvent classés et ne sont pas exploités
par d'autres structures. :

Les informations contenues dans le site web de la Société gagneraient a
&tre mises a jour (nombre d'agences en activite, organigramme...).

Définir et organiser les processus clés relatifs a la
communication’ interne, selon les hbesoins:
élaboraton d'un  plan de  communication,
documentation, relations publiques ... ;

Exploiter - rationnellement  les moyens  de
communication disponibles ;- réseau intranet, site
internet de lentreprise, diffusion des  rapports
d'activite, des procés verbaux de réunions... | _

Chapitre 6

Ressources
Humaines

gm:mmm.sm_:n
des ressources

" Bilan des Audits Internes

Si les organigrammes sont établis, validés, communiqués et connus de
tous, ce nest pas le cas pour les fiches de poste qui sont pourtant
dressées et entérinées par les responsables concernés et la Direction

Générale mais non encore notifiées aux différents concernés. Cette

situation risque d'engendrer une dilution de responsabilité de telle sorte
gue I'on ne saura pas de maniére claire qui fait quoi. . _

Les besoins de recrutement exprimés par les responsables concernés ne

font état que du nombre et du poste & pourvoir. lls ne sont pas explicités et
étayés de maniére détailiée pour justifier l'apport d'un personnel nouveau ;
Pour Zertains cas, lexigence du poste concernant le niveau, tel qu'il est
mentionné dans la procédure recrutement, n'‘est pas respecté ;

En matiere de médecine de travail, aucun enregistrement ne nous permet
de dire que des visites médicales, rendues obligatoires par la législation en
vigueur, sont effectuees annuellement au niveau des délégations autres
que celles d’Alger. : _

_ Les recrutements devraient faire [objet d'une note
détaillée par le responsable qui en exprime le besoin ;

Notifier les fiches de poste aux concemeés

dentifier les causes de déperdition des cadres, et

particuligrement les cadres supérieurs |

Etablir, de concert avec les délégations, un
programme annuel de visites médicales obligatoires.




Chapitre 6
(Suite)

Ressources
Humaines
{suite)

Par ailleurs, trois facteurs trés importants fiés aux ressources humaines
méritent d'étre signalés :

L'accés des contractuels a la formation qualifiante et diptémante
n'est pas permis, créant ainsi une discrimination entre agents,
Beaucoup de structures souffrent d’'un manque de
personnelqualifie. .
L'évaluation des performances individuelles du personnel, la
sensibilisation, le suivi des carriéres n'apparaissent nulie part dans
le management des ressources, alors que cette activité est décrite
dans [lune des procédures de la DAG.

Revoir linstruction relative a la formation en vy

introduisant le principe de {accés a la formation |
qualifiante a tous les personnels quel que soit leur

statut (CDi ou CDD) ;

Mettre en place un systéme d'évaluation des
performances individuelles basé sur une gestion
par objectifs.

Management
des ressources
(suite)

Formation

Bien que considérée comme le moyen par excellence pour I'acquisition
des régles et pratiques des métiers de I'enfreprise, la formation interne ne
produit pas encore les resuliats attendus (fichier des animateurs infernes,
programme d'intégration des agents formés, non respect des objectifs
tracés en début d'année...).

Absence d'une politique de formation: recommandations générales
determinant les grands axes en matiére de formation, les cycles de
formation & privilegier, les besoins des structures de base, les populations
concernées, pourquoi et pour qui former ?

Le fait que 'ensemble des structures n'aient pas exprimés leurs besoins
de formation, traduirait-il un désintérét pour les actions de formation ou
simptement une lenteur dans Pexécution des activites ?

Le plan prévisionnel de formation pour 2005 n'a pas connu de
concretisation sur le terrain. La non implication des cadres formateurs
n'est probablement pas étrangére a cette contre performance ;

Hormis l'existence de fiches d'évaluation des séminaires (questionnaire
utilisé par les participants), la formation des agents n'est pas évaluée en
termes d'efficacite et d'impact sur la performance au poste de travail
occupé. : :

Le personnel des agences accuse un déficit important en matigre de
qualification : ce qui le rend fortement dépendant des directions et
delegations au plan technique ;

Elaborer une instruction de travail pour organiser la
formation interne au sein de Pentreprise selon lel

principe qui consiste & aller vers 'agent et non le
contraire ;

Constituer et maintenir un réseau danimateurs
‘infernes ;

Former les formateurs Internes aux techniques

d’animation :

Concevoir un dispositif d'évaluation de limpact des
formations sur la performance opérationnelle.

Bilan des Audits Internes



infrastructures

Management
des ressources
(suite)

Absence d'un programme annuel de |3 maintenance préventive ;
Aucun enregistrement n'établit le suivi des opérations de maintenance ;
Les intervenants ne sont pas évalués ;

Absence d’analyse des causes des réparations ;

La gestion de la maintenance étant en partie sous--

traitee, les procédures relatives 2 la maintenance
préventive et & révaluation des fourmnisseurs
" doivent étre appliquées et communiquées aux
responsables concernés |

La tragabilité¢ des actions doit étre conservée :

tenue des registres, mise 3 jour des fichiers, -

conservation des enregistrements, suivi des
programmes de maintenance...-

Environnement
de Travail:

Les archives sont entreposées dans un endroit fortement humide et ol des
infiltrations d'eau ont ét& constatées, Ces conditions risquent d'aitérer a
jamais les documents.

Absence d'un programme de nettoyage quotidien au niveau du siege qui
définie qui fait quoi, quand, comment. .

Revoir ies conditions d'entreposage des archives,

Chapitre 7

Réalisation du
Produit Processus
Achat

Bilan des Audits uzﬂmwzmw

Le processus achat ne respecte pas totalement les dispositions de |a
procédure tracée 3 cet effet, les écarts relevés sont
Absence d'un programme annuei des approvisionnements en fonction
des besoins et de I'silocation budgétaire dégagee:
Absence du fichier des fournisseurs ;
Absence de la liste des produits achetés ;
Sélection et évajuation des fournisseurs et sous traitants non
effectuée ;
Identification des produits stockés sur les rayonnages incompléte ;
Entreposage des produits non conformes a proximité des produits
conformes ; B
Absence de gestion des stocks,
les conditions de stockage des imprimés, papeterie et fournitures de
bureau ne remplissent pas le minimum de conditions d’hygiéne et de
salubrité (humidité et les infiltrations des eaux usées constatées ont
été & Torigine des altérations de documents entreposés au niveau du
magasin) ;
La zone de quarantaine n'a pas été assainie — existence de produits
obsolétes depuis plus d'une année -

Il est urgent de doter cetie structure d'un logicie! de
gestion des stocks. La pratique actueiie, outre qu'elle
requiert beaucoup de temps, ne foumit pas des
resultats précis concernant les données suivantes -

L'état des consommations mensueiles ;
Linventaire permanent par produit :
Le stock minimum autorisé et le stock maximum 2
ne pas dépasser ;
Le prix moyen par produit :
-- La liste des produits en stock..
Cancernant ce volet et aux jours de notre passage, les
choses n'ont pas beaucoup changé par rapport a
lannée derniére.




Chapitre 7
(Suite)

Exigences
relatives au
produit

Le processus relatif aux exigences du produit mérite une meilieure
attention :

Les revues de contrats, pourtant nécessaires pour le client {(expression
de nouveaux besoins) et pour l'entreprise (réévaluation du risque et
actualisation des capitaux) ne sont pas assurées de maniére
systématigue ; le cas de Condor de BBA- mmﬁ encore présent dans nos
esprits ;

La disponibilité des conditions générales n'est pas {oujours assurée.
Les imprimés déja existant présentent un aspect désuet et obsolete.

Les exigences des clienis doivent étre actualisées et
connues de toutes les structures impliquées dans le
processus client (directions techniques, direction du
réseau, déiégations et agences). Les principales
mesures & prendre se résument comme suit :

Procéder a l'actualisation des capitaux souscrils et
des garanties offertes & [loccasion de chaque
renouvellement ; .

Mise & jour du fichier client ;

Effectuer des visites de risques & caractére
préventif aprés souscription au delad d'un omnmm:
seuil & déterminer ; ' ‘
Formaliser les Ummo_:m et les attentes mxnzammm
par tes clients pour fes prendre en charge ;

Réalisation du
Produit
(suite)

Communication
avec les clients

Bilan des Audits Internes

La communication avec le client n'est pas bien maitrisée. Les agents
en charge de la réception ne sont pas suffisamment formes pour
pouvoir donner toutes les informations relatives aux droits et devoirs
de l'assuré. De plus, les quelques renseignements communiqués
concerne beaucoup plus 'aspect production que sinistre. ;

La gestion des réclamations clients n'est pas organisée
(enregistrement, délais de réponse, organisation de Fintervention...)

Concevoir un argumentaire commercial formalisé
(guide d’entretien, dépliants d’informations, messages
publicitaires...}, et orienté sur les principaux besoins
des clients relatifs aux risques et aux sinistres.
Le personnel des agences doit &tre formé pour la
mattrise des techniques commerciales :
- Accueil et consell ;
Présentation des produits de la société |
Argumentation ;
Tarification ;
Négociation
La gestion des réclamations client doit étre gérée au
niveau le plus proche du o:ma c'est a dire au niveau
de agence :
- Créer un registre et un fichier pour le suivi des
réclamations ;
Assurer une tracabilité de toutes les reclamations
client : écrites, verbales, téléphoniques..




Chapitre 7 Communication
(Suite) avec les clients
(suite)

ey

Elaborer des comptes rendus périodiques sur le
traitement et le suivi des réclamations clients ;
Traiter une réclamation comme une action

corrective.

Réalisation du
Produit (suite)

Processus
gestion du
réseatut

e ol

Bilan des Audits internes

La direction du Marketing et Réseau est le pifote du processus commercial
de 'entreprise : ce processus couvre deux principaux sous processus, a
savoir la gestion du réseau des agences pour fa distribution de ses
produits et le marketing. Faute d’une organisation adéquate, et orientée
«client », ces processus no:z:cma d’accuser un manque de maitrise
considérable :

Absence d'une carte d'implantation d’agences; Pouverture d'une
agence obéit plus souvent & une demande de postulant qu'aux
résultats d’études d'opportunités qui du reste n'existent pas ;

Le cahier des charges établi et définissant les conditions d'ouverture
d'agences n'est pas appliqué sur le terrain ;

Les études de rentabilité des agences ne sont pas assurées. Les seuls
calcuis établis pour déterminer si les variables sont positifs ou négatifs
sont des données insuffisantes et ne renseignent en rien sur la
rentabilité des agences ;

Aucun rapport, ni étude n'est étabii pour mesurer Factivite am
fentreprise en vue d'analyser iles performances et les faiblesses
devant servir & la prise de décisions et m la mise en U_mom de plans de
redressements, d'actions comrectives...

La DMR ne iraite pas directement umm réclamations clients et ne
s'assure méme pas que cette exigence est prise en charge au niveau
de la base (délégations et agences) ; ,

La DMR n’est pas associé dans la conception, le développement et la

‘vente d'un produit, toutes ces actions sont 'apanage de la direction

technigue concernée par le produit ;

Aucune analyse n'est établie pour mesurer 'impact des participations
de l'entreprise aux foires et expaositions. Aucun P.V. ni compte rendu
sanctionnant la participation de la Société 4 ces événements n'est
disponible.

Nous réitérons la méme proposition que celle émise
tancer une étude
d'organisation de la fonction commerciale au sein de
I'entreprise. L'étude devra prévoir, enlre autres, les

'an demier et qui consiste a

éléments suivants :

Stratégie marketing a court et moyen terme ;

Positionnement concurrentiel de 'enfreprise ;

Elude de marche (concurrence, segmentation,

produits...) ;

Détermination d'objectifs mesurables et des plans
d’actions a court et moyen terme ;

Structuration de la fonction commerciale au niveau

central et au niveau
opérationnelles ;

Eiaboration d'un  plan
commerciale par produits ciés.

de

des

structures

communication




. . \ . Sur ija base des résultas d'o .o;c%mm d'affaires
Chapitre 7 Démarchage des clients aléatoire et non organisé au niveau des ammm_wmmmmmmacm__mﬂamsﬁ par __w%:nm d'organisation

{Suite) agences (prospection, programme de visites, présentation des produits commerciale de lentrepiise, i est nécessaire de

cibles...); lancer les actions tendant a ;
Processus ‘ - Elaborer une stratégie d'implantation d'agences 4
gestion du court, moyen et long terme ;
réseau (suite) _ Sélection d'un réseau compétitif ;
Qualification du personnel ;

La relation avec les agences devrait reposer sur la base
d'un contrat de performar ce prévoyant notamment des
objectifs quantitatifs et qualitatifs mesurables ;

De maniére généraie, 'équilibre du portefeuille a tendance & s'améliorer Le contrdle des opérations par les délégations
sensiblement, la part de lautomobile régresse, le chiffre d'affaires est doit étre plus pointu La tracabilité des actions de
diversifié. Néanmoins, en dépit de ces facteurs favorables, des &carts sont vérification doit app wraltre a travers le nom et le
détectés dans les activités de productions, nous en citerons quelgues unes visa de 'agent ayan procéder & la validation.

Réalisation du : . » . )

Produit (suite) Absence de procés verbaux de visite de risque, alors que les garanties “Les directions tectniques devraient éditer des

' _UOq._“mZ._“ sur des montants trés élevés ; tarifs & MOC__. pour ch: que produit,

Des reductions tarifaires en automobile sont accordées sans aucune

justification tout en cumulant des montanis élevés; .

Des bonus sont accordés alors qu'aucune vérification ne s'opére sur le

bien fondé de telles remises; par contre, le malus n'est pas appliqué

bien gue des sinistres aient été déclarés au titre des mémes polices,

situation pour le moins discutable ;

Des contrats ne sont pas signés par les assurés ou les souscripteurs ;

Les tarifs font défaut dans beaucoup d'agences, ce qui les rend

fortement dépendante de la délégation pour la cotation de risques,

Pour certains produits, les conditions générales ne sont pas

disponibles ; du reste, elles ne sont pas remises aux clients de

maniére systématique (le cas de automobile notamment}, alors que le

client paie le colt de police ;

L'actualisation des capitaux ne se fait pas, ce qui peut exposer le client

2 l'application de [a régle proportionnelle en cas de sinistre ;

Toutes ces non conformités prouvent, si besoin est, que la réalisation

du produit par les agences souffre encore de quelgues insuffisances et

gue les opérations de controle que devraient assurer les services de la

délégation ne sont pas bien maitrisées.

Activités de
Production

Bilan des Audits Internes 9



" Chapltre 7
(Sulte)

Réalisation du
Produit {sulte) Activités de
traitement des

sinistres

g

Bilan des Audits Internes

La gestion des dossiers sinistres, sur le plan de la cadence des
reglements, connalt une nette ameélioration. Les stocks en automobile,
branche qui représente les 95 % de la gestion sinistres, ont été réduits de
maniére trés sensible. De 30643 dossiers au 31/12/2004, le stock est
passé & 23350 au 31/12/2005, solt une diminution de 7293 dossiers. il
serait juste de préciser que cette performance, si elle en est, est beaucoup
plus le résultat d’opérations de liquidation au niveau régional et national
que d’'une gestion réguliere et continue. Ce n'est pas le cas pour les autres
branches oll les stocks affichent une évolution.
A notre avis, l'insuffisance de ces résultats ne traduit pas uniquement les
obstacles et les résistances que le réseau rencontre au niveau des
compagnies concurrentes, mais elle est aussi la conséquence directe du
peu d’engagement et d'implication des agences dans la gestion du volet
sinistre. Le fait qu'une agence soit particuliérement percutante dans Ia
gestion des sinistres ou au contraire carrément déficiente n'influe en rien
sur la commission de gestion qui demeure dans tous les cas la méme.
Les écarts que nous avons relevé ne sont-ils pas lillustration de ce que
nous avons avancé ? _
- Reéglement de dossiers sinistres, par les agences, dépassant
largement leur pouvolr. Dans certains cas, les indemnités sont réduites
a 30 000.00 Da, juste pour échapper au controle de la délégation ;
Des experts accusent beaucoup de retard dans la remise de leurs
rapports d'expertise, ce qui se répercute directement sur les délais de
réglement ; _
La saisie des dossiers sur logiciel accuse des retards importants. De
plus les informations saisies sont souvent incomplétes, cette situation
ne permet aucune analyse fiable. Les bilans sinistre sont souvent
établis sur la base des inventaires physiques que sur l'appui des
données puisées du logiciel ;
Les -tentatives de réglement a titre transactionnelle ne sont pas
engagées systématiquement dans le but de réduire le stock des
dossiers corporels ;
Des assurés ne sont pas automatiquement indemnisés dans le cadre
des garanties dommage collision, sous prétexte que ceux-ci préférent
percevair I'intégralité de leur indemnité aprés recours ;

.

- A linstar de la production, des objectifs doivent

étre fixés en matigre de cadence de régiement et
de recours ;

Revoir le systéme d'attribution de la commission
de gestion en fonction des résultats obtenus |

Les intervenants (experts et avocats) doivent
étre constamment évalués de maniére a éliminer
de la liste des fournisseurs, les prestataires de
services ne respectant pas leurs engagements
ou n'apportant pas la contrepartie prévue au
contrat. . o

Programmer de maniére réguliére des opérations
de liquidation qui s'avérent étre porfeuses de
résuitats aussi bien sur la réduction des stocks
~que sur 'encaissement des recours,
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- L'exercice des recours est négligé. Les mises en cause ne sont pas
adressées de maniére systématique aux compagnies concurrenies et
les rappels tardent & éire renouvelé ;

- Les avocats ne fournissent pas toujours leurs conclusions, ce qui ne
peut permetire d’apprécier la maniére dont ils ont défendu les intéréts
de la Société et de ses clients ;

- Les experts et les avocats ne sont pas évalués ; alors que P'évaluation

des fournisseurs est une exigence incontournable de la norme :

Les activités d'évaluation des risques et d’expertise sont assurées par le

niveau central dont les missions principales consistent en des visites de

risques réservées aux assurés relativement importants ou pour des
affaires présentant un risque élevé pour la Société.

Nous avons constaté ce qui suit :

- 'Dans certains cas, les premiéres visites de risques ont eu lieu aprés
souscription des confrats, les recommandations dispensées ne sont
pas toujours suivies par les assurés ;

- Avant la signature de la convention, les experts font I'objet de sélection
au moyen de fiches d'appréciation, ce n'est pas le cas pour
Févaluation et le suivi qui reléve, certes, en premier lieu des agences ;

- Les visites de prévention aprés souscription ne se font pas comme cela

a été décrit dans la procédure de cette direction.

Renforcer fa prévention par des visites de risques
en vue de détecter les cas d'aggravation.du risque,
insuffisance de capitaux assurés...

Réalisation du
Produit (suite)

Evaluation des
risques &
experiise

e e ———————teeer et
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Al titre de cette exigence de la norme, les remarques déja avancées lors
de [a derniére revue sont 3 quelque chose prés les mémes en ce sens que
la tragabiiité des non conformités n'est pas correctement assurée, Lorsque
des insuffisances, des écarts et des dysfonctionnements sont détectés, ils
sont signalés aux structures défaillantes, la plupart du temps, verbalement,

Chapitre 8 - Application de |z procédure tracée a cet effet

- Les responsables assurance. qualité des
délégations doivent s'investir plus dans ce volet

; A our aider le délégué dans sa prise de décision.
Maitrise dy Quand ces non conformités scnt rapportées par écrit, ce n'est pas le P g P
produit non formulaire adéquat qui est utilisé. Par ailleurs, nous avens constaté :
conforme - L'absence de registres des non conformités ;

- L'absence de traitement et de suivi des non conformités ;

- L'absence de I'exploitation et d'analyse des rapports de non conformité
qui doit donner jieu a une prise de décision par les responsables
concerneés ;

- L'absence de Ia tracabilitt des actions correctives prises en
conséquence ; :

Les bilans d’activites discutés et validés en conseil de direction ainsi que
les prévisions arrétées sont présentés sous forme d'états bruts des
restitutions informatiques, non soutenus par des analyses et des plans
d'actions bien définis.

La fiabilité des données, lors des travaux de consolidation, demeure posée
organisation de la saisi

Mesures,
analyse et
amélioration

- Elaboration d'un tableau de bord suffisamment
alimenté en infc rmations permettant l'analyse deg
performances d.: I'entreprise ;

- Elaboration et v:.lidation d'un plan d'actions.

Analyse des
données

font pas systématiquement I'objet de collationnement préalable
(Technique/Comptabilité) avant d'étre transmis au niveau ceniral.

Malgré la disponibilité d'tine somme importante d'informations que recélent
les différents logiciels & caractare technique, les états et bilans transmis
aux différentes directions techniques sont confectionnés sur des feuilles
EXCEL, ce qui engendre une perte de temps au niveau de Ia délégation et
la fourniture de données peu fiables.

Bilan des Audits Internes _ _ 12
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.Resumé:.

Depuis- longtemps la gestlon des opérations et de plOdUCthl’l était

_appliquée dans le domaine industriel ainsi que les structures industrielles.

En effet les enjeux de la mondialisation et la toncurrence ont donné lieu &
l'exploitation de la gestion des opérations et de production dans Ies
entreprises de service, et ce dans Ie but de prendre de bonnes decxsxons

~ touten. ‘améliorant quahte et performance.

' Mots clés

Nanacremem des opérations et de production, services, qualité des
services. ,

Snmmary : ,

Since ever, the operations management and productlon has been a.pphed
m the industriel field and industriels organismes.

With the on_going globalisation process and with the current

competition, the need for the explmtatmn of operations management and

producticn has become intence in the company of services, to take
suitable-decisions and ameliorate her quality and her perforraance.

‘

Key words:
Operations management and production, services, service quality.



