Mustapha MEZIANI Revue d’Economie & de Gestion (REG) n 01 Décembre 2017

IMPACT DE LA CERTIFICATION SELON LA NORME
ISO 9001 SUR LA GESTION DES CONNAISSANCES
ET DES COMPETENCES.

MEZIANI Mustapha
Maitre de conférences « A »
Faculté des Sciences Economiques, sciences dergesttommerciales de
A l'université A/IMIRA de Bejaia (Algérie)
Laboratoire recherches en management et techniquastitatives
E-mail :musmanager@hotmail.com

Résumé :

Ce travail de recherche tente d’évaluer I'impactldecertification des entreprises selon la norm®1S
9001 :2008 sur la gestion des connaissances etcdempétences. Cette méme norme souligne dans
I'une de ses exigences I'importance de l'identtiima et la compréhension des besoins en formation,
en compétence et la mise en ceuvre de la sendibifisdu personnell s’agit plus précisément, dans
cet article, de savoir dans quelle mesure la misglace d’'un systtme de management de la qualité
(SMQ) intégre, maitrise et améliore le managemestabnnaissances et des compétences a travers le
cas pratique de 17 entreprises certifiées de laydilde Bejaia qui nous a permis de toucher un &ffec
de 1456 salariés.

Summary:

This research attempts to assess the impact ofdhdication of companies according to ISO 9001

2008 on the management of knowledge and skills hBsires that standard in one of its requirements
the importance of identifying and understandingrikeeds for training, expertise and implementatibn o

awareness. It is specifically in this article, that extent the implementation of a managementrayste
(QMS) integrate, control and improve the managenaséiinowledge and skills through practical case

of 17 certified Wilaya of Bejaia companies haswabd us to hit a workforce of 1,456 employees.

Classification JEL :L15, L32, M12, M10, L20
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Introduction

Produire la qualité est une question de compétehde connaissance : connaissances tacites
et connaissances codifiées. Certes, les entrepagast mis en place un systéme de
management de la qualité (SMQ) ont pu formalisetagees connaissances dans leurs
systémes documentaires (procédures, manuel quali@pendant, la production de la qualité
dépend aussi bien des connaissances codifiées egueotinaissances tacites. Pour cela, il
s’agit de mettre en place un projet de managenestdnnaissances dans le but de créer des
connaissances (tacites et codifiées), de capitalise connaissances et enfin de les diffuser
pour une meilleure application pour répondre atgaxces des clients.

La compétence du personnel, fondée sur la formatitale et professionnelle, le savoir-faire
et 'expérience, est un élément essentiel de tyatese de management de la qualité. C'est
pourquoi sa formation, sa sensibilisation et sapg&#ience sont des exigences importantes de
la norme 1SO 9001 :2008. De ce fait, les démardedité entretiennent des liens étroits avec
les pratiques de gestion des connaissances. Lesesoqualité proposent des références
communes aux membres de l'organisation qui permetée I'organisation d’apprendre
(Drucker, 1993). Les normes ISO 9000 constituerutii de management des connaissances
qui conduit & une codification des savoirs et & feanalisation sous la forme du systeme
documentaire de la qualité, entre autres, le madeajualité et procédures (Cowan, Foray,
1999 ; Cohendet, Steinmuller, 2000), voire a aceéléu au contraire a freiner une
dynamique des connaissances dans les organistioos-Baroin 2002 ; Barlatier, Canard,
2003). La formalisation du savoir-faire, pratiquegée peu déterminante & l'origine des
motivations des entreprises en vue d'étre certfiganformément aux normes ISO 9001, se
révéle 'un des domaines ol la certification espllss efficace (enquétes CEGOS, 1998
travers notre enquéte réalisée dans la région gEaB@\lgérie), nous voulons confirmer ou
infirmer les hypotheses citées ci-dessus. C'estaala mise en place d’'une démarche qualité
est a l'origine d’une amélioration de la gestios dempétences. Ou bien, au contraire, il y a
des freins et barrieres au projet de gestion degpétences méme apres la certification.

En fait, il s’agit beaucoup plus d'évaluer I'impaie la certification des entreprises selon la
norme 1SO 9001 :2008 sur la gestion des connaisesagtcdes compétences. Autrement dit, il
s’agit de savoir dans quelle mesure la mise enepthon systéme de management de la
qualité intégre, maitrise et améliore le managerdestconnaissances et des compétences a
travers le cas pratique de 17 entreprises cedifiéela Wilaya de Bejaia qui nous a permis de
toucher un effectif de 1456 salariés.

1) Gestion de la qualité et gestion des connaissan@tsies compétences
A partir du cadre conceptuel de Nonaka et Take(Tt®95), la normalisation est souvent
analysée comme un outil de codification des cosaaises qui s'appuie sur les connaissances
tacites (Polanyi, 1966) pour les convertir en casances explicites puis formalisées. Elle
apparait également comme un modéle de gestion ctnfaissance collective. Plus encore,
si ces différentes dimensions (tacite/explicitegividuelle/collective) sont essentielles a
prendre en compte parce qu’il est important de laippréhender les connaissances elles-

! 'enquéte de la CEGOS de 1998 traduit la prineipahélioration constatée a l'issue de la mise en
place d’'une démarche qualité est la gestion duisaparticulierement leur préservation (Leplatre,
2000). Leplatre F. (2000), “Le point sur... la gt@alen formation en 2000 ", in Leplatre, F. &
Manceaux, F La qualité en formation : réflexioris Dossier documentaire, Centre Inffo, pp. 9-12.
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mémes, leur nature, c’est-a-dire ce que I'on sdehgérer dans le cadre d’'un référentiel
qualité. Il est tout aussi fondamental de connaite processus de management et de
capitalisation des connaissances afin de pouvsidérire, les modifier et en tirer parti. Il
s’agit de déplacer les interrogations fondamentddela gestion des connaissances du «quoi»
vers le «comment», c’est a dire vers les procedsusanagement souvent mis a I'écart dans
les travaux consacrés a ce théme (Pomian, 2001).

Le Total Quality Management (TQM) est un systemegpgdrentissage qui se concentre sur le
développement des connaissances et des compégenbague niveau. Shiba décrit «le TQM
comme un systéeme d'apprentissage qui se concemtle développement des compétences a
chaque niveau. Il améliore les ressources humair@sauteur ne soutient que «l'aspect le
plus important du TQM réside dans le développenunt'individu, I'encouragement de
'homme a l'apprentissage. En particulier, il exiges dirigeants de développer leur
connaissance de la théorie et de la pratique dedkté » (Shiba, 1997, p. 495 et 496).

La norme ISO 9001: 2008 souligne dans l'une de segences limportance de
I'identification et la compréhension des besoinsfemmation et la mise en ceuvre de la
sensibilisation et de la formation. La compétencepérsonnel, fondée sur la formation
initiale et professionnelle, le savoir-faire etxf@rience, est un élément essentiel de tout
systeme de management de la qualité. C’est pouspudormation, sa sensibilisation et sa
compétence sont des exigences importantes de 908X : 2008

La sensibilisation et la formation du personneltsdans tous les cas a la base d'une
démarche de progres et donc une des responsabéitésdirection qui doit, dans le cadre de
sa politiqgue et de ses objectifs qualité, préved moyens humains nécessaires pour une
période donnée. Il convient que cette démarcheasdihée a tous les niveaux et fonctions
concernées de l'organisme par les efforts conjuglessfonctions ressources humaines en
liaison étroite avec la fonction qualité pour geigoérsonnel soit sensibilisé et motivé.

2) Démarche qualité et démarche de management des coétpnces
Formellement, la mise en place d'un SMQ se tra@uiavers I'établissement des procédures
et le manuel de qualité (connaissances explicitAsiirement dit, I'implantation et le
développement d'un SMQ se concrétise suivant étaipes essentielles :

» Ecrire ce que I'on veut faire : il s’agit pour Ieeprise initiant une démarche qualité de
rédiger les documents essentiels a son fonctionmefmanuel qualité et procédures).
Cette étape est le produit d'une formalisationa@maissances par le passage des
connaissances tacites aux connaissances explicites

» Faire suivant ce que I'on a écrit : il s’agit pdentreprise d’appliquer les procédures et
le manuel de qualité. Cette étape exige de I'erifefe passage des connaissances aux
compétences c'est-a-dire la mise en pratique desm@sances dans des conditions
spécifiques a chague domaine d’activité;

Améliorer ce que I'on a écrit et par ricochet ce tjan fait : il s’agit pour I'entreprise

d’actualiser ces procédures et son manuel quaifagbn a ce qu'il s'adapte en

permanence aux changements de I'environnementninadat aux exigences des clients).

Cette étape exige de I'entreprise, d’'une partréatton de nouvelles connaissances et,

d’autre part, leurs formalisations qui alimenteraht coup, la fagon de faire de I'entreprise.

? Contrairement & I''SO 9001 (1994), la version 2@@Xige plus de procédure écrites dans le domaine
des ressources humaines.
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De ce fait, ce qui est demandé a l'entreprise visancertification, est le passage des
connaissances (du tacite a I'explicite) aux commge ainsi que la création de nouvelles
connaissances tacites a formaliser afin d'actualigs connaissances explicites (les
procédures). C’est une problématique fondamentla destion de la qualité. Le schéma ci-
apres montre l'articulation des trois étapes négesssa la mise en place et a 'amélioration
d’'un systeme de management de la qualité :

Schéma 1relation entre la gestion des connaissancesstibgedes compétences

AnNnaiccAanAne tani

1) Ecrire ce que I'on veut faire

Processus

D’apprentissage et
retour d’expérience :
création de nouvelles

connaissances

2) Faire suivant ce que I'on a écrit

3) Améliorer ce que I'on a écrit et ce quédn fait

»
»

Source :établi par I'auteur

A travers ce schéma, nous retracons la relaticstaxie entre la gestion des connaissances et
des compétences et les trois étapes de la misa@neqi du développement d’'un SMQ.

Dans la premiére étape, et avant d’écrire ce aqu'eflut faire, I'entreprise fait appel aux
connaissances tacites emmagasinées dans les ¢&tasetnbres de l'organisation. Ce qui
implique le passage des connaissances tacitesoanrissances explicites.

Dans la seconde étape, I'entreprise met en ceuvge’ekte avait écrit qui se matérialise par le
biais de I'application des procédures qualité. @eimpplique le passage des connaissances
aux compétences.

Dans la troisieme étape, I'entreprise améliore ellg avait écrit, par conséquent, la facon
de faire. Cela est plausible grace au processympidatissage et a un retour d’expérience
dans la pratique des différents documents de Eenise (procédures et manuel qualité ainsi
gue les enregistrements).
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3) Les NTIC et le « e-management » des connaissances :
L'un des mérites des nouvelles technologies egked@ettre en partie une rapidité de réaction
aux changements de I'environnement de I'entrepeisefacilitant la circulation rapide de
I'information entre un émetteur et un destinatéifeny, 2000).
Pour Kalika (2000, p.68), « le e-management peakesair par I'intégration dans I'ensemble
des processus de management : c’est-a-dire, fatialis organisation, animation, contrdle des
impacts et opportunités des nouvelles technoladgednformation et de la communication ».
Ainsi, les TIC élargissent le champ de la connaissaaccessible et multiplient les sources
potentielles de connaissance. Le e-management aegmissances comprend deux volets :
'un technique, l'autre humain qui correspondergpeztivement a I'outil et l'utilisation de
I'outil.
Le systeme d’information est un levier qui facili® réalisation des différentes phases
constitutives du management de la connaissanceligtton, création, stockage, diffusion,
...). Ainsi, les technologies de l'information sonheuaide précieuse pour le recueil, la
compilation, le stockage et le transfert des dosnEéntranet, réseau interne a I'entreprise,
est aujourd’hui I'un des outils privilégiés de lastjon électronique des connaissances. C'est
un outil techniquement adapté qui favorise la d¢aton de I'information et instaure des
communications plus directes. L'intranet, a traves bases documentaires et les répertoires
partageés, facilite I'accés aux connaissances (R20@)) et leur transfert (Roberts, 2000). Les
TIC, outre le partage de bases de données, penndéderéer des espaces collaboratifs et des
communications avancées, des connexions entreuréslEapairs qui favorisent le partage
d’'information et de connaissance entre groupestet erganisations.
Si un certain nombre de fonctionnalités s’adresaelat connaissance explicite, il n'en reste
pas moins que les TIC permettent aussi de géreoriaaissance tacite, par exemple, par le
moyen de la vidéo-conférence comme le suggérenisd@ol et Scarso (1999). Les TIC
permettent la création de la connaissance tacitensaccepte le postulat que la connaissance
tacite peut émerger de I'assimilation et de I'apon de connaissance codifiée, une méme
connaissance comportant a la fois des aspectedaitexplicites. Rowe (2000) fait d’ailleurs
remarqué que les différents outils de e-management connaissance font fréquemment
référence a ces caractéristiques tout en signglania distinction dichotomique n’est guere
satisfaisante. Enfin, les TIC ont également le pi¢ede renforcer et de faciliter le partage de
la connaissance méme tacite (Flanagin, 2002).

4) Méthodologie d’enquéte et échantillon étudié :

L'enquéte porte sur les entreprises industrielbesnmerciales et de prestation de services.
L’outil central est un questionnaire administré paie directe (déposé directement auprés des
responsables). L'échantillon se veut le plus extifapsssible c'est-a-dire I'ensemble des
entreprises certifiées de la wilaya de Bejalaalx tde réponses est de I'ordre de 100%. Cette
solution pour I'administration de I'enquéte présepour nous une facilité de réalisation et un
co(t relativement abordable compte tenu de nodefitmoyens. Elle permet également de
toucher I'ensemble des entreprises certifiées gthase finale de certification dans la wilaya
de Bejaia, au total 17 entreprises. Au final, nwms retenu 1456 questionnaires.

* Nous assimilons l'intranet et le groupware qui préent, dans le cadre de la gestion des
connaissances, des fonctionnalités similaires.
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Les questions sont présentées sous forme d’affomabu d’infirmations d’une attitude face

a une situation donnée. Cette technique facilite daalyses statistiques sur les données
recueillies, augmente la fiabilité des résultatspetmet de quantifier des dimensions
qualitatives.

5) La construction de I'échantillon
L'échantillon est construit & partir des résultdts recensement de toutes les entreprises
certifices de la Wilaya de Bejaia. A partir desebsd’entreprises certifiées fournies par
I'Institut Algérien de Normalisation (IANOR), nousvons choisi les entreprises enquétées
dans la région de Bejaia.
Notre échantillon comporte 17 entreprises dont Qbliques et 11 privées de différents
effectifs et secteurs d’activité (13 entreprisedustrielles, 2 entreprises commerciales et 2
entreprises prestation de services) qui est d&talhs le tableau ci-apres.

Tableau 1 : Répartition des entreprises retenues suivantdetewsrs d'activités et I'effectif

salariés

Entreprise Secteur d'activité Effectif Effectlangent de Effectjf agent
cadre maitrise d’exécution
EPB Prestation de service 271 143 312
ALCOVEL Industriel : textile 49 57 570
oA Prestation de service : 04 02 06
assurance
BATICOMPOS Industriel : batiment 08 12 130
TCHIN-LAIT Industriel :
CANDIA agroalimentaire 61 143 334
AMIMER Industrie : groupe
ENERGIE électrogene 50 132 340
CEVITAL Industriel 190 320 990
agroalimentaire
Commerciale :
ENASEL distribution de sel 2 6 11
ERIAD SIDI- . )
AICH Industriel : meunerie 31 71 84
IERI Industr_|el : boissons 32 80 210
diverses
OLPLAST Industriel : trgnsformatlor 07 39 59
plastique
SOUMMAM Industriel : laiterie 73 136 551
UP7 Industriel 90 140 420
agroalimentaire
FRUICADE Industr_|el : boissons 14 23 90
diverses
NAETAL Commercial : distribution| 51 59 102
carburant
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SNTP Industriel : travaux 60 160 300
publics
DANONE Industriel : laiterie 120 160 320
L’effectif total est : 8525

Source :établi par I'auteur
NB : toutes les entreprises sont certifiées selon faioe 2008 de la norme 1ISO 9001. Elles
ont un délai jusqu’a 2018 pour adopter la verski¥yl5 de la méme norme.

Pour construire I'échantillon des travailleurs ad&r, nous Nous sommes appuyes sur une
liste de travailleurs par catégorie socioprofegsitie’. Cette caractéristique nous permettra
d’utiliser la méthode des quotas. Nous avons ioggrr a tire d’exemple, dans le cas de 'EPB
120 travailleurs sur une population mére de 72feadents de maitrise et agents d’exécution
(ce qui représente 17% de l'effectif). Le méme peuatage est retenu pour I'ensemble des
entreprises certifiées) sans tenir compte des sagire eux, subiront un entretien sur certains
themes.

A titre dillustration, la procédure de constructiale I'échantillon des travailleurs de
'Entreprise Portuaire de Bejaia ('EPB) est donmiEms le tableau ci-apres (Tableau de
répartition des travailleurs sondés). La méme mho est utilisée dans la construction de
I'échantillon sondé de I'ensemble des entreprigetifiées.

Tableau 2 : Répartition des travailleurs sondés

Effectif par direction Effectif en Echantillon & sondef
pourcentage€
Direction Agent Agents Agent Agents Agents de Agents
de D’exécution de D’exécution| Maitrise | D’exécution
Maitrise Maitrise
Direction Marketing 6 0 0,82 0 1 0
D|rect|on. Flrnance et 10 2 13 0.27 1 1
comptabilité
D[rectlon domaine et 17 60 234 8.26 2 8
développement
Direction capitainerie 34 44 4,68 6,05 5 6
Direction Ressourcesg 18 28 2,47 3,85 2 4

* Alors que la liste comportant les autres caraditgtiss telles que le sexe (masculin, féminin) et
répartition par age n'est pas accessible puisquetefs de service personnel ont jugé que la diste
confidentielle.

> L'effectif en pourcentage représente le rapporteetieffectif par direction sur I'effectif total de
directions.

® L'échantillon & sonder représente I'effectif en mmntage arrondi & l'unité. A titre d’exemple,
I'effectif (agents de maitrise) en pourcentageadditection marketing représente 0,83 et nous ogien
dans ce cas un (1) agent de maitrise dans I'édbardi sonder. Le raisonnement est identique psur |
reste de I'échantillon a sonder.
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humaines

Direction

Management Qualité 5 0 0,68 0 L 0
Direction remorquage 24 23 3,30 3,16 3 3
Direction manutention 143 312 19,66 42,91 20 43

Source :établi par I'auteur

La totalité (100%) des travailleurs sondés a répandintégralité du questionnaire. Cela est
rendu possible grace au contact direct avec no@eepce pour I'ensemble de I'échantillon
des travailleurs. Le face a face est utilisé afile ¢gs réponses des enquétés ne soient pas
influencées par leurs supérieurs hiérarchiquesigdi gpour une meilleure compréhension des
questions et la précision des réponses.

Le traitement des données a été effectué en utilisze analyse des fréquences et une analyse
des corrélations entre quelgues variables prinegpabmposant la gestion des connaissances
et des compétences au sein d'un SMQ. Les varialgegsultat (efficacité et efficience) ont
été corrélées avec le management des compéteharieau logiciel SPSS.

6) Reésultats de 'enquéte
La compétence du personnel, fondée sur la formatitale et professionnelle, le savoir-faire
et I'expérience, sont des éléments essentielsulesystéeme de management de la qualité que
nous avons évoqué préalablement. C’est pourqudiosaation, sa sensibilisation et sa
compétence sont des exigences importantes de BEXQ : 2000. Dans notre échantillon, le
degré de maitrise de cette variable du managersefdible puisque 64,7% des entreprises ne
s'intéressent pas concretement a cette gestion.

Tableau 3: La gestion de la compétence

Fréquence % % valide
NON 11 64,7 64,7
oul 6 35,3 35,3
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par 'auteur a partir de I'enquéte

La sensibilisation et la formation du personneltsalans tous les cas, a la base d'une
démarche de progrés et développement des compgtdhcenvient que le programme de
formation soit animé & tous les niveaux. Dansenoss, le taux le plus élevé de réponse est
relatif & un programme de formation qui est tréemeent réalisé (35,3%). Il n'y a que 11,8%
des entreprises qui réalisent un programme de tmmpresque régulier.

Tableau 4: Programme de formation du personnel a la qualité

Fréquence % % valide
JAMAIS REALISE 1 5,9 5,9
TRES RAREMENT 6 35,3 35,3
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REALISE
PEU REALISE 4 23,5 23,5
REALISE DE TEMPS
EN TEMPS 4 23,5 23,5
REALISE DE MANIERE
PRESQUE REGULIERE 2 11,8 11,8
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

Y

interrogés sur l'efficacité de ce programme. La arisg des réponses, a savoir 58,8%,
considérent ce programme comme faible et pournsopael et pour I'entreprise.

Pour les réponses obtenues dans le programme d®tfon réalisé, nous nous sommes

Tableau 5: L’efficacité de la formation

Fréquence % % valide
FAIBLE ET POUR LE
PERSONNEL ET 10 58,8 58,8
L'ENTREPRISE
BONNE
AMELIORATION DES 7 41,2 41,2
PERFORMANCE
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

D’autres pratiques ne renforcent pas le développemes compétences puisque 52,9% des
entreprises ne considéerent pas le partage desiseanees comme valeur essentielle et que
64,7% des entreprises ne collectent et ne valdrizaenles meilleures pratiques. En fait, c'est
toute la fonction ressources humaines qui doit @ise a niveau puisque 52,9% considérent
son existence uniguement au niveau du discours.

Tableau 6 : Pratique de la gestion des ressources humaines
Fréquence % % valide

UNE
PREOCCUPATION ET
UNE PRATIQUE 9 52,9 52,9
RELLE

UNE EXISTENCE

SURTOUT AU
NIVEAU DU 8 47.1 47.1
DISCOURS
Total 17 1000 1000

Source :établi par 'auteur a partir de I'enquéte

A titre d’exemple, I'une des pratiques relevanta@é&RH, a savoir le recrutement, est jugé a
52,9% comme un recrutement ne se basant pas surcrdiées de compétences et
d’expérience. Ce qui dénote une présence tresetldee sentiments et de I'affectif dans la

gestion comme le montre le tableau ci-apres :
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Tableau 7: présence des sentiments et de l'affectif danedtiam

Fréquence % % valide
MOYENNE 2 11,8 11,8
ELEVE 10 58,8 58,8
TRES ELEVE 5 29,4 29,4
Total 17 100,0 100,0

Source: établi par l'auteur a partir de 'enquéte

Pour l'affectif et les sentiments, il s'agit du degles sentiments exprimés. «La nature des
relations de travail est-elle objective et neutoe, peut-elle exprimer un sentiment?
L'expression des émotions est-elle permise ? Lareae nos relations doit étre objective ou
neutre, ou est-il acceptable d'exprimer un sentiiye(rompenaars, 1994, p 35). La présence
des sentiments signifie pour des raisons de lianglihux et communautaires qui sont treés
développé, les salariés développent une subjectians la relation de travail. D’autre part, la
présence des sentiments et de I'affective influerctine pratique de management tel que le
recrutement ou les promotions dans les entrepggiese font beaucoup plus pour des raisons
de copinage et de camaraderie que sur des crivdjestifs. C’est pourquoi, on parle de
favoritisme dans la gestion notamment dans lesprises publiqgues. Ce qui constitue un
frein pour le management des compétences. Du asuandicap a la production de la
qualité.

Les principales barrieres et obstacles a la miseplace du systeme de gestion des
connaissances et compétences sont grandementlig@$% aux valeurs culturelles qui ne
renforcent pas la croyance a I'utilité de partags donnaissances et a la promotion des
compétences.

Tableau 8 Barrieres et obstacles a la mise en place dértamtthe de gestion des
connaissances et compétences

Fréquence % % valide
CULTURE D'ENTREPRISE 13 76,5 76,5
MANQUE DE MOTIVATION
DES EMPLOYES A
PARTAGER L'INFORMATION 3 17,6 17,6
MANQUE DE CONVICTION
ET IMPLICATION DE LA 1 5,9 5,9
DIRECTION GENERALE
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

Nous avons également demandé aux salariés dansektiannaire d’apprécier le niveau
d’éducation, de formation et de compétence qui neekuniveau général de formation ainsi
que le niveau de connaissance technique de la gtapul(On y inclut aussi la mobilité, la
formation et I'expertise de la main d’'ceuvre) dawukl les démarches qualité sont initiées et
développées. Dans notre cas, ce niveau générappsicié par les salariés comme tout juste
moyen (90% des salariés le confirment).
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De toute évidence, ces obstacles affectent profoadéle management des connaissances et
des compétences et par conséquent, la productiota dpialité au sein des entreprises
certifiées selon la norme 1ISO 9001 :2008.

Tableau 9 correspondances entre I'appréciation des sakoi®es et les exigences des
démarches qualité:

Items (1: tres faible ; 5: trés élevé) Appréciatitas | Exigences
salariés sondés | des SMQ
Evaluation de la présence des sentiments et decté@dans la Forte Faible
gestion (1: tres faible) subjectivité (5 : tresvéleObjectivité
Niveau d'éducation et de formation (1: trés fajtBetrés élevé) Moyenne Elevé

Source :établi par l'auteur a partir de I'enquéte

Ce tableau indique que certaines dimensions cll#arepérent en sens contraire du point de
vue des comportements attendus par la qualité relapeompétence. Il y a une échelle de
valeur inversée par rapport aux principes de lditguaar l'initiative, la prise de risque, les
exigences de qualité, passent apres les consm®atelationnelles. Du coup, certaines
valeurs sont contre productives et sont des pitierta non-performance d’'une entreprise. Si
I'on veut garantir la réussite des démarches @uetlitiu management des compétences, il faut
réduire le décalage qui existe entre cette écHellaleur et les exigences des SMQ.

Le tableau ci-apres donne une vue d’ensemble deSlaiions de la gestion des compétences,
I'efficacité et I'efficience managériales:

Tableau 10:Corrélations de la gestion des compétences ase@l@bles de résultats
(efficacité et efficience managériale)

DEGRE EFFICIENCE LA GESTION
D'EFFICACITE MANAGERIALE DES
MANAGERIALE COMPETENCE
. DEGRE Coefficient de
DEFFICACITE | correlation 1,000 742 742
MANAGERIALE | (e spearman
EFFICIENCE .
Coefficient de
MANAGERIALE correlation , 742 1,000 ,485
LA GESTION DEY Coefficient de
COMPETENCE correlation 742 485 1,000

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

Dans le tableau de corrélation ci-dessus, nousorse une tres forte corrélation entre la
gestion des compétences et I'efficacité managéral@emment, I'efficacité et I'efficience
sont trés corrélées entre elles a 74,2% c'esteapdiirs il y a de I'efficacité plus I'efficience
augmente. Par définition méme, il ne peut existeffidience sans efficacité puisque
I'efficience est I'aptitude d’'une entreprise a igéat ses propres objectifs (efficacité) avec une
gestion optimale des ressources. Ce tableau indigaecorrélation positive entre la gestion
des compétences et les variables de résultatsg@tté et efficience managériales). Plusily a
maitrise de la compétence plus l'efficacité augmelette corrélation se chiffre a 74,2%.
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Quant a l'efficience, elle est corrélée a 48,5%cdaegestion des compétences. Ce qui signifie
que la maitrise des compétences n’induit pas ustogeoptimale des ressources.

7) Le systeme d’information, les NTIC et le managemerdes compétences

Les NTIC regroupent I'ensemble des nouveaux odtilsformation et de communication
apparus ces dernieres années essentiellement elaanhine de I'informatique. Mettre en
place un projet NTIC s’avere plus que nécessareehjeux sont encore plus importants pour
I'entreprise quand on sait que tout I'aspect de teebnologies représente en lui-méme un
intérét non négligeable, c'est-a-dire, de pouvéiretbpper a la fois un moyen de vente via
Internet et un moyen de la gestion de productian l\intranet de I'entreprise. Ceci va
permettre de réaliser une économie de moyens derdps et par voie de conséquence
d’améliorer sa productivité et sa compétitivité.

Tableau 11:La pratique des NTIC

Fréguences % % valide
Jamais faite 6 35,3 35,3
Trés rarement faite 1 5,9 5,9
Peu faite 4 23,5 23,5
Faite de maniere presque réguliere 5 29,4 29,4
Toujours faite périodiquement 1 5,9 5,9
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par l'auteur a partir de I'enquéte

Nonobstant les avantages cités, il reste que 64Jé% entreprises de notre échantillon
n'utilisent pas les NTIC. De ce fait, elles ne s@ent pas I'opportunité de construire de
véritables partenariats avec les clients et legnfeseurs, notamment les distributeurs:
échanges d'informations qualitatives et quantiesgtisur les ventes, les clients finaux, les
comportements des consommateurs etc. mais ausshatige d’information et de
connaissances avec les clients internes (les Bewa) a lintérieur de I'entreprise via
I'intranet. 52,9% des entreprises n’utilisent padrlnet ni I'internet pour s’'informer.

Tableau 12:Internet et intranet pour s'informer et partagey cnnaissances

Fréquence % % valide
NON 9 52,9 52,9
Oul 8 47,1 47,1
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

Dans le tableau de corrélation ci-dessous, no@naeas une corrélation moyenne entre la
pratigue des NTIC et I'efficacité managériale. Alajue la corrélation avec l'efficience et
faible. Ce qui signifie qu’'une bonne maitrise deptatique NTIC contribue faiblement a la
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réalisation des objectifs de qualité (efficacité) & la gestion optimale des ressources

(efficience).

Tableau 13 :Corrélations de la pratiqgue des NTIC avec lesades de résultats

Degré d'efficacité Efficience La pratique des
managériale managériale NTIC
Degré d'efficacité| Coefficient de
managériale corrélation 1,000 742 ,485
de Spearman
Efficience Coefficient de
managériale corrélation 742 1,000 227
La pratique des Coefficient de
NTIC corrélation 485 227 1,000

Source :établi par l'auteur a partir de I'enquéte

En plus des NTIC, la capacité des entreprises desibudurablement la gestion des
connaissances et compétences repose sur le déswlepp de véritables dispositifs
d’intelligence économique qui institue le pilotagteatégique de l'information comme levier
au service de la production de la qualité et dpddormance des entreprises. En effet,
linformation constitue une base pour la connaissaat la compétence. La rentabilité de
I'information pour une entreprise réside dans llekption de l'information par la mise en
place d'un systeme d’information et d'une celluéewetille dans la structure organisationnelle
de l'entreprise. Rares sont les entreprises dee réathantillon qui ont dédié une cellule de
veille spécialisée. En tout, il s’agit uniquememrt 85,3% des entreprises qui pratiquent la

veille stratégiqgue comme le montre I'indicateudessous.

Tableau 14 :La veille stratégique

Fréquence % % valide
NON 11 64,7 64,7
oul 6 35,3 35,3
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

Le systeme d’information est important a gérer dit §u’il aide au développement des
connaissances et des compétences. Mais aussiyaasti@s informations collectées, cela
permet l'identification des exigences des cliehtdectoutes les parties intéressées. Seulement,
dans notre échantillon, il y a uniquement 6 entsegr(soit un taux de 35,3%) ayant mis en
place ce systéme qui est trés compatible et réguoiént compatible avec la qualité et la
compétence et le dotant de moyens nécessairesfarsionnement.

Tableau 15: Systeme d'information est avec la qualité et lampétence

% Valide
5,9

Fréquences %
Pas du tout compatible 1 5,9
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Peu compatible 4 23,5 23,5
Compatible quelques fois 6 35,3 35,3
Réguliérement compatible 5 29,4 29,4
Tres compatible 1 5,9 5,9
Total 17 100,0 100,0

Source :établi par I'auteur a partir de I'enquéte

On peut conclure que les entreprises étudiées mtodtee a I'état de veille informationnelle
permanente pour collecter, traiter, stocker etuddf I'information et la connaissance a tous
les niveaux de I'organisation pour une meilleuriegode décision a travers l'identification des
exigences des clients.

Conclusion

Les résultats de notre enquéte font ressortirestant que la problématique des compétences
n'est visiblement pas une préoccupation majeure fesi entreprises de I'échantillon. La
formation, le développement des compétences etcdemaissances sont loin d'étre des
composantes stratégiques pour la majorité de sespeBes.

L’environnement interne de ces entreprises est ddtre favorable au développement des
compétences individuelles a cause des barrieres tiétamment a la culture, au manque de
motivation et d’implication de la direction et demployés. En effet, Les salariés ne semblent
pas étre motivés a suivre des formations pour dgpef leurs compétences et ce de par leurs
incidences professionnelles limitées (en terme menption et de rémunération, etc.) mais
aussi du manque de soutien de leurs entreprisgeatéges dans leur processus de
développement des compétences.

Les résultats de notre enquéte au sein des ds@epayant initié et mis en place une
démarche qualité nous ont permis, également, dagdégcette conclusion de taille : le
management des connaissances et des compéteneesad®rdre des intentions, souvent
mal compris et mal maitrisé. Il est considéré conpnématuré a développer dans ces
entreprises. Méme si dans l'une des exigences dmotme ISO 9001, I'organisation
internationale de normalisation, incite les entissg® a maitriser la gestion des compétences.
Avec la non maitrise du management des connaissaicges compétences, nous pouvons
infirmer I'’hypothése qu’il n y a pas, ipso fact® cklation positive entre la certification et la
maitrise de la gestion des compétences. De cddaigrtification ne peut pas étre une fin en
soi ni une panacée pour les entreprises étudiéesquC nous améne a affirmer qu’'une
entreprise peut ne pas étre compétente par la s@ste en place du SMQ conforme a la
norme 1SO 9001 :2008. Il faut inscrire les SMQ dans démarche d’amélioration continue
intégrant la pratique de management des connassatcles compétences et des NTIC.
Nous voulons souligner, toutefois, les limites dyearactérisé notre travail de recherche. Il
faut noter que les données recueillies resterijgest dans le temps en ce sens que I'enquéte
n'a été administrée qu'une seule fois a chaqueecprise certifiée. Il faut peut-étre que le
processus d’apprentissage en matiere de manageteeri& qualité et de gestion des
compétences soit beaucoup plus long que prévu gwiwer a la maturation. De ce fait, |l
serait intéressant de refaire la méme enquéte anprochaines années pour évaluer le
processus d’évolution de la qualité et de la gastles compétences dans les entreprises
certifiées de la Wilaya de Bejaia.
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