
Le management de la qualité à 
l’Université Cadi Ayyad  

(UCA) 
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Historique de la démarche 
qualité à l’UCA 

2005: Lancement de la démarche à la présidence de l’université: 

2007: Début du projet TEMPUS: Management de l’Université par la Qualité (MUQ) 

• Université de Vigo (Université Contractante du Projet - Candidat à la bourse)  

• Groupe Compostelle d’Universités (Coordination au niveau de l’Europe) 

• Université Cadi Ayyad Marrakech (Coordination au niveau du Maroc)  

• Université de Bordeaux 1 (France)  

• Université de VERONE (Italie)  

• Université de Bucarest (Roumanie) 

• Université de Bologne (Italie) 

2010: Certification ISO 9001 du système de management de la qualité (SMQ) de l’UCA 

2013: Début de la révision du SMQ en vue de son amélioration 

2 



Domaine d’application du SMQ à 
l’UCA 

Le Projet Management de l’Université par la Qualité a consisté en: 

 

la mise en place d’un Système de Management de la Qualité selon la norme ISO 9001 
couvrant les différents pôles de fonctionnement administratifs de l’Université Cadi 
Ayyad.  

Présidence 
UCA 

Direction 
E1 

Recherche Enseign. 

Direction 
E2 

Recherche Enseign. 

Direction 
E3 

Recherche Enseign. 

Direction 
E13 

Recherche Enseign. 

Phase 1 

Phase 2 Phase 3 
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Méthodologie de mise en 
place du SMQ 
(Classique) 

 

- Sensibilisation 

- Formation 

- Constitution de groupes de pilotage 

- Identification des processus (responsabilités) 

- Elaboration de la documentation 

- Identification des indicateurs qualité (système de surveillance) 

- Audits internes 

- Certification 

 

Accompagnement de l’UCA par un organisme espagnol durant 
les étapes chronologiques suivantes: 
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Points forts: 

 
 

    Instauration d’une culture Qualité et d’une dynamique d’équipe 

    Une remise en cause continuelle 

    Améliorer la traçabilité 

    Définition de l’Organisation et des responsabilités 

    Suivi des évolutions des performances et des exigences des clients 

    Changement au niveau du comportement humain (on accepte les critiques) 

    Un traitement rationnel des affaires administratives 

    Personnel sensibilisé et formé au management de la qualité et équipe 

        d’auditeurs internes qualifiés  

    Une meilleure maîtrise des activités administratives 

    Amélioration de l’image que donne l’UCA tant sur le plan national 

        qu’international. 
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Points faibles  
et défaillances 

 
- Approche  processus mal appliquée 
 
- Lourdeur du système (18 processus et 69 procédures spécifiques rien qu’au 

niveau de la PUCA) 
 
- Procédures mal rédigées (longues, difficilement assimilables…) 

 
- Trop d’indicateurs qualité à mesurer et impertinence de ces indicateurs 

 
- Trop de documents et d’enregistrements 
 
- Implication et adhésion du personnel insuffisante  

 
- Non respect des nouvelles procédures et retour en arrière. 
 
-    Difficulté de recueillir la satisfaction des clients 
 
-    Non maîtrise des canaux de communication entre la présidence et les 

établissements pour les aspects relatifs à la qualité 
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Quelles pourraient -être les 
raisons de l’échec d’un SMQ?  

 

• Engagement limité de la direction et des cadres 

• La fonction qualité occupe une place secondaire 
dans l’organigramme 

• Formation insuffisante et inadéquate 

• Mise en place du SMQ longue et laborieuse 

• Lourdeur du système (processus, documentation, 
indicateurs…) 

• Procédures compliquées 

• Les améliorations tardent à venir ou ne sont pas 
réitérées… 
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Leadership ou Leader "cheap" 

Engagement limité de la 
direction et des cadres 

Gravité de la transmission de l’erreur  

 

Peu grave 

Peu grave 

Très grave 
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Place de la fonction qualité 
dans l’organisme 
 

Management de la qualité 

Direction et administration 

Organisme 

INPUT OUTPUT 

Comptabilité, gestion financière 

Matières 
consom-
mables 

Maintenance et entretien 

Gestion des ressources humaines 

Achat, Approvisionnement, stock 

S.I., Courrier, règlements…  

services Activités d’élaboration des 
services 

Locaux et 
équipements 

Informations 

Personnel 

Argent 

DEPENSES RECETTES 
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Formation du personnel 
 

• Satisfaction des clients internes et externes 

• Pertes dues à la non qualité 

• Définition de la qualité: Les dimensions de la qualité 

• La qualité du  raisonnement  

• La qualité du travail 

• Les outils de la qualité  
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Formation du personnel: 
 

1. Dimensions de la qualité 

   La qualité indispensable (caractéristiques d’utilisation) 

 

   La qualité attractive (caractéristiques complémentaires et d’attraction) 

 

   La qualité des informations (renseignements sur le service) 

 

   La qualité du suivi (L’après service) 

 

   La qualité du coût (le prix) 
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Formation du personnel: 
 

2. Qualité du raisonnement 
 

Les niveaux de raisonnement: 

• L’instinct 

• L’intuition 

• Le raisonnement conscient (rationnel) 

 

Les modes de raisonnement: 

• Raisonnement Déductif  

• Raisonnement Inductif  

• Raisonnement  comparatif ou par Analogie 

• Raisonnement  par l’Absurde… 

 

Inconscient 
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Formation du personnel: 
 

3. Qualité du travail 

• Efficacité 

• Efficience 

• Rentabilité 

• Précision 

• Ordre 

• Organisation 

• Discipline 

• Conscience 

• Formalisation 

• Autocontrôle 

• Harmonie 

• Bonne ambiance 

12 caractéristiques: 
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Formation du personnel: 
 

4. Outils qualité 

•  Méthodologie de résolution des problèmes 
•  AMDEC simplifiée 
•  Analyse de la chaine de valeur simplifiée 
   (Lean management, Lean Office) 
•  PDCA 
•  KANBAN 
•  5M, PARETO… 
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Organisme avant SMQ 

Activité 

Mise en place d’un SMQ 
 

1. Définir objectifs 

Étape 
1 

Étape 
2 

Étape 
n 

Étape 
1 

Étape 
2 

Étape 
n 

Étape 
1 

Étape 
2 

Étape 
n 

Étape 
1 

Étape 
2 

Étape 
n 

P1 

P2 

P3 

Pn 

I 

I 

I 

I 

I I 

Organisme après SMQ 
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Mise en place d’un SMQ: 
 

2. Identifier problèmes et 
dysfonctionnements 

Division :  Service :  

Diagnostic qualité 

Missions Actions 

nécessaires  à 

la réalisation 

de la mission 

Livrables Non-

conformité 

Effets Causes Gravité Actions 

correctives 

Echéancier Responsabilité Date 

réalisation   

Mission 1  Action 1 

 

Action 2 

L1 

 

L2 

NC1 

 

NC2 

E1 

 

E2 

C1 

 

C2 

G1 

 

G2 

AC1 

 

AC2 

En réunions de sensibilisation, formation, amélioration  
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Mise en place d’un SMQ: 
 

3. Amélioration sans retour 

P: Plan (planifier) 

D: Do (faire) 

C: Check (Contrôler) 

A: Act (Agir) 

Roue de Deming 

A
m
é
l
i
o
r
a
t
i
o
n 

D P 

C A 

Temps 

S1 
S2 

N: Normaliser: 

• Sensibiliser, former 

• Formaliser 

• Surveiller 

N 
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Procédures simplifiées et 
efficaces 

Exemple: Analyse et traitement des rejets de 
paiement des achats effectués par: 
 

•  Bon de commande 
•  Par Marché public 
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Pourcentage de dossiers de B.C. 
rejetés  

  

 

 

 

 

446 
dossiers 
traités 

41 
dossiers 

 rejetés  

66 motifs 
de   rejet 

9,2 % des dossiers de BC sont 
rejetés 
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Diagramme de Pareto : 

 Rejets des B.C. 
 

nombre de rejets ; 

Piéces manquantes ou 

erronée ; 22 

nombre de rejets ; 

Erreur de forme: 

cachet, erreurs de 

frappe, surcharge; 18 

nombre de rejets ; 

Discordance des dates 

; 6 
nombre de rejets ; Non 

recours à la 

concurrence; 5 

nombre de rejets ; 

Imputation ou 

disponibilité budgétaire 

; 4 

nombre de rejets ; 

Information incompléte 

; 4 
nombre de rejets ; 

autre ; 4 
nombre de rejets ; 

Materiel non inventorié 

; 3 

% cumulé des rejets ; 

Piéces manquantes ou 

erronée ; 33,33% 

% cumulé des 
rejets ; Erreur de 

forme: cachet, 
erreurs de 

frappe, 
surcharge; 

60,61% 

% cumulé des rejets ; 

Discordance des dates 

; 69,70% 

% cumulé des rejets ; 

Non recours à la 

concurrence; 77,27% 

% cumulé des rejets ; 

Imputation ou 

disponibilité budgétaire 

; 83,33% 

% cumulé des rejets ; 

Information incompléte 

; 89,39% 

% cumulé des rejets ; 

autre ; 95,45% nombre de rejets % cumulé des rejets 20 



 
Pourcentage des dossiers de 

Marché rejetés  
 

 

 

57 dossiers 
traités 

33 dossiers 

 rejetés  

90 motifs de 
rejet 

57.9 % des dossiers de marché 
sont rejetés 
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Diagramme de Pareto - Rejets des 
Marchés  

 

nombre de rejets ; 

Erreur de forme: cachet, 
numéro erroné, 
surcharge; 20 

nombre de rejets ; piéce 

manquante ou erronée ; 
17 nombre de rejets ; 

manque de signature; 
15 nombre de rejets ; 

manque ou modification 
de certaines clauses 
prévues au niveau du 

CPS; 11 
nombre de rejets ; non 

respect des clauses du 
contrat; 8 

nombre de rejets ; 

justification du SMIG 
servi aux agents 

emplyés ; 7 
nombre de rejets ; 

autre; 5 

nombre de rejets ; 

manque ou discordance 
des dates ; 4 nombre de rejets ; non 

respect des délais ; 3 

% cumulé des rejets ; 

Erreur de forme: cachet, 
numéro erroné, 

surcharge; 22,2% 

% cumulé des rejets ; 

piéce manquante ou 
erronée ; 41,1% 

% cumulé des 
rejets ; manque 

de signature; 
57,8% 

% cumulé des rejets ; 

manque ou modification 
de certaines clauses 
prévues au niveau du 

CPS; 70,0% 

% cumulé des rejets ; 

non respect des clauses 
du contrat; 78,9% 

% cumulé des rejets ; 

justification du SMIG 

servi aux agents 
emplyés ; 86,7% 

% cumulé des rejets ; 

autre; 92,2% 

% cumulé des rejets ; 

manque ou discordance 
des dates ; 96,7% 

nombre de rejets % cumulé des rejets
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Nouvelles procédures de 

traitement des dossiers d’achats: 
(Forme et fond) 

 

• Réduction significative du nombre d’étapes 

• Document simplifié décrivant la procédure 

• Autocontrôle 

• Intégration de la mesure des indicateurs et 
des enregistrements correspondants 

• Réduction de la documentation qualité 

• Traçabilité 

• Responsabilisation 

• Gain en efficacité (procédure constamment 
sous les yeux) 
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Merci pour votre attention 
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