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Abstract
Total Quality Management (TQM) is one of the most important modern management systems that help
organizations to survive and remain competitive in the dynamic market with frequent changes. It assists
them in gaining a competitive advantage, growth, and excellence compared to their competitors. To
understand the impact of TQM on competitive advantage in economic companies, a comparative study
was conducted between Mobilis Company and Ooredoo Telecommunications Company. A questionnaire
was designed and distributed to Mobilis' 85 employees in each of the departments of leadership, quality
assurance, quality control, research and development, production, customer service, Similarly, the
questionnaire was distributed among 75 employees of Ooredoo in the same departments, resulting in the
retrieval of 80 questionnaires from Mobilis and 72 from Ooredoo. To analyze the descriptive results of
the study, the SPSS software version 25 was used. Additionally, Structural Equation Modeling (SEM)
with the help of Smart Pls4 software was utilized to test the study's hypotheses.
The study concluded that there is an impact between total quality management and competitive advantage
at the level of Mobilis Telecom and Ooredoo to different degrees. On this basis, the study recommended
the need to implement the total quality management system at the level of all organizations and in various
fields.
Keywords: Total Quality Management, ISO System, Competitive Advantage, Competitive Strategies.
Resumo
A gestdo da qualidade total € um dos sistemas de gestdo modernos mais importantes que ajudam as
organizagOes a sobreviver e perdurar, face a concorréncia acirrada, ao dinamismo dos mercados € a
abundancia de mudancas, ajudando-as a ter uma vantagem competitiva que as ajuda a serem Unicas e
diferenciadas perante os concorrentes. Para investigar o impacto da gestdo da qualidade total na vantagem
competitiva das organizac@es realizou-se um estudo comparativo entre a Mobilis Telecom e a Ooredoo.
Foi elaborado um questionario e distribuido aos 85 funcionarios da Mobilis nos departamentos da alta
administracdo, garantia da qualidade, controlo da qualidade, pesquisa e desenvolvimento, producéo,
atendimento ao cliente, bem como aos 75 funcionarios da Ooredoo nos mesmos departamentos. Foram
validados 80 questionarios da Mobilis e 72 da Oredoo. Para analise dos resultados descritivos do estudo

foi utilizado o programa SPSS 25 e 0 modelo de equag6es estruturais (SEM) pelo programa Smart Pls4
para testar as hipoteses do estudo.

O estudo concluiu que existe um impacto da gestdo da qualidade total na vantagem competitiva na
Mobilis Telecom e na Ooredoo em diferentes graus. Tendo por base estes resultados o estudo recomenda
a necessidade de implementar o sistema de gestdo da qualidade total em todas as organizagGes

Palavras-chave: Gestdo da Qualidade Total, Nomas ISSO, vantagem competitiva, estratégia competitiva.
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Ce document est une introduction aux sept

principes de management de la qualité (PMQ).
Ces sept PMQ sous-tendent 1ISO 9000,
ISO 9001 et les normes ISO de management

de la qualité connexes,

209



L'une des définitions du terme « principe » renvoie a la notion de
régle, de théorie ou de conviction fondamentale qui a une influence
majeure sur la maniére de réaliser quelque chose. Les « Principes de
management de la qualité » sont un ensemble de valeurs, de régles,
de normes et de convictions fondamentales, considérées comme
justes et susceptibles de servir de base au management de la qualité.

Les PMQ peuvent servir de base pour guider 'amélioration des per-
formances d’un organisme. Ils ont été élaborés et actualisés par les
experts internationaux de I'ISO/TC 176, chargé de I’élaboration et de
la mise a jour des normes ISO relatives au management de la qualité.

Le présent document propose pour chaque PMQ :

» Un énoncé qui décrit le principe

« Un fondement qui explique en quoi ce principe est important
pour 'organisme

» Les principaux bénéfices associés a ce principe

« Des actions possibles pour améliorer les performances de
l’organisme en appliquant ce principe

Les sept principes de management de la qualité sont :

PMQ 1 - Orientation client

PMQ 2 - Leadership

PMQ 3 — Implication du personnel

PMQ 4 — Approche processus

PMQ 5 — Amélioration

PMQ 6 — Prise de décision fondée sur des preuves

PMQ 7 — Management des relations avec les parties intéressées

Ces principes ne sont pas présentés par ordre de priorité. Limportance
relative de chaque principe est susceptible de varier d'un organisme a
lautre et d’évoluer au fil du temps.
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Possede un
Systéeme de Gestion de la Qualité

Qui respecte les exigences de la norme

ISO 9001:2015

Relativement a la portée de la certification suivante:

Développement, commercialisation des produits et services de
téléphonie mobile et multimédia grand public et service a la

clientele.
Certifié a I'Origine Selon ISO 9001 le 04 Janvier 2008

EA Code: 31

Certificat d'enregistration: DZ-10011-QMS

Date de certification initiale: 10 Juin 2021

Date de certification actuelle: 30 Decembre 2022
Date d’émission du certificat: 30 Decembre 2022
Date d’expiration du certificat: 29 Decembre 2025
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YevgemCya Mikheyeva
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Registered by:

Sustainable Management Group SMG, 78 George Street, Ottawa Ontario, K1IN5W1 Canada

This certificate is subject to the SMG Terms and Conditions for Certification, and remains the property of SMG and must be returned to SMG upon its request.
To verify that this certificate is current, please refer to SMG online certification register at: https://smg-aw.com/inquire-about-your-certificate/
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Espace Ooredoo Garden City:

Local 209 rez- de- chaussée Centre commerciale
Garden City , Dely Brahim, Alger, Algérie
Développement, commercialisation des produits et
services de téléphonie mobile et multimédia grand
public et service a la clientele.

Wataniya Telecom Algérie SPA - Ooredoo
Espace Ooredoo Tizi Ouzou 2:

RUE MOHAMED SAID OUZEFOUN, Tizi Ouzou,
Algérie

Développement, commercialisation des produits et
services de téléphonie mobile et multimédia grand
public et service a la clientéle.

Wataniya Telecom Algérie SPA - Ooredoo
Espace Ooredoo Boumerdes:

La Tour bleue N°1 cité gare ferroviaire, Boumerdes,
Algérie

Développement, commercialisation des produits et
services de téléphonie mobile et multimédia grand
public et service a la clientele.

Ces certifications dépendent
du maintien de la portée de l'enregistrement

30 Decembre 2022

30 Decembre 2022

30 Decembre 2022

30 Decembre 2022

a ISO 9001:2015 de Wataniya Telecom Algérie SPA - Ooredoo (DZ-10011-QMS)

C K

SMG ACCREDITED

1SO 9001

Registered by:

Sustainable Management Group SMG, 78 George Street, Ottawa Ontario, KiIN5W1 Canada

This certificate is subject to the SMG Terms and Conditions for Certification, and remains the property of SMG and must be returned to SMG upon its request.

To verify that this certificate is current, please refer to SMG online certification register at: https://smg-aw.com/inquire-about-your-certificate/
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L
Qualité ETYl e

Ooredoo, leader

de lI'innovation et
du service

Vision :
Ooredoo, leader du multimédia mobile, réinvente la fagon de communiquer et contribue activement
au renouveau algérien.

Dés son arrivée, le marché de la téléphonie mobile devient trés concurrentiel. Pour augmenter sa part
de marché, Ooredoo s'impose comme l'opérateur leader de I'innovation et du multimédia mobile en
Algérie. Elle offre aux clients une qualité spécifique dans le domaine de la téléphonie mobile.

Objectifs :

Considérant ses clients comme son ultime ressource et convaincue que sa pérennité dépend de leur
satisfaction et de leur fidélisation, Ooredoo s'inscrit dans une démarche de performance orientée
client, basée sur I'amélioration continue.

Orientations :
Les énoncés suivants constituent les orientations que se donne Ooredoo en matiére de qualité pour
atteindre ses objectifs.

« Accroitre la satisfaction de nos clients tout en cherchant a anticiper les attentes du marché.
« Optimiser l'utilisation des ressources techniques, technologiques et avant-gardistes dans le
but de satisfaire les exigences implicites et explicites de nos clients.

« Développer en permanence les compétences distinctives.

« Tisser des relations privilégiées avec nos partenaires et prestataires externes.

e Assurer la conformité de l'ensemble de nos prestations aux exigences légales et
réglementaires,

« Accroitre la satisfaction de nos actionnaires en augmentant notre rentabilité.

« Promouvoir I'approche par le risque afin de prévenir et réduire tout effet indésirable.

« Prendre en considération les évolutions des enjeux externes et internes dans I'établissement
des processus et des politiques de I'entreprise.

Pour ce faire, je m'engage a fournir les moyens humains et matériels nécessaires a la réalisation de nos
objectifs.

Je demande a chacun des membres de I'entreprise d'étre un acteur de cette politique et de contribuer
activement a l'atteinte des objectifs corporatifs.

C'est dans cet esprit qu'Ooredoo s'assure de garder cette politique pertinente et d'actualité.

r g
Bassam Yousef AL IBRAHIM
06 Octobre 2021 Directeur Général

219



ISO gt ) dalaie B sliael) Joull

220



