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INTRODUCTION 
 
Le phénomène de la mondialisation caractérisé par l’unification des marchés et la libéralisation 

des échanges a entraîné le développement de la concurrence entre les entreprises tant au niveau 

national qu’international. Cette concurrence de plus en plus rude oblige aujourd’hui les 

entreprises à mettre en place de nouvelles stratégies de management et de nouvelles formes 

d’organisation en leur sein. C’est ainsi que les maîtres mots pour l’entreprise sont devenus, entre 

autres, qualité, compétitivité… 

 

Qualité parce que l’amélioration de la qualité des produits et des services est devenue une priorité 

absolue et fondamentale pour de nombreuses entreprises mais aussi du fait qu’aujourd’hui la 

qualité de service au client qui va jusqu’à la satisfaction des besoins exprimés ou implicites de ce 

dernier est devenue plus qu’une exigence. Qualité également parce que depuis quelques années la 

qualité des produits et services est présentée comme un des facteurs essentiels de compétitivité 

des entreprises. 

 

Compétitivité dans la mesure où l’entreprise doit se réorganiser et se doter d’avantages 

compétitifs lui permettant de renforcer sa position face à la concurrence. Aujourd’hui le problème 

du changement organisationnel basé sur le système de management de et par la qualité est au 

cœur des éléments de compétitivité et aucune entreprise ou société prestataire de services ne peut 

y échapper au risque d’être laissée en rade. 

 

De ce fait dans ce contexte économique mondial caractérisé par les exigences grandissantes des 

clients et la satisfaction croissante de la concurrence, la nécessité pour des entreprises comme les 

ports d’offrir des services de qualité à conduit certaines d’entre elles à adopter depuis plusieurs 

années ou récemment un système de management de la qualité ou une démarche qualité gage 

d’une compétitivité à long terme. 

 

C’est ainsi  que la démarche qualité dans le management est devenue un outil incontournable 

dans le domaine des activités commerciales par voie maritime parce que pouvant permettre aux 

ports de gagner une reconnaissance internationale et d’instaurer leur suprématie.  
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Pour ce faire nous avons posé l’hypothèse selon laquelle l’adoption d’une démarche qualité et 

d’un système de management de la qualité au sein d’une entreprise pourrait avoir un impact sur la 

rentabilité et la compétitivité de cette dernière.  

 

Le Port Autonome de Dakar qui a mis en place un système de management de la qualité depuis 

2002 sera le cadre pratique de notre étude.  

 

En effet, cette volonté ferme de la Direction Générale sous la supervision de la Cellule Audit, 

Organisation et Gestion de la Qualité (CAOGQ) de s’orienter résolument vers la qualité de ses 

services en vue de la satisfaction de ses clients a abouti depuis le 1er mars 2006 à la certification 

selon la norme ISO 9001 Version 2000 de l’activité : « pilotage entrée et sortie des navires de 

commerce et de pêche pilotables ».  

 

Notre étude va ainsi  s’articuler autour de trois grandes parties : 

 La définition du cadre théorique et méthodologique du thème constituera la première partie du 

mémoire.  

 

Nous présenterons ensuite les composantes majeures du sujet à savoir le Port Autonome de Dakar 

et sa Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité à travers la démarche qualité mise en 

place et les procédures de mise en œuvre de la certification.  

Enfin la troisième et dernière partie de notre étude portera sur la présentation et l’analyse des 

résultats des questionnaires auxquels nous avons procédé mais également sur l’analyse de 

l’impact de la démarche qualité sur la compétitivité du Port Autonome de Dakar. 
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PREMIERE PARTIE  : CADRE THEORIQUE ET METHODOLOGIQUE 

 

CHAPITRE I  : CADRE THEORIQUE 

 

I.  PROBLEMATIQUE 

 

De nos jours, l’objectif de toute entreprise est de fournir des produits ou services de qualité qui 

répondent à la fois aux exigences du marché et des clients mais aussi à la dure loi de la 

concurrence. 

Pour y arriver, il faut en plus que la réalisation de ces produits et services se fasse dans des 

conditions économiques acceptables, permettant la viabilité de l’entreprise. Mais ces objectifs ne 

peuvent être atteints sans une maîtrise des procédures et processus nécessaires à la réalisation des 

produits et services dès le stade de leur conception pour les traduire d’abord en exigences avant 

de les transformer en avantages compétitifs. Ainsi les performances attendues sur les produits et 

services finaux, en terme de qualité, de délais et de coûts auront toutes les chances d’être 

atteintes.  

 

Avec le développement du commerce international et les bouleversements économiques observés 

à travers le monde, nous assistons aujourd’hui à l’ère des changements organisationnels impulsés 

par une dynamique d’approche managériale tournée vers la recherche de l’amélioration continue 

dans la gestion de l’entreprise. 

 

Aussi la démarche qualité est-elle devenue une nécessité voire une obligation pour toute 

entreprise qui ambitionne de rester performante et compétitive et dans un contexte mondial de 

concurrence exacerbée ! 

 

En effet, l’évolution du trafic maritime international qui a fini de faire de l’activité maritime et 

portuaire un facteur prépondérant du développement économique des états a engendré une 

réorganisation et une rude concurrence entre les places portuaires. 
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Sur la côte Ouest Africaine, par exemple, le Mali qui constitue l’hinterland le plus proche du Port 

Autonome de Dakar est devenu de plus en plus très convoité par les autres ports de la sous région 

tels que Abidjan, Lomé, Cotonou et Conakry. Ainsi  toute politique de ces ports visant à 

améliorer la qualité de leurs services et infrastructures en vue de capter le marché malien 

constitue une menace et un élément de concurrence supplémentaire pour le Port Autonome de 

Dakar. 

 

Certes, de par sa position stratégique exceptionnelle, car situé sur la pointe occidentale de 

l’Afrique, au carrefour des grandes routes maritimes, le Port Autonome de Dakar bénéficie d’un 

avantage non négligeable sur ses concurrents directs et sur d’autres ports. 

 

Cependant cela ne saurait certainement pas suffir si l’on sait que le Port Autonome de Dakar se 

trouve confronté à certains problèmes tels que le désenclavement, le manque de terre-pleins, de 

postes à quai, la vétusté des infrastructures, etc. qui entravent l’efficacité et l’exploitation 

optimale de l’entreprise. 

 

C’est pourquoi pour préserver ses avantages concurrentiels et devenir selon l’ambition de ses 

autorités, le port le plus performant et le plus compétitif de la sous région en termes de services 

rendus au navire et à la marchandise, le Port Autonome de Dakar s’est résolument orienté vers la 

démarche qualité, ce qui a abouti à la certification ISO 9001 Version 2000 du processus pilotage 

navires et sur la modernisation et la réhabilitation de ses infrastructures à travers ses grands 

chantiers déjà achevés ou en cours. 

 

Dès lors certains questionnements se posent à notre réflexion :  

- L’adoption d’une démarche qualité à travers un Système de Management de la Qualité a-

t-elle un impact sur la compétitivité du Port Autonome de Dakar ? 

- Quelle autre stratégie ou politique à mettre en œuvre pour faire du Port Autonome de 

Dakar la plateforme de référence dans la sous région et en Afrique dont rêvent tant ses 

autorités ? 
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II.  QUESTIONS ET OBJECTIFS DE RECHERCHE 

 

1. Questions de recherche 

 

Pour parvenir  aux hypothèses qui nous permettent de démontrer que la mise en place d’une 

démarche qualité au Port Autonome de Dakar a amélioré la qualité des services rendus aux 

navires, il nous faut répondre aux questions suivantes : 

- Quelles dispositions générales et particulières ont été prises par le Port Autonome de 

Dakar pour satisfaire ses clients par une démarche d’amélioration continue ? 

- En quoi la mise en place d’une démarche qualité a eu un impact sur la compétitivité du 

Port Autonome de Dakar ? 

- Quelles nouvelles stratégies à mettre en place pour permettre au Port Autonome de Dakar 

de mieux faire face à la concurrence et d’être plus compétitif ? 

 

2. Objectifs de recherche 

 

a. Objectif général 

 

L’objectif général de cette étude vise à montrer que l’adoption d’une démarche qualité ayant 

abouti à la certification du processus entrée et sortie des navires a eu un impact sur la 

compétitivité du Port Autonome de Dakar. 

 

b. Objectifs spécifiques 

 

Les objectifs spécifiques de l’étude consisteront à : 

- identifier les impacts de la démarche qualité sur les services rendus aux navires par 

l’Administration du Port Autonome de Dakar à travers son Service Pilotage ; 

- Mesurer le temps mis par les navires dans le processus pilotage ; 

- Mesurer le  niveau de satisfaction des clients ;  

- Mesurer le taux de disponibilité des pilotines et vedettes d’amarrage ; 
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- Formuler des recommandations qui permettront d’améliorer la qualité des services mais 

aussi d’élargir le champ d’application de la certification à d’autres services du Port. 

 

III.  INTERET DE L’ETUDE 

 

Nous pourrons situer l’intérêt de cette étude à deux (02) niveaux : 

- Pour le Port Autonome de Dakar ce travail vient à point nommé si l’on sait que le 

management de et par la qualité est devenu un impératif pour toute entreprise qui a 

l’ambition d’améliorer sa compétitivité, de renforcer sa position par rapport à la 

concurrence de plus en plus rude et de devenir selon la volonté des dirigeants du Port 

Autonome de Dakar une plateforme de référence dans la sous région et en Afrique. 

- Pour notre propre intérêt, cette étude constitue une opportunité pour mettre en pratique les 

connaissances théoriques acquises au terme de cette formation de haut niveau mais 

également pour apporter notre contribution à l’amélioration des systèmes de management 

de nos entreprises. 

 

IV.  DEFINITION DES CONCEPTS 

 

La définition des concepts est toujours utile et même un préalable à toute étude de recherche 

pour une meilleure compréhension du sujet. C’est ainsi que dans le contexte de notre étude, 

les notions d’évaluation, de qualité, de démarche qualité, de système de management de la 

qualité, de compétitivité, de port, de processus et de procédure semblent être des concepts 

fondamentaux  qui méritent d’être explicités. 

 

1. Evaluation 

 

La notion d’évaluation renvoie à l’estimation, à l’appréciation ou à la mesure des acquis, de la 

valeur d’une action de quelqu’un ou de quelque chose à l’aide de critères bien déterminés. 
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2. Qualité  

 

Terme devenu courant dans notre langage et dans nos écrits, la qualité est définie par de 

nombreux auteurs selon différentes approches : 

- Pour Joseph JURAN, c’est « l’aptitude à l’usage » 

- Selon Philip CROSBY, c’est « la conformité aux spécifications » 

- Alors que pour Kaoru ISHIKAWA la qualité est « l’aptitude à satisfaire le client ». 

Cette pluralité de définitions démontre le caractère relatif du concept de qualité. Son 

appréhension peut varier d’une personne à une autre, suivant la position occupée dans 

l’entreprise. C’est ainsi que par exemple un responsable commercial pourrait définir un produit 

de qualité comme produit vendable alors que pour un financier, un produit de qualité est un 

produit rentable c’est-à-dire capable de réaliser le meilleur bénéfice sur le capital investi.  

 

Alors compte tenu de l’évolution qu’a connu cette notion de qualité nous pouvons retenir les 

définitions suivantes : 

- « La qualité est l’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinsèques d’un produit, 

d’un système ou d’un processus à satisfaire les exigences des clients et autres parties 

intéressées » ISO 9000 : 2000 

- « La qualité est l’ensemble des caractéristiques d’une entité que lui confère l’aptitude à 

satisfaire des besoins exprimés et implicites » ISO 8402 : 1995. 

 

Ajoutons enfin que le concept Qualité renferme trois (03) dimensions : 

- technique : caractéristiques et performances du produit ou service ; 

- économique : satisfaire ses besoins au moindre coût et dans les délais prévus, en réduisant 

au minimum les dysfonctionnements ; 

- humaine : associer le personnel de l’entreprise à un projet commun, afin que chacun 

s’épanouisse et retrouve le goût du travail bien fait. 
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3. Démarche qualité 

 

La démarche qualité est l’ensemble des actions visant l’amélioration et la gestion de la 

qualité. Elle a pour but de faire évoluer l’organisation (l’entreprise) pour réaliser les 

meilleures prestations en matière de produits et services, tout en faisant progresser l’ensemble 

du personnel. Il s’agit de promouvoir la qualité dans et hors de l’entreprise. 

La démarche qualité comporte  sept (07) étapes que sont : 

- Le diagnostic stratégique du projet qualité 

- L’initiation du projet 

- L’information des salariés 

- La définition des objectifs à atteindre 

- Le diagnostic opérationnel 

- La mise en œuvre de la participation des salariés 

- La pérennisation de la démarche 

 

4. Système de Management de la Qualité (SMQ) 

 

Selon le conseil canadien des normes, un Système de Management  de la Qualité (SMQ) définit 

et fixe la politique et les objectifs qualité d’une organisation. Il permet en outre de documenter et 

de mettre en œuvre les procédures nécessaires pour atteindre les buts visés. Le SMQ définit ce 

que l’organisation fait pour gérer ses processus ou ses activités.  

 

Pour son bon fonctionnement, un SMQ assure l’application sans faille des méthodes établies, le 

repérage aisé des problèmes, leur résolution et la révision et l’amélioration des méthodes, 

produits et services. 

 

C’est un mécanisme de maintien et d’amélioration de la qualité des produits et des services qui 

permet de répondre, à coup sûr, aux besoins tacites ou déclarés de la clientèle, en allant même au 

devant, pour réaliser les objectifs qualité visés. 
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5. Compétitivité 

 

La compétitivité correspond au niveau « marchand » et dépend outre la productivité du travail et 

du capital, de « l’excellence de la production » à savoir, la qualité, la fiabilité, la fluidité (stock 

zéro), la flexibilité, la sécurité, la maîtrise des coûts.  

 

Selon Alain Charles MARTINET « la compétitivité doit être entendue comme l’aptitude à 

soutenir durablement la concurrence. L’entreprise compétitive possède donc un ensemble de 

capacités qui l’autorisent selon le cas à entrer, se maintenir ou se développer dans un champ 

concurrentiel constitué par l’ensemble des forces traversant son environnement et susceptibles de 

s’opposer à (ou entrer en lutte avec) ses objectifs, ses projets, ses opérations ». 

 

6. Port 

 

Au sein de la chaîne de transport, le port joue un rôle clef dans l’interface terre/mer. Un port peut 

être fluvial ou maritime.  Selon le Larousse, le port « est un abri naturel ou artificiel, aménagé 

pour recevoir les navires, pour l’embarquement et le débarquement du fret et des passagers ». 

Pour André VIGARIE : « le port est une aire de contact entre deux domaines de la circulation 

terrestre et de la circulation maritime. Son rôle est donc d’assurer une solution de continuité entre 

deux schémas de transports adaptés à la traversée de deux espaces aux caractéristiques 

différentes ». 

Pour la commission de Bruxelles, le port est une structure qui occupe une superficie de terrain et 

d’eau comprenant des aménagements et des installations permettant la réception des navires de 

mer, leur chargement, leur déchargement, le stockage de marchandises… 

Enfin selon les géographes, un port est un espace comprenant un ensemble d’éléments physiques 

qui incluent : ouvrage, installations et services qui permettent de tirer parti d’une zone attenante à 

la mer ou à un fleuve, pour effectuer des opérations de chargement et de déchargement pour tous 

types de navires, tout en permettant l’échange de marchandises entre les trafics terrestres, 

maritimes et/ou fluviomaritimes. 
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7. Processus 

 

Un processus est un ensemble d’activités corrélées ou interactives qui transforment des données 

d’entrée (une demande de prestation par exemple) en données de sortie (livraison de cette 

prestation) avec de la valeur ajoutée. 

La description d’un processus comprend trois axes fondamentaux : 

- les caractéristiques qui mettent en évidence le nom du processus, les éléments d’entrée et 

les éléments de sortie mais également les enchaînements des activités donnant de la valeur 

ajoutée au résultat du processus, les pilotes de processus et les acteurs, de même que les 

moyens nécessaires (compétences, équipements, informations,…) ; 

- la présentation du processus qui consiste à représenter les grandes étapes et/ou les tâches 

et les jalons élémentaires sous une forme adaptée, faufilant son appropriation par les 

acteurs ; 

- les critères d’évaluation du processus qui consiste au déploiement des objectifs de la 

direction, des objectifs issus du processus client ainsi que les critères d’acceptation 

processus en fonction des risques d’insatisfaction. C’est ainsi le lieu de mettre en 

évidence les indicateurs de performance (efficacité et efficience du processus). 

Il faut enfin noter qu’on distingue trois (3) types de processus à savoir : 

- Les processus de réalisation ou processus opérationnels ; 

- Les processus support ou processus de soutien ; 

- Les processus de direction ou processus pilotage ou de management 

 

8. Procédure 

 

La procédure est une action qui systématise l’organisation et la politique d’une entreprise dans le 

but d’atteindre certains des objectifs fixés par cette entreprise. 

La procédure d’entreprise peut être un résultat issu de la modélisation de procédure d’entreprise 

ou de l’optimisation de procédure d’entreprise. 

La procédure, au sens ISO 9001, fait l’objet d’audit interne ou audit qualité et concerne plusieurs 

personnes ou plusieurs services. 
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CHAPITRE II  : CADRE METHODOLOGIQUE 

 

La méthodologie traduit la recherche et la conception des outils utilisés pour la collecte 

d’informations et le traitement des données obtenues à partir des enquêtes, questionnaires et 

guides permettant de vérifier les relations établies dans notre cadre opératoire. 

 

I.  CADRE DE L’ETUDE 

 

Avec le développement du trafic et la forte concurrence, les autorités du Port Autonome de 

Dakar, en vue de réduire au strict minimum le temps d’attente des navires y faisant escale ont mis 

l’accent sur la qualité des services rendus à ces derniers à l’entrée comme à la sortie. 

C’est ainsi que, outre le Port Autonome de Dakar qui est le cadre général de notre étude, nous 

avons également choisi la Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité (CAOGQ), maître 

d’œuvre du système de management de la qualité du Port Autonome de Dakar. 

 

II.  CHAMP DE L’ETUDE 

 

Notre intérêt  portera sur l’ensemble des procédures ayant abouti à la certification du processus 

pilotage entrée et sortie des navires et l’impact de la démarche qualité sur la compétitivité du Port 

Autonome de Dakar. 

 

III.  TECHNIQUES D’INVESTIGATION 

 

Nous avons adopté deux démarches dans cette recherche :  

- une démarche quantitative permettant de mesurer des faits objectifs et dont les résultats 

chiffrés issus d’enquêtes ou d’indicateurs donnent, après analyse une bonne perception du 

sujet étudié. 

- Une démarche qualitative renforçant la première démarche afin d’avoir des résultats 

probants en vue de mieux les interpréter. 
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C’est ainsi que nous avons utilisé quatre techniques pour lesquelles nous n’avons pas manqué de 

rencontrer quelques difficultés. 

 

1. Le travail exploratoire 

 

Ce travail nous a permis d’explorer le sujet et son environnement c’est-à-dire tous les acteurs qui 

y sont impliqués. 

C’est la recherche et la collecte des données relatives à la démarche qualité, la  mise en place du 

SMQ et des pilotes des différents processus mais aussi auprès des consignataires de navires avec 

des enquêtes et des interviews dans le but de recueillir leurs points de vue sur le sujet. 

Nous avons également eu à faire des visites sur des entités et services faisant partie du périmètre 

de la certification comme le pilotage et l’armement. 

 

2. La recherche documentaire 

 

La recherche documentaire est l’une des phases les plus importantes de notre travail de mémoire. 

Cette phase nous a en effet mené à la consultation de plusieurs documents qui nous ont permis de 

circonscrire les principaux concepts et notions de base relatifs au sujet. 

En dehors de quelques ouvrages consultés à la bibliothèque principale de SUPDECO et des 

données collectées sur INTERNET, la quasi-totalité des documents utilisés pour la 

compréhension du sujet et son exploitation à fond provient du Port Autonome de Dakar 

notamment de la CAOGQ. 

 

3. Les questionnaires 

 

Nous avons ici procédé de deux manières : les entretiens  directs et les questionnaires sur support 

didactique ou informatique. 

- Les entretiens directs ont été faits avec les acteurs impliqués directement dans le 

processus c’est-à-dire les pilotes de processus, les agents de service et les clients 

notamment les consignataires. C’est sur leurs différents lieux de travail que nous avons 

rencontré ces personnes pour la plupart, en dehors de quelques consignataires que nous 
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avons interpellé au sortir des réunions de planification et de programmation 

hebdomadaires qui se tiennent à la Vigie. 

En fonction du type d’information que nous voulions nous avons surtout posé des 

questions directives sans que, bien entendu, les réponses ne soient influencées. 

- Les questionnaires sur support didactique ou par mail ont concerné les acteurs que nous 

avions du mal à trouver à leur bureau ou qui nous ont demandé de les leur faire parvenir 

via leurs adresses email. 

 

4. L’échantillonnage 

 

Notre plan d’échantillonnage est composé de trois (3) catégories de personnes : 

- les sept (7) pilotes de processus qui sont responsables de la gestion des tableaux de bord 

ou indicateurs. Ils disposent de l’autorité, de la compétence et des moyens nécessaires 

pour gérer et optimiser le processus dont ils sont en charge. 

- Huit (8) agents consignataires qui représentent les armateurs des navires faisant escale au 

Port Autonome de Dakar. 

- Dix (10) agents anonymes du Port Autonome de Dakar qui pour la plupart exercent dans 

le périmètre de la certification. 

 

5. Les difficultés rencontrées 

 

Dans l’élaboration de ce document nous avons eu à rencontrer quelques difficultés de plusieurs 

ordres. 

La principale difficulté est liée au nombre de questionnaires que nous avons reçus en retour. 

Seulement 70% des réponses nous sont parvenues alors que nous avions souhaité avoir le 

maximum pour une analyse beaucoup plus exhaustive des résultats. 

 Autre difficulté, les réponses imprécises et les sans opinions. La troisième difficulté réside dans 

le non respect des rendez-vous de la part de certaines personnes sur qui nous comptions. 

Le dernier problème qui s’est posé à nous est la rétention de certaines données et informations 

récentes qui nous auraient aidé à une meilleure analyse du sujet. 
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DEUXIEME PARTIE  : LA DEMARCHE QUALITE AU PORT  

                                         AUTONOME DE DAKAR ET LES PROCEDURES  

                                         DE MISE AUX NORMES 

 

CHAPITRE I  : PRESENTATION GENERALE AU PORT AUTONOME  

                           DE DAKAR 

 

I.  APPROCHE HISTORIQUE 

 

Créé en 1856 par un acte réglementaire du Second Empire Français, le Port de Dakar tire son 

histoire de celle de l’Ile de Gorée, si chargée de moments intenses dans la vie de toute l’Afrique 

Noire et particulièrement celle de l’Afrique  de l’Ouest. 

De 1856 à 1866 un programme de travaux a été initié pour l’amélioration des conditions de 

service du Port de Dakar, comme la construction d’une jetée atteignant les fonds de cinq (5) 

mètres (1863), le feu blanc à éclat d’une portée de vingt cinq (25) milles marins, le phare du Cap 

Vert allumé le 1er avril 1964 sur les collines dites des mamelles de Dakar et deux (2) autres feux 

installés au Cap Manuel et aux Almadies en 1866  

Ainsi, le Port Autonome de  Dakar s'éloigna petit à petit du simple centre charbonnier et de 

réparation de la compagnie des Messageries Impériales qu'il fut auparavant pour devenir un vrai 

port de commerce. 

A l’origine, la raison principale de la création du port de Dakar après les ports de Gorée, Saint 

Louis et Rufisque était d'ordre stratégique. Grâce à la mise en valeur de l'hinterland et à la 

création des voies de communication terrestre: chemin de fer Dakar Saint-Louis et bien après 

Dakar- Niger, le PAD a connu un nouvel essor marquant les différentes étapes de son 

développement avec de nombreux programmes de travaux que sont entre autres:   

-  Construction des môles 5, 6, 8 et de deux (2) postes pétroliers accolés à la jetée nord de 

1926 à 1933 ; 

- Edification du môle 3 et réalisation de la digue Dakar-Gorée de 1933 à 1939; 

- Construction du môle 4 et du wharf pétrolier de 1941 à 1954 ; 
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- Travaux des dragues d'accès à 11 mètres du chenal d'accès et rempiétement des môles 

5 et 6 de 1955 à 1958 ; 

- Création du môle de pêche d'un linéaire de quai de 1500m en 1980 ; 

- Rempiétement du bassin ouest en 1983 ;  

- Mise en service du terminal à conteneurs (TAC) en 1988 

 

Depuis 1988, des programmes sont en cours pour l'entretien des infrastructures (dragage, 

réhabilitation du môle 4. . .) 

  

En 2000, le Port Autonome de Dakar a réalisé la route de contournement pour assurer la 

fluidité du trafic à l'intérieur de la zone nord du port, la construction du centre de secours 

polyvalent qui doit participer au renforcement de la sécurité tant à l’intérieur qu’à l’extérieur 

du port. 

En 2003, un emprunt obligatoire de 30 milliards de FCFA a permis le financement de projets 

en cours de réalisation que sont : 

- l’extension du terminal à conteneurs ; 
 
- la construction d’une plateforme de distribution de 20 ha ;  
 
- la réhabilitation du môle 2. 
 

Ce point sur l’évolution du port de Dakar, depuis 1985, montre la volonté des autorités 

portuaires de faire face aux impératifs du transport maritime sous régional, mais aussi de 

renforcer les équipements et la qualité de l’accueil pour une meilleure compétitivité. 

 

II.    SITUATION GEOGRAPHIQUE 

 

 De par sa situation exceptionnelle, le Port Autonome de Dakar occupe une position 

stratégique à l’intersection des lignes maritimes reliant l’Europe à l’Amérique du Sud et 

l’Amérique du Nord à l’Afrique du Sud. 

 

En effet, situé sur la pointe la plus avancée de la Côte Ouest Africaine (C.O.A), le port de 

Dakar est le premier port en eau profonde touché par les navires venant du Nord et le dernier 

port touché à la remontée par les navires en provenance du Sud. 
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Cette position géographique permet aux navires venant du nord de disposer d’un gain de 

navigation de deux à trois jours par rapport aux autres ports de la Côte .Ouest. Africaine. 

Le Port Autonome de Dakar présente : 

- une rade stable et protégée ; 

- un accès direct à toute heure et des services assurés sans interruption 24 heures sur 

24 ; 

- un plan d’eau exceptionnel et un linéaire de 10 km de quai pouvant recevoir toutes 

sortes de navires ; 

- un chenal de 195 mètres de large dragué constamment à 11 mètres et parfaitement 

balisé qui permet l’accès des navires à tout moment au plan d’eau ; 

- des conditions nautiques exceptionnelles permettant aux navires d’accéder au port en 

toute sécurité. 

 

III.     STATUT JURIDIQUE ET MISSIONS 

 

1. Statut juridique 

 

Les mutations intervenues dans le domaine des transports maritimes et la situation de 

concurrence interportuaire sous-régionale ont incité les autorités de l’Etat du Sénégal à 

changer le statut d’établissement public que régissait le Port Autonome de Dakar en Société 

Nationale par la loi N° 87-28 du 18 août 1987. Ce statut de Société Nationale lui confère une 

autonomie de gestion pour le financement de son exploitation et de son développement. 

 

2. Missions 

 

L’article 4 relatif aux statuts de la Société Nationale du Port Autonome de Dakar, stipule que 

la société a pour missions : 

• L’exploitation, l’entretien du port maritime et de ses dépendances, la gestion de son 

domaine mobilier et immobilier, l’exécution des travaux d’amélioration et d’extension 

de ses installations ; 

• La création ou l’acquisition et l’exploitation de tout fonds ou établissement de même 

nature ; 

• La participation par tout moyen et sous quelque forme que ce soit à toute société créée 
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ou à créer ; 

• Et généralement la réalisation de toutes opérations commerciales, industrielles, 

mobilières ou financières se rattachant directement ou indirectement à l’objet ci-

dessus défini. 

 

IV.  ADMINISTRATION ET ORGANISATION 

 

A. Administration 

 

Placé sous la double tutelle du Ministère de l’Economie et des Finances et celui du 

Ministère de l’Economie Maritime, le Port Autonome de Dakar est administré par un 

Conseil d’Administration de douze (12) membres, composé des représentants de l’Etat, 

des syndicats, des usagers et de la Direction Générale. 

 

Le Directeur Général nommé par décret du Président de la République, assure la gestion 

générale de la Société et veille à l’exécution des décisions prises par les administrateurs. 

 

B. Organisation 

 

La Société Nationale le Port Autonome de Dakar est dirigée par un Directeur Général assisté 

par des conseillers techniques en plus du Secrétariat Particulier : 

• Cinq (5) directions sectorielles à savoir : 

-    La Direction de l’Exploitation et de la Sécurité ; 

- La Direction Financière et Comptable ; 

- La Direction Commerciale ; 

- La Direction des Infrastructures et de la Logistique ; 

- La Direction du Système d’Information. 

• Cinq (5) directions assimilées à savoir : 

- Le Secrétariat Général ; 

-  La Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité ; 

- La Cellule Etude et Planification ; 

-  Le Département des Ressources Humaines ; 

-  Le Contrôle de Gestion. 
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• Deux (2) services rattachés : 

-  La liaison maritime Dakar Gorée (LMDG) 

-  La subdivision des phares et balises 

 

 

Organigramme 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figure 1 : organigramme du Port Autonome de Dakar 

Source : Archives PAD 2005
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V.  DESCRIPTION PHYSIQUE DU PORT AUTONOME DE   

            DAKAR 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Figure 2 : Vue aérienne du Port Autonome de Dakar 

Source : Archives PAD octobre 2005 
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Le Port Autonome de Dakar, avec la Communauté des Acteurs Portuaires (CAP Dakar), 

dispose d’équipements modernes et spécialisés pour traiter différents types d’opérations 

portuaires. 

S’agissant des services de manutentions et de sécurité, un matériel adéquat et performant a été 

défini pour le traitement de toutes sortes de cargaisons. Le port offre également des services 

de réparation navale dans des conditions exceptionnelles grâce aux capacités de son matériel 

de levage et de réception. 

Les infrastructures portuaires sont réparties en trois zones distinctes (Sud, Nord et pêche) 

séparées par une zone militaire,  un atelier de réparation navale et des aires de stockage. 

 

1. La zone sud 

Elle est composée de trois (3) môles (I, II, III) reliés par des quais de rives avec un linéaire 

d’accostage de 2,5 kilomètres et de 15 postes à quai. La zone sud reçoit essentiellement des 

marchandises diverses, 25 à 30% du trafic conteneurs ainsi que le trafic passagers.  

La zone sud dispose de 3 postes « RORO », 12 postes pour marchandises diverses et 2 postes 

de servitude pour les remorqueurs et vedettes. Elle est fondée entre 8 et 10 mètres. 

 

2. La zone nord 

Elle se compose de quatre (4) môles (IV, V, VI, VIII) avec des fondations variant de 9 à 12 

mètres. La zone nord abrite le terminal à conteneurs disposant de deux (2) postes à quai 

exploitables à 11,60 mètres avec une superficie de terre-pleins de 13 hectares. Elle dispose 

aussi d’installations spécifiques pour les vracs liquides (hydrocarbures raffinés, huile et vin) 

et les vracs solides (phosphates, blé, riz). Une vingtaine de postes à quai y sont disponibles 

dont un, fondé à 12 mètres pour les embarquements de phosphates. Elle possède enfin un 

wharf pétrolier pouvant accueillir des navires calant jusqu’à 12 mètres. 

 

3. Le port de pêche 

Avec une superficie de dix hectares et près de deux (02) kilomètres de quai avec des 

profondeurs de 6 à 10 mètres, on y retrouve les unités de transformation  des produits de la 

pêche. Une dizaine de postes à quai y sont disponibles avec environ soixante (60) bouches de 

distribution d’eau et quarante (40) bouches de distribution de gasoil. Le Port de pêche dispose 

d’unités industrielles de traitement de poisson, de congélation, de produits de mer, de 

fabriques de glace et d’entrepôts frigorifiques. 
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4. Les ateliers de réparation navale 

Le port de Dakar dispose du plus grand chantier de réparation navale de la Côte Ouest 

Africaine : DAKARNAVE. Il propose aux navires un espace moderne de réparation avec des 

équipements modernes et des services de qualité. Le chantier dispose des équipements ci-

dessous : 

• Un élévateur à bateau de 1200 tonnes ; 

• Une cale  sèche de 195 mètres de long et 27 mètres de large ; 

• Un bassin de radoub  de 130 mètres de long et 38 mètres de large ; 

• Deux (2) grues flottantes de 60 et 120 tonnes ; 

• Un dock flottant pouvant lever des navires jusqu’à 60 000 tonnes de poids en lourd ; 

• Un dock flottant de 60 000 tonnes d’une longueur de 270 mètres et 35 mètres de 

largeur ; 

• Un bassin de radoub recevant des navires de 195 mètres de long ; 

 

5. Les aires de stockage 

En ce qui concerne sa capacité de stockage, le Port Autonome de Dakar dispose d’importantes 

surfaces permettant de répondre à différentes sollicitations: 

- aire de stockage couverte de 60 000 m2 

- aire de stockage plein air de 360 000 m2 

- aire de dépôt pour conteneurs de 13 ha 

- magasin à froid de 15 000 m2 

 

VI.  LES SERVICES PORTUAIRES 

 
Le Port Autonome de Dakar offre 24 h/24 une gamme de services professionnels qui 

concourent à optimiser les conditions d’escale, de transit et de transbordement. 

A côté de l’autorité portuaire, plusieurs agences maritimes, entreprises de manutention, 

transitaires et sociétés d’inspection en cargaison et machine assurent sans interruption un 

service de qualité destiné aux navires et aux marchandises  en raison de la position stratégique 

du Port Autonome de Dakar et participe ainsi de façon remarquable développement et à sa 

compétitivité.  
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Les principaux services portuaires sont : 

 

1. Le VTS  

C’est la tour de contrôle du PAD. Premier contact du navire  avec le port le VTS a pour 

principale  mission de recevoir et de traiter les appels et messages des navires faisant escale 

au port à l’entrée comme à la sortie. Le VTS, avec sept (7) opérateurs dispose d’équipements 

radio très haute fréquence, de système radar et AIS ultramodernes. 

 

2. Le pilotage 

Il est obligatoire au Port Autonome de Dakar pour tout navire ayant un volume supérieur ou 

égal à 1500 m3. 

Le pilotage consiste à l’assistance apportée aux commandants des navires par les pilotes à 

l’entrée comme à la sortie du port. 

L’assistance et les conseils du pilote qui connaît parfaitement le port, le régime des vents et 

courants sont en effet très précieux pour le commandant du navire qui est appelé à faire des 

manœuvres inhabituelles, pour franchir un chenal étroit ou accoster à un quai. La station 

pilotage du Port Autonome de Dakar fonctionne avec douze (12) pilotes, capitaines au long 

cours et dispose d’une flotte de cinq (5) pilotines. 

 

3. Le lamanage 

C’est l’opération qui consiste à prendre les aussières (cordages) du navire sur le plan d’eau ou 

à terre et à les accrocher sur les bollards pour maintenir le navire à quai à l’accostage et à 

décrocher les aussières des bollards pour faire décoller le navire du quai au largage. 

Le lamanage est assuré par le Service Armement du Port Autonome de Dakar qui dispose 

d’une flotte de huit (8) vedettes d’amarrage. 

 

4. Le remorquage 

Il consiste à la traction et à la poussée des navires lors des manœuvres d’accostage ou de 

largage par des engins munis de moteurs très puissants appelés remorqueurs. Le remorquage 

est facultatif au Port Autonome de Dakar du fait des conditions nautiques très favorables à 

Dakar. Il est assuré par l’Union des Remorqueurs de Dakar (URD), une société privée qui 

dispose de cinq (5) remorqueurs équipés d’un dispositif de lutte contre la pollution et les 

incendies. 
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5. La réparation navale 

Le Port Autonome de Dakar abrite l’un des plus grands chantiers navals de la Côte Ouest 

Africaine. Ce service portuaire est assuré par une société privée du nom de DAKARNAVE 

qui dispose d’équipements modernes pour les opérations de réparation et de carénage des 

navires. 

 

6. Le balisage 

Il consiste à la pose de bouées et de feux qui permettent de guider sans difficultés les navires à 

l’approche de Dakar et des eaux territoriales du Sénégal. 

Le balisage est assuré par la subdivision des Phares et Balises du Port Autonome de Dakar. 

 

7. La sécurité 

Depuis l’entrée en vigueur en juillet 2004 du code ISPS, la question de la sécurité et de la 

sûreté est devenue un élément de compétitivité pour les ports. 

Fort de ce constat, le Port Autonome de Dakar a pris toutes les dispositions nécessaires pour 

conformer ses installations et son fonctionnement aux directives de l’Organisation Maritime 

Internationale (OMI). 

Le Service Sécurité du Port Autonome de Dakar  a ainsi mis en place : 

- Un dispositif d’aide à la navigation basé au niveau de la Vigie portuaire avec des 

équipements AIS et une surveillance radar. 

- Un dispositif de surveillance de la rade et du plan d’eau par des patrouilles nautiques 

assurées par la vedette de sécurité appelée YENNE. 

- Un dispositif de sécurisation des accès et de l’enceinte portuaire avec la mise en place 

d’un centre de secours polyvalent équipé de matériel de haute technologie. 

- Le Service Sécurité est également chargé de l’avitaillement en eau des navires. 
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CHAPITRE II  : PRESENTATION DE LA CELLULE AUDIT,    

                            ORGANISATION ET GESTION DE LA QUALITE 

 

I.   HISTORIQUE 

 

Compte tenu de la complexité de l’activité portuaire, de la concurrence acerbe entre les ports 

et pour répondre aux exigences issues de la « Vision Stratégie Port 2010 », aux exigences des 

clients et du personnel, aux contraintes légales et réglementaires, le Port Autonome de Dakar, 

grâce à la clairvoyance  et à la volonté de son Directeur Général, s’est engagé dans une 

démarche d’amélioration de ses services avec la création de la Cellule Audit, Organisation et 

Gestion de la Qualité (CAOGQ) en décembre 2001 et sa mise en place le 10 janvier 2002. 

 

II.  MISSIONS 

 

La Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité a pour missions : 

- d’assurer l’audit régulier des différents modules de gestion et d’exploitation de 

l’entreprise ; 

- d’élaborer et de mettre en œuvre des méthodes de procédures internes de gestion et de 

veiller à leur application ; 

- de proposer des améliorations concernant l’organisation de l’entreprise ; 

- de mettre  en œuvre des stratégies et plans en vue de développer le réflexe qualité dans 

l’entreprise et à tous les niveaux de la place portuaire, en relation avec la Communauté 

des Acteurs Portuaires de Dakar ; 

- de gérer la certification du port ISO 9001 VERSION 2000. 

 

III.  ORGANISATION 

 

La Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité est placée sous l’autorité et le contrôle 

d’un coordinateur. 

Elle comprend trois services que sont le Secrétariat Particulier, le Service Audit et le Service 

Organisation et Gestion de la Qualité. 
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1. Le Secrétariat Particulier 

Il est chargé :  

- de la réception, de l’enregistrement et de la distribution des correspondances de toute 

nature à l’arrivée ; 

- de l’enregistrement et de l’expédition des correspondances de toute nature au départ ; 

- du classement  et de la tenue des archives, des affaires de toute nature directement 

suivies par le Coordonnateur de la Cellule ; 

- de la réception et de l’expédition de messages et de fac-similés à l’aide de procédés 

thématiques ; 

- du traitement et toutes autres tâches de secrétariat ; 

- de la gestion de l’agenda du Coordonnateur de la Cellule ; 

- de gérer les approvisionnements, les fournitures de bureau et d’assurer le suivi jusqu’à 

livraison ; 

- de rédiger les convocations de réunions et d’assurer leur transmission à bonne date ; 

- de gérer les consommables informatiques ; 

- d’assister le Coordonnateur de la Cellule dans l’exécution de sa mission. 

 

2. Le Service Audit 

Il comprend un chef de service et des auditeurs internes. 

Il est chargé : 

- de mettre en place les procédures de gestion administrative et financière et de les 

adapter à l’évolution de l’organisation et du fonctionnement des services ; 

- d’évaluer la fiabilité et l’intégrité de l’information financière à travers les missions 

réalisées sur les états financiers ; 

- de superviser les inventaires physiques afin de se rendre compte de l’existence des 

actifs et d’examiner le caractère suffisant des moyens mis en place pour sauvegarder 

ces actifs ; 

- de procéder à l’évaluation des systèmes mis en place afin de vérifier leur conformité 

aux normes, procédures, plans, lois et règlements en vigueur pour s’assurer de leur 

respect par l’entreprise ; 

- de procéder à l’évaluation des résultats obtenus par rapport aux objectifs que 

l’entreprise s’est fixée et aux moyens alloués ; 
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- de suivre l’application des directives issues des rapports d’audit ; 

- de réaliser toutes autres missions ou tâches ordonnées par le Directeur Général. 

 

3. Le Service Organisation et Gestion de la Qualité 

Il est composé du chef de service et des auditeurs qualité. 

Il a pour mission : 

- de soutenir l’action des auditeurs internes ; 

- de participer aux activités du Département des Ressources Humaines pour une 

meilleure gestion des effectifs, des plans de carrière et descriptions des postes/profils ; 

- de faire des propositions d’amélioration du système organisationnel ; 

- de définir, de formaliser et de diffuser les procédures, les méthodes et les outils de la 

gestion de la qualité et de vérifier leur mise en application ainsi que le suivi ; 

- de participer aux activités de la Direction Commerciale pour une orientation client ; 

- d’assurer la cohérence entre les objectifs qualité et les autres objectifs de l’entreprise ; 

- de s’assurer que le Système de Management de la Qualité est mis en œuvre et 

entretenu conformément aux exigences du référentiel ISO 9001 Version 2000 ; 

- de planifier, d’organiser et de conduire les diagnostics et les audits qualité ; 

- d’évaluer les écarts en regard au référentiel ISO 9001 Version 2000, l’efficacité des 

processus et la maîtrise des risques ; 

- de sensibiliser le personnel de l’entreprise à la qualité ; 

- d’animer le pool des auditeurs qualité internes ; 

- d’animer les groupes qualité. 
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CHAPITRE III : LA DEMARCHE QUALITE DU PORT AUTONOME  

                              DE DAKAR 

 
I.  LA MISE EN PLACE 

 
Le système de management de la qualité au Port Autonome de Dakar qui est un engagement 

et une volonté de la Direction Générale a été lancé en janvier 2002 avec la création de la 

Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité, maître d’œuvre. 

 

En effet à l’heure de la mondialisation de l’économie et l’ouverture des frontières nationales, 

le Port Autonome de Dakar est appelé à jouer un rôle de plus en plus important dans la 

compétitivité de la République du Sénégal et des pays riverains de la sous région. 

 

La mission du Port Autonome de Dakar est de créer, d’entretenir, d’améliorer et d’exploiter 

l’ensemble des installations portuaires pour fournir aux usagers un service de qualité 

répondant, en permanence, à leurs besoins et attentes. 

C’est dans ce cadre que la Direction Générale du Port Autonome de Dakar a décidé de mettre 

en place une démarche qualité conformément à la norme internationale ISO 9001 Version 

2000 ; cela compte tenu de la complexité de l’activité portuaire, de l’intensification de la 

concurrence entre les ports et pour répondre : 

- aux exigences Clients ; 

- aux exigences issue de la Vision Stratégie Port 2010 ; 

- aux exigences légales et réglementaires. 

 

Pour mener à bien cette Politique Qualité, le Directeur Général s’est ainsi engagé à : 

- mettre en œuvre des actions de communication interne, de formation et d’information 

pour que cette Politique Qualité soit connue, comprise et partagée par tout le personnel 

faisant partie du périmètre de certification ; 

- former le personnel à la démarche qualité ; 

- superviser et piloter la détermination des besoins et attentes des clients et les convertir 

en objectifs planifiés pour leur satisfaction ; 

- respecter les exigences maritimes réglementaires et légales ; 
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- fournir les ressources  humaines et matériels nécessaires pour la réussite de cette 

Politique Qualité et pour l’amélioration continue des processus et du Système de 

Management de la Qualité ; 

- réaliser semestriellement une revue de direction pour s’assurer que la Politique Qualité 

demeure pertinente, adéquate et efficace. 

 

Après avoir pris connaissance des engagements de la Direction Générale, la Cellule Audit, 

Organisation et Gestion de la Qualité, maître d’œuvre du Système de Management de la 

Qualité, pour mettre en place la démarche qualité au Port Autonome de Dakar, a procédé à 

différentes étapes que sont : 

- la mise en place de l’équipe qualité ; 

- l’élaboration de la Stratégie de mise en œuvre de la Démarche Qualité ; 

- le démarrage du programme de sensibilisation de l’ensemble du personnel ; 

- l’organisation de séminaires de sensibilisation à la qualité du Top Management et à la 

présentation de la Démarche pour adoption ; 

- l’organisation de séminaires de sensibilisation à la Qualité des chefs de services pour  

action ; 

- l’organisation de séminaires de sensibilisation de la Communauté des Acteurs 

Portuaires de Dakar (CAP/DAKAR) ; 

- l’élaboration du projet de Charte Qualité ; 

- la mise en œuvre de la Démarche Qualité ; 

- la détermination du champ et du périmètre de certification ; 

- l’identification et la cartographie du Processus clé ; 

- le management et le pilotage des processus ; 

- la rédaction des procédures système et des documents d’organisation. 

 

En résumé nous pouvons dire que cette stratégie de mise en œuvre de la Démarche Qualité au 

Port Autonome de Dakar repose sur quatre passages obligés que sont : 

- le diagnostic qui consiste à l’analyse des moyens humains et matériels de l’entreprise ; 

- la stratégie de mise en œuvre qui concerne des actions préalables et le sens de la 

démarche ;  

- l’implantation qui consiste à la constitution et à la mise en place de l’équipe chargée 

de piloter le projet ; 

- le contrôle qui concerne les actions de revue et de correction. 
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Tous ces axes suscités de la Politique Qualité sont traduits annuellement en objectifs pour la 

réussite de ce formidable pari de faire du Port Autonome de Dakar une entreprise 

performante. 

 

II.  LES OBJECTIFS  

 

La démarche qualité au Port Autonome de Dakar initiée par la Direction Générale depuis 

2002 repose sur deux objectifs principaux que sont l’amélioration du mode de fonctionnement 

interne et l’obtention d’une certification ISO 9001 Version 2000. 

L’amélioration du mode de fonctionnement interne est basée sur quatre axes principaux à 

savoir un style de management participatif, un style de communication, une bonne gestion des 

Ressources Humaines et des outils et infrastructures de qualité. 

 

Le management participatif 

Il repose essentiellement sur la responsabilisation du personnel à tous les niveaux et échelons, 

la délégation de pouvoir et surtout une bonne culture d’entreprise en somme l’implication du 

personnel. 

En effet, le concept de culture d’entreprise se définit comme un ensemble de valeurs, de 

connaissances, de perceptions communes, de croyances mais aussi d’hypothèses 

fondamentales   partagées par les membres d’une même entreprise qui peuvent permettre à 

cette dernière de faire face et de résoudre ses problèmes et atteindre ses objectifs. 

Afin de réaliser sa vision de l’entreprise et de ses objectifs stratégiques sur le court, moyen et 

long terme, la Direction Générale par le biais de la Cellule Audit, Organisation et Gestion de 

la Qualité a procédé à des rencontres avec toutes les entités du port pour : 

- faire comprendre au personnel son rôle dans l’organisation (l’entreprise) et 

l’importance de sa contribution ; 

- identifier les contraintes s’opposant à sa performance ; 

- accepter la prise en charge des problèmes ; 

- rechercher les opportunités d’accroître ses compétences, connaissances et expériences, 

discuter ouvertement des problèmes ou divers sujets d’intérêt. 
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En effet, il est largement admis que les employés sont beaucoup plus productifs et satisfaits de 

leur emploi que lorsqu’ils perçoivent qu’ils font partie à  part entière de l’entreprise, qu’ils se 

sentent impliqués, considérés et que leur travail est utile au développement de cette dernière. 

 

La communication  

La communication qui est d’importance fondamentale pour le fonctionnement efficace d’une 

entreprise comme le Port Autonome de Dakar participe pour une  grande partie à la réalisation 

des objectifs fixés par la Direction Générale, car les employés apprécient fortement le fait 

qu’ils puissent avoir un accès direct à une information de première main concernant la marche 

et le fonctionnement de leur entreprise. C’est pourquoi la CAOGQ a mené une grande 

campagne de sensibilisation et de communication pour informer les salariés du port sur les 

objectifs globaux de l’entreprise, sur la motivation et la légitimité de certaines décisions, sur 

les changements qui doivent survenir au sein de l’entreprise. 

 

La gestion des Ressources Humaines 

Elle passe par la formation et la motivation du personnel. 

Dans le climat de compétition auquel sont confrontés les ports modernes, la motivation et la 

formation du personnel peut être un facteur clé du succès de l’entreprise car elles permettront 

l’utilisation optimale des potentialités et des compétences de chaque travailleur à condition 

qu’il soit au courant et impliqué dans les projets et la stratégie de recherche de la qualité et de 

développement du Port Autonome de Dakar. 

C’est pourquoi la CAOGQ à travers son service Organisation et Gestion de la Qualité a 

solliciter la collaboration du Département des Ressources Humaines pour une meilleure 

gestion des effectifs par l’élaboration des plans de carrière, la description des postes et des 

besoins en formation en vue d’une meilleure appropriation de la démarche qualité du Port 

Autonome de Dakar par l’ensemble du personnel 

 

La qualité des outils et infrastructures portuaires 

On ne peut parler de port sans parler d’outils et d’infrastructures portuaires de qualité qui vont 

des postes à quai pour l’amarrage des navires aux terre-pleins et aires de stockage pour le 

débarquement des marchandises en passant par les moyens de manutention et de transport. 

 La Direction Générale du PAD consciente de l’importance de ces outils et infrastructures a 

chargé la Direction des Infrastructures et de la Logistique (DIL) à travers la Division des 

Infrastructures et Superstructures (DIS) et la Division du Matériel et de la Maintenance 
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(DMM) de veiller scrupuleusement à l’acquisition de matériel et d’ouvrages de qualité, à leur 

entretien, leur réhabilitation et à  leur renouvellement si nécessaire selon les besoins du trafic 

et les normes internationales 

C’est ainsi que ces structures en collaboration avec la CAOGQ à travers une revue de 

direction et de contrôle ne cessent de mener des actions qui contribuent à l’amélioration de la 

qualité des Infrastructures du PAD. 

C’est la coordination de toutes ces actions sous le contrôle de la COAGQ qui a ainsi permis 

au PAD d’atteindre l’objectif de la certification ISO 9001 Version 2000 de l’activité 

« Pilotage entrée et sortie des navires  de commerce et de pêche pilotables », le 1er mars 2006. 

 

III.  LES ETAPES  

 
Les étapes  ci-dessous mentionnées ont été nécessaires pour la mise en place du Système de 

Management de la Qualité au PAD : 

 

- identification et cartographie des processus (matrice produit/ client / micro processus 

avec les interactions entre les processus) ; 

- nomination (désignation des pilotes de processus) ; 

- définition du champ (ensemble des sites pris en compte) de certification. C’est 

l’ensemble des activités liées à l’activité pilotage. 

- collecte des exigences clients ; 

- rédaction de la lettre d’engagement de la Direction ; 

- rédaction des documents d’organisation ; 

- rédaction des procédures système ; 

- description des processus / fiches de description ; 

- la cartographie des processus (matrice produit / client / macro processus) avec les 

interactions entre les validations processus, des noms, numéros donnés au processus ; 

- formalisation des rôles des pilotes de processus ; pour décrire le rôle de chaque pilote 

du processus. Définir les objectifs à atteindre et les différentes tâches de ces pilotes. 

- validation et adaptation des documents d’organisation ; 

- mise à jour des procédures systèmes ; 

-  validation de la description des processus ; la finalisation de la description des 

processus d’une manière officielle ; 

-  diffusion de la lettre d’engagement de la Direction ; 
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-  déploiement de la politique qualité à tous les niveaux ; 

-  élaboration d’un planning de communication, de déploiement du SMQ, de la politique 

et d’une stratégie de mise en œuvre ; 

-  formation technique de la Direction Générale, puis des différents acteurs sur les 

exigences de la norme, le processus de certification, l’audit qualité interne etc. ; 

- analyse et rédaction de tous les documents qualité (procédures, modes opératoires liés 

aux fiches d’identité et logigramme) ; 

- préparation des audits qualité internes :  

• Choix et sélection des auditeurs qualité internes ; 

• Mise en place des auditeurs qualité internes ; 

• Formation des auditeurs qualité internes et des audités ; 

- organigramme des revues de direction ; 

-  finalisation du manuel qualité ; 

- organisation d’un audit à blanc ; 

- demande de l’audit de certification ; faire une demande de certification à l’organisme 

certificateur. 

 
 

IV.  L’APPROCHE QUALITE ET LA CERTIFICATION 
 

 

Compte tenu de la complexité de l’activité portuaire, de la concurrence que se livrent les ports 

et pour mieux répondre aux exigences de la clientèle, le PAD s’est engagé dans une 

Démarche  Qualité et a obtenu la certification ISO 9001 Version 2000 d’une de ses activités à 

savoir le pilotage entrée et sortie des navires de commerce et de pêche pilotables. 

Assurer le bon accès des navires dans le port est une condition préalable au développement 

des activités portuaires. En effet, les navires doivent être pilotés  en respectant toutes les 

conditions de sûreté et de sécurité définies par l’Organisation Maritime Internationale (OMI). 

L’objectif visé est clair. Il s’agit pour l’autorité portuaire : 

- de satisfaire la clientèle et d’anticiper durablement sur ses attentes 

- de développer les compétences du personnel à travers une plus grande interprétation 

dans la réalisation des objectifs de l’entreprise par la formation. 

- d’œuvrer pour l’amélioration continue de l’efficacité des processus internes. 
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Ayant fait ses preuves sur le processus « pilotage entrée et sortie des navires », le PAD a 

obtenu en 2006 la certification ISO 9001 Version 2000 de cette activité. Ceci conforte ainsi 

son avantage concurrentiel dans la sous région car faisant de lui le premier port certifié en 

Afrique de l’Ouest et avec celui de Durban en Afrique du Sud les deux seuls  ports certifiés  

en Afrique. 

Entamé depuis 2002 avec la création de la CAOGQ, le processus de certification a donc 

connu son épilogue avec l’avis favorable de l’AFAQ/AFNOR notifié aux autorités portuaires 

par la délivrance du certificat le 1er mars 2006. 

C’est ainsi que fort de ce succès de Direction Générale entend déployer d’autres énergies pour 

étendre et renforcer la qualité dans d’autres branches d’activités à l’intérieur du PAD en vue 

de les certifier 

 
 
V. LA NORME ISO 9001 VERSION 2000 

 

La Norme ISO Version 2000 fait partie des normes ISO 2000 de maîtrise de la qualité. Son 

objectif prioritaire est la certification des besoins du client, l’approche processus et 

l’amélioration  continue. 

Elle garantit  la qualité de l’organisation et de la méthodologie de l’entreprise, 

particulièrement orientée vers le client et dont la finalité est la confiance. La Norme 9001 

Version 2000 s’articule autour des six (6) points suivants : 

- le système de Management 

- la responsabilité de la direction 

- le management des ressources 

- la réalisation du produit 

- les mesures, l’analyse et l’amélioration continue 

- la conception 

En somme mettre en œuvre un système de management de la qualité selon les exigences de la 

Norme ISO 9001 Version 2000 consiste à : 

- démontrer l’aptitude à fournir régulièrement un produit conforme aux exigences du 

client et aux exigences réglementaires applicables ; 

- chercher à accroître la satisfaction des clients par l’application efficace du système et 

en particulier, mettre en œuvre un processus d’amélioration continue. 
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VI.  PERIMETRE D’APPLICATION DU SYSTEME DE 

MANAGEMENT DE LA QUALITE 

 

Le Système de Management  de la qualité du PAD repose sur l’activité Pilotage entrée et 

sortie des navires de commerce et de pêche pilotables avec comme champs d’activités le 

pilotage, le lamanage, l’amarrage et le remorquage. 

Les entités organisationnelles (périmètre concernées par le champ de certification  sont : 

� La direction Générale (DG) 

� La Cellule Audit Organisation et Gestion de la Qualité (CAOGQ) 

o Service Organisation et Gestion de la Qualité (SOGQ)/CAOGQ 

� Le Département des Ressources Humaines (DRH) 

o Service Formation et Gestion Prévisionnelle du Personnel (SFGPP)/DRH 

o Service Administration du Personnel (SAP)/DRH 

� Le Secrétariat Général (SG) 

o Division des Affaires Générales (DAG)/SG 

o Service des Marchés et Contrats (SMC)/DAG/SG 

o Service Central des Approvisionnements (SCA)/DAG/SG 

� La Direction Commerciale (DC) 

o Division Gestion de la Clientèle et Relations Publiques (DGCRP) 

� La Direction des Systèmes d’Information (DSI) 

o Division  Réseau et Télécoms (DRT)/DSI 

� La Direction des Infrastructures et de la Logistique (DIL) 

o Division des Infrastructures et Superstructures (DIS)/DIL 

o Division du Matériel et de la Maintenance (DMM)/DIL 

� La Direction de l’Exploitation et de la Sécurité (DES) 

o Division Capitainerie (DCAP)/DES 

o Service des zones (SZ)/DCAP/DES 

o Service des Mouvements (SMV)/DCAP/DES 

o Bureau de la Prévision et de la Programmation du Trafic (BPPT)  

      /SMV/DCAP/DES 

o Bureau de la Vigie et de l’Information Nautique (BVIN)/SMV/DCAP/DES 

o Division de la Station de Pilotage (DSP)/DES 
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o Service Armement (SARM)/DSP/DES 

 
CHAPITRE IV  : LES PROCEDURES DE MISE EN ŒUVRE DE LA   
                              CERTIFICATION DU PROCESSUS PILOTAGE   
                              ENTREE ET SORTIE NAVIRES 
 
 
 

I.  LES MESURES DU PROCESSUS PILOTAGE 
 

 

Pour une meilleure évaluation du processus pilotage entrée et sortie des navires mais 

également pour apporter les mesures correctives en vue de l’amélioration continue, la 

CAOGQ a élaboré des fiches de suivi et de contrôle. 

 
1.   La fiche de suivi des temps (voir annexe 1) 

 

Elle permet d’identifier :  

• le navire ; 

• le point de départ de la pilotine ; 

• l’heure de la demande de mise en route de la pilotine (T1) ; 

• l’heure d’arrivée de la pilotine sur le lieu d’embarquement du  pilote (T2) ; 

• l’heure de débarquement du pilote ou de fin de manœuvre (T3) ; 

• la durée de déplacement de la pilotine sur le lieu d’embarquement du pilote  

(T2-T1) ; 

• la durée de la mise en œuvre du processus (T3-T1). 

 

L’intérêt de cette fiche dans l’évaluation du processus pilotage est de nous donner la durée de 

déplacement de la pilotine et la durée de mise en œuvre du processus pilotage (entrée et sortie 

des navires). Ce qui nous permet de comparer les temps obtenus et les temps cibles. 

 

2.  La fiche de contrôle entrée / sortie des navires (voir annexe 2)  

 

Elle permet d’identifier :  

• le navire ; 

• l’agent maritime à bord ; 
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• son numéro d’escale ; 

• les critères de contrôle de pilotage ; 

• de déterminer les résultats obtenus. 

 

L’intérêt de cette fiche dans l’évaluation du processus pilotage est de montrer que le pilotage 

des navires a été fait sans ou avec accidents. 

 

3.  La fiche des exigences relatives au produit (voir annexe 3) 

 

Elle permet : 

• d’avoir le numéro d’escale ; 

• d’avoir le numéro d’avarnav  

• d’avoir la date de la réunion ; 

• d’avoir le nom de l’agent maritime ; 

• d’avoir le nom de navire ; 

• d’identifier les exigences produites ; 

• de faire la revue des exigences. 

Elle nous permet de savoir le poste à quai demandé, le tirant d’eau, la date et l’heure d’arrivée 

du navire. 

 

4.  La fiche de vie d’équipement (voir annexe 4) 

 

Elle permet de savoir : 

• le nom de l’équipement ; 

• sa date de mise en service ; 

• la direction affectataire et sa fréquence d’intervention ; 

• sa date d’arrêt ; 

• le motif de l’arrêt ; 

• de recueillir des observations 
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5.  La fiche de réclamation client (voir annexe 5) 

 

Elle permet : 

• de savoir la nature de la réclamation ; 

• d’identifier le réclamant ; 

• de recueillir les réclamations et de les traiter ; 

• de recueillir les suggestions d’amélioration proposées par ce dernier 

 

6.  La fiche d’inventaire (voir annexe 6) 

 

Elle permet d’identifier : 

• la nature de l’inventaire 

• le type d’inventaire 

• son code 

 

7.  La fiche de planning et de maintenance préventive (annexe 7) 

Elle permet : 

• de savoir la rubrique concernée ; 

• de faire le paramètre de suivi de la maintenance préventive ; 

• de faire la programmation des interventions réelles ; 

 

II.  DESCRIPTION DES PROCESSUS 

 

1. Le processus pilotage 

Le processus pilotage est le macro processus du système management de la qualité du Port 

Autonome de Dakar. Parmi les services proposés par le Port Autonome de Dakar, le pilotage 

joue un rôle crucial dans les activités commerciales. L’activité principale du port est centrée 

sur le pilotage des navires de commerce et de pêche pilotables à l’entrée et à la sortie. 

L’objectif à atteindre a été défini par la Direction Générale en se basant sur l’expérience avant 

la certification. C’est-à-dire sur la durée de pilotage en moyenne que faisaient les navires. 

L’objectif de ce processus est d’assurer : 

- une réactivité des pilotines suite à une demande exprimée ; 

- le pilotage rapide des navires en toute sécurité. 
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C’est pourquoi il a été fixé une durée de : 

- 15 minutes pour le déplacement de la pilotine de sa base au lieu d’embarquement du 

pilote ; 

- 90 minutes pour la durée de pilotage des navires RORO et Vraquiers ; 

- 75 minutes pour la durée de pilotage des navires Conteneurs (containers) et General 

Cargo ; 

- 60 minutes pour la durée de pilotage des Chalutiers. 

 

a. Les types de navire 

 

- General Cargo  

Un General Cargo est un navire de commerce dont le rôle consiste à transporter des 

marchandises sous diverses formes en utilisant la voie nautique. On désigne par cargo à la 

fois le navire lui-même et sa cargaison. Ce sont des navires qui embarquent à la fois des 

marchandises et des passagers, en général une douzaine. 

 

- RORO 

Un roulier  est un navire utilisé pour transporter entre autres des véhicules, chargés grâce à 

une ou plusieurs rampes d’accès. On les dénomme aussi Ro-Ro, de l’anglais Roll-On, Roll-Off 

signifiant littéralement  « Roule dedans, roule dehors », pour faire la distinction avec les 

navires cargo habituels où les produits sont chargés à la verticale par des grues. On charge et 

décharge les colis en les faisant rouler depuis la rampe Ro-Ro portuaire (quand elle existe) 

vers la rampe mobile du navire, ce qui permet ainsi de conduire tout ce qui est roulant dans le 

garage du navire ou de l’en évacuer dans l’autre sens. 

 

- Navire à Conteneurs 

Un navire à conteneurs est un navire destiné au transport de conteneurs, boîtes au format 

prédéfini à l’exclusion de tout autre type de marchandises. Apparu dans les dernières 

décennies, le porte-conteneurs est maintenant une figure importante des ports de commerce, et 

fait partie intégrante du commerce mondial. Leur taille sans cesse croissance crée de 

nombreux problèmes architecturaux. Ainsi, ils utilisent l’espace de façon optimale et restent 

moins longtemps au port. Leur taille varie du caboteur transportant une centaine de 

conteneurs aux géants pouvant en transporter une dizaine de milliers. 
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- Vraquier 

Un vraquier  est un navire cargo destiné au transport de marchandises solides en vrac. Il peut 

s’agir de sable, de granulats, de céréales mais aussi de matériaux denses comme les minéraux. 

 

- Chalutier 

Un chalutier est un navire de pêche. Il doit son nom au filet qu’il utilise : le chalut. Le mode 

de pêche n’est pas sélectif hormis la taille des prises qui est en relation avec la taille du 

maillage du chalut. 

 

b. La procédure du processus pilotage 

 

Le processus pilotage commence depuis l’identification du besoin d’entrée du navire pilotable 

au Port Autonome de Dakar jusqu’à son accostage s’il s’agit d’une entrée. S’il s’agit d’une 

sortie il débute du besoin de sortie du navire pilotable jusqu’à sa sortie du Port Autonome de 

Dakar. En fonction des objectifs fixés pour la durée des manœuvres, le processus commence 

depuis la mise en route du pilote jusqu’aux opérations de fin de manœuvres du navire ou de 

débarquement du pilote. S’il y a un navire qui entre ou qui sort, le processus se schématise 

comme suit : 

1. Le pilote donne l’ordre à l’opérateur VTS de mettre en route le processus. 

2. Ensuite, l’opérateur donne à son tour l’ordre au chef lamaneur de mettre en  

                route. 

3. Le chef lamaneur avise le patron de la pilotine pour aller prendre le pilote à la  

                station de pilotage et l’amener à bord du navire. Le chef lamaneur avise en  

                même temps le patron de vedette de lamanage où embarquent les lamaneurs 

                pour aller attendre ou trouver le navire à son poste selon qu’il s’agisse d’une 

               entrée ou d’une sortie. 

4. S’il s’agit d’une entrée, le pilote embarque à bord du navire à partir de la bouée  

                12 (Gorée) et manœuvre avec le commandant du navire jusqu’à l’accostage.  

                S’il s’agit d’une sortie, il embarque à bord du navire à quai pour le sortir  

                jusqu’à la bouée 12, puis il débarque. 

5. Dès que le navire arrive à son poste, les lamaneurs commencent à l’amarrer 

                (mettre les amarres sur les bollards pour l’immobiliser) s’il s’agit d’une entrée,  

                ou à larguer les amarres (enlever les amarres des bollards  pour libérer le  

                navire) s’il s’agit d’une sortie. 
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6. Aussitôt la manœuvre terminée, le pilote débarque du navire et embarque sur la  

                pilotine et retourne à la station de pilotage. 

 

Quand le navire est complètement amarré c’est la fin du processus d’entrée. Le processus 

de sortie s’achève lorsque le pilote après avoir sorti le navire débarque de ce dernier. 

 

2. Processus écoute et satisfaction client 

 

Au Port Autonome de Dakar, la direction procède à l’écoute de ses clients avant et après 

la réalisation du produit ou service lors des réunions et des entretiens avec les clients 

réels et potentiels (contact direct lors des manifestations internationales), afin de 

déterminer leurs besoins et attentes qui sont convertis en exigences internes permettant 

d’obtenir leur satisfaction et leur confiance. Cette écoute client permet au Port Autonome 

de Dakar de : 

- recueillir la perception des clients sur le produit / service lié à l’exploitation de 

l’activité de pilotage ; 

- approfondir la connaissance des besoins du client ; 

- suivre l’évolution des besoins et attentes des clients dans le temps ; 

- identifier les priorités d’amélioration des processus ; 

- traiter les réclamations clients et de déployer des actions pour qu’elles ne se 

renouvellent plus ; 

- mesurer le niveau de satisfaction  des clients. 

 

La satisfaction de l’écoute client se trouve au centre des préoccupations du Port Autonome de 

Dakar. C’est ainsi que le Port Autonome de Dakar procède annuellement à une enquête de 

satisfaction de la clientèle. De même, le Port Autonome de Dakar accorde une grande 

importance au traitement et au suivi des réclamations clients. Les réclamations clients sont 

traitées et des dispositions sont prises pour éviter leur récurrence. Les résultats de cette 

enquête ainsi que les réclamations sont également analysés lors de la revue de direction. Le 

processus écoute et satisfaction du client a été défini dans cette optique.  

L’objectif de ce processus permet : 

- d’accroître la satisfaction du client en portant le taux de satisfaction client à 80% ; 

- de réduire les réclamations  annuelles clients au nombre de 3. 
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3.   Processus ressources humaines 

 

Le personnel affecté à la mise en œuvre et à l’amélioration du système de management de la 

qualité bénéficie d’une formation initiale et complémentaire, du savoir faire et d’une 

expérience nécessaire lui permettant d’accomplir ses tâches. Les responsables des processus 

du SMQ sont des cadres qui disposent de la formation et de l’expérience nécessaire en la 

matière. 

L’objectif de ce processus est d’assurer une formation du personnel en portant le taux de 

réalisation de formation à 90%. Les compétences d’encadrement nécessaires pour les 

personnes ayant une incidence sur la qualité sont définies sur des fiches de poste. 

L’identification du besoin en formation est établie sur la base de mesure des écarts entre les 

compétences requises et le profil des personnes par le responsable de la formation. 

L’évaluation de l’efficacité des formations, ainsi que de toutes les actions qui contribuent à 

l’amélioration des compétences du personnel, est réalisée à l’aide des fiches renseignées à 

chaud et / ou à froid par le personnel hiérarchique. 

 

4.   Processus approvisionnements 

 

Le processus approvisionnements a pour vocation de satisfaire les unités navales du port et 

autres équipements. Il a pour but de doter l’exploitation des équipements de bonne qualité et à 

moindre coût leur permettant d’accomplir convenablement et en toute sécurité les activités 

liées au processus pilotage. Si le pilotage a besoin d’un équipement donné, il fait une 

demande de consommation adressée au service approvisionnements. Si le produit existe dans 

le port, le service honore sa demande. Dans le cas contraire, le service fait appel aux 

fournisseurs étrangers en procédant à une évaluation des fournisseurs pour choisir le meilleur. 

Aussitôt le matériel arrivé chez le commandeur, une réévaluation sera faite pour analyser 

l’efficacité du fournisseur dans le respect des délais et l’efficacité du produit. 

 

5.   Processus de maintenance des pilotines et des vedettes de lamanage 

 

C’est un processus qui décrit la gestion des maintenances et entretiens des engins navals qui 

sont directement liés à l’activité pilotage. Les pilotines et les vedettes de lamanage sont les 

plus concernées parce qu’étant les plus utilisées dans l’activité pilotage.  
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Une pilotine est un petit bateau qui transporte le pilote vers le navire entrant ou sortant.  

Une vedette de lamanage est plus petite qu’une pilotine, elle sert à transporter les lamaneurs à 

un poste donné pour amarrer ou larguer un navire. Le port dispose de (cinq) 5 pilotines et de 

huit (8) vedettes d’amarrage. L’objectif principal de ce processus c’est d’abord : 

- d’assurer la disponibilité des pilotines, vedettes et engins de servitude ; 

- de veiller sur la maintenance préventive des unités navales du Port Autonome de 

Dakar afin de les conserver en parfait état de fonctionnement. 

L’objectif fixé est de porter le taux de disponibilité  des pilotines à 50% et celui des vedettes à 

60%. 

6. Processus des travaux d’entretien et maintenance des quais 

 

La maintenance des quais occupe une place importante dans le processus de pilotage. C’est un 

processus dont les activités sont inhérentes aux infrastructures permettant d’effectuer le 

pilotage convenablement et en toute sécurité. L’objectif de ce processus est de rendre les 

infrastructures disponibles à 80%. Il repose principalement sur le plan d’eau portuaire (espace 

maritime dans le port).  

L’activité se fait à deux niveaux. Il s’agit de : 

- mettre d’une part dans un état de salubrité le plan d’eau. D’autre part, il s’agit aussi 

d’augmenter la profondeur de la mer par le dragage afin de permettre aux navires qui 

ont un tirant d’eau de 11 à 12 mètres d’entrer dans cette zone sans difficulté. Un 

navire qui dépasse ce tirant d’eau maximum peut toucher le sol (échouer) et avoir des 

problèmes pour accoster ; 

- maintenir les quais dans un parfait état afin que les navires puissent accoster en toute 

sécurité avec les matériels requis. 

 

7. Processus de gestion et maintenance des moyens de  

            télécommunication 

 

Ce processus a pour objet de préciser les conditions dans lesquelles sont  maintenus, 

surveillés et améliorés les systèmes, équipements informatiques et de télécommunications sur 

lesquels repose le fonctionnement du Port Autonome de Dakar. Cette procédure s’applique à 

la Direction du Système d’Information. 



Evaluation du Système de Management de la qualité et de la certification ISO 9001 Version 2000 du Port 

Autonome de Dakar                                    

Rédigé et soutenu par El Hadji Maïp DIAW 
 

43 

 
TROISIEME PARTIE  : PRESENTATION DES RESULTATS DES 

                                          QUESTIONNAIRES ET DES INDICATEURS DE  

                                          PERFORMANCE ET IMPACT SUR LA 

                                          COMPETITIVITE DU PORT AUTONOME DE   

                                          DAKAR 

 

CHAPITRE I  : PRESENTATION ET ANALYSE DES RESULTATS DES  

                           QUESTIONNAIRES 

 

L’administration des questionnaires a porté sur un échantillon composé des sept (7) pilotes de 

processus du Système de Management du PAD, huit (8) agents consignataires de navires et 

dix (10) agents présents dans le périmètre de la certification du processus pilotage entrée et 

sortie des navires au PAD. 

Les questions posées sont relatives à la démarche qualité du PAD, à l’implication et à la 

motivation du personnel en ce qui concerne les agents du PAD d’une part et d’autre part au 

degré d’information et de satisfaction des agents consignataires par rapport aux services 

rendus aux navires notamment le pilotage. 

C’est ainsi que nous avons présenté et analysé respectivement les réponses des pilotes de 

processus, des agents du PAD impliqués dans l’activité pilotage et des agents consignataires. 
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I.  DES PILOTES DE PROCESSUS 

 

Nous avons obtenu six (6) réponses sur sept (7) attendues soit un taux de 85,71% d’opinions 

exprimées sur l’ensemble des 06 questions posées. 

Question 1 : (voir annexe 8) 

Tableau 1 : Opinions des pilotes de processus sur la DQ du PAD 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Bonne 5 83% 

Acceptable 1 17% 

Inadéquate 0 0% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW 2007 

Les pilotes de processus qui ont jugé que  la DQ mise en place au PAD est bonne ont justifié 

leurs réponses par l’avènement de la certification de l’activité pilotage entrée et sortie navires 

qui a fait du PAD le premier port à être certifié sur la Côte Ouest Africaine. Mais le pilote 

trouvant la DQ acceptable pense que le domaine d’application de la certification est trop 

limitatif. 

 

Question 2 : (voir annexe 9) 

Tableau 2 : Opinions sur l’information et la motivation du personnel sur la DQ 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 3 50% 

Non 2 33% 

Pas assez 1 17% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

La moitié des répondants estiment que le personnel du PAD est informé de la Démarche 

Qualité. Ils justifient leurs affirmations par les compagnes d’information et de sensibilisation 

menées par la CAOGQ sur l’ensemble du port mais aussi par l’affichage de la lettre 

d’engagement de la Direction Générale dans tous les services du PAD. Le pilote qui a affirmé 
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que l’information n’est pas suffisante pense qu’il y’a des agents qui travaillent par quart et qui 

n’ont ni assisté aux campagnes de sensibilisation ni lu la lettre  d’engagement de la Direction 

Générale sur le SMQ du fait de leur niveau d’instruction faible. 

Les deux pilotes de processus qui ont dit que l’information n’est pas du tout passée se sont 

basés sur un sondage qu’ils ont eux-mêmes fait et où aucun des agents auxquels ils se sont 

adressés n’était au courant de la DQ au PAD. 

Question 3 : (voir annexe 10) 

Tableau 3 : Opinion sur l’attente des objectifs de la Démarche Qualité 

  
Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 6 100% 

Non 0 0% 

TOTAL 6 100% 

 
Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 
100% des pilotes de processus affirment que les objectifs de la Démarche Qualité sont atteints 

car la certification du processus pilotage entrée et sortie navires qui est l’objectif final de la 

démarche a été obtenue. 

C’est pourquoi d’ailleurs ils demandent à ce que la certification soit étendue à d’autres 

services. 

 

Question 4 : (voir annexe 11) 

Tableau 4 : opinions sur l’atteinte des objectifs des différents processus 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 6 100% 

Non 0 0% 

Pas assez 0 0% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

100% des répondants ont dit atteindre les objectifs de leur processus pour les mêmes raisons 

évoquées à la question N°3 
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Question 5 : (voir annexe 12) 

Tableau 5 : opinions sur l’impact de la certification du pilotage sur la compétitivité du PAD 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 4 67% 

Non 2 33% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

Les répondants à la positive donnent comme raison le fait que le pilotage, en tant que premier 

contact du navire avec le PAD, donne déjà au commandant une idée du port et que comme 

tout cela est mentionné dans son rapport d’escale. Ceci peut être déterminant dans le choix 

d’un armateur d’aller dans tel port plutôt que dans un autre. 

Mais pour les pilotes qui pensent le contraire ils disent que cela est trop insuffisant pour 

assurer la compétitivité du PAD. 

 

Question 6 : (voir annexe 13) 

Tableau 6 : opinions sur l’élargissement de la certification à d’autres services 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 6 100% 

Non 0 0% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

A l’unanimité les pilotes de processus ont vivement souhaité que la certification soit étendue à 

d’autres services comme la facturation par exemple car il y va d’une plus grande satisfaction 

du client et d’une plus grande motivation du personnel. 
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II.  DES AGENTS DU PORT AUTONOME DE DAKAR 

CONCERNES PAR LE PERIMLETRE CERTIFIE 

 

Ici sur les 10 agents à qui nous avions adressé le questionnaire  seulement cinq (5) réponses 

nous sont parvenues d’où une moyenne de 50%. 

 

Question 1 : (voir annexe 14) 

Tableau 7 : opinions sur la connaissance de la Démarche Qualité du Port Autonome de  

                       Dakar  

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 3 60% 

Non 2 40% 

TOTAL 5 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

60% des répondants à cette question  disent être au courant de la Démarche Qualité du PAD 

contre 40% qui affirment ne rien en savoir.. 

Au vu de ce résultat nous pouvons dire que la Démarche Qualité est dans l’ensemble connue 

des travailleurs du Port Autonome de Dakar. Cependant des efforts restent à faire pour que 

tous les agents en  soient informés. 

 

Question 2 : (annexe 15) 

Tableau 8 : opinions sur l’impression que les agents ont de la Démarche Qualité du Port  

                        Autonome de Dakar 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Bonne 3 60% 

Acceptable 0 0% 

Inadéquate 0 0% 

Sans opinion 2 40% 

TOTAL 5 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 
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60% des agents enquêtés affirment que la DQ est bonne et participe de la bonne gestion du 

PAD alors que le reste est sans avis.  

Question 3 : (voir annexe 16) 

Tableau 9 : opinions sur  l’implication et la motivation du personnel par rapport à la  

                         Démarche Qualité 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 3 60% 

Non  2 40% 

Pas assez 0 0% 

TOTAL 5 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

Trois (3) agents jugent qu’ils  sont impliqués et motivés car en dehors des campagnes de 

sensibilisation et des affiches, ils ont même reçu une prime et  souhaitent que la Démarche 

Qualité soit encouragée. 

Par contre (2) agents disent n’être impliqués ni motivés sur rien d’où la nécessité d’accentuer 

l’information et la motivation des agents pour une meilleure adoption de la Démarche Qualité. 

Trois (3) sur cinq (5) trouvent la Démarche Qualité bonne mais demandent à ce qu’elle soit 

améliorée. Les deux (2) sans opinions traduisent le fait que ces  agents ne connaissent pas la 

Démarche Qualité, ce qui explique le fait qu’ils ne se soient pas prononcés. 

Alors une fois de plus la nécessite de continuer  et de renforcer l’implication et la motivation 

de l’ensemble du personnel se pose. 

 

Question 4 : (voir annexe 17)     

Tableau 10 : opinions sur la certification ISO 9001 Version 2000 de l’activité pilotage 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 5 100% 

Non 0 0% 

TOTAL 5 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 
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La totalité des répondants affirme qu’elle est au courant de la certification du processus 

pilotage entrée et sortie navires car se trouvant dans le périmètre certifié et ayant été 

largement sensibilisée avant la certification. 

 

Question 5 : (voir annexe 18) 

Tableau 11 : opinions sur l’impact de la Démarche Qualité sur la compétitivité du Port  

                        Autonome de Dakar 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 4 80% 

Non 0 0% 

Sans opinion 1 20% 

TOTAL 5 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

A part un (1) agent qui ne s’est pas prononcé les quatre (4) autres estiment que la Démarche 

Qualité peut bien avoir un impact positif sur la compétitivité du Port Autonome de Dakar car 

si le navire est bien accueilli à l’arrivée, en plus des conditions nautiques exceptionnelles du 

port cela fait un plus dans la reconnaissance sous-régionale et internationale du Port 

Autonome de Dakar. 

La nécessité de maintenir les acquis et même d’étendre la certification à d’autres services 

s’impose alors. 
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III.  DES AGENTS CONSIGNATAIRES 

Nous avons reçu six réponses sur les huit (8) que nous espérions de la part des agents 

consignataires. Ce qui nous fait un taux de 75% 

 

Question 1 : (voir annexe 19) 

Tableau 12 : opinions sur la Démarche Qualité mise en place au Port Autonome de Dakar 

 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Bonne 3 50% 

Acceptable 1 17% 

Inadéquate 0 0% 

Sans opinion 2 33% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

 

La moitié  des répondants trouve la Démarche Qualité du Port Autonome de Dakar bonne 

parce qu’elle permet de rendre un meilleur service aux navires. 

Un (1) consignataire juge que la Démarche Qualité est acceptable car certains services liés 

aux  navires demeurent insatisfaisants. 

Deux par contre n’ont pas émis d’avis. 

La Démarche Qualité est dans l’ensemble satisfaisante mais doit être améliorée. 

 

Question  2 : (voir annexe 20) 

Tableau 13 : opinions sur la certification du processus pilotage du Port Autonome de  

                           Dakar 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Bonne 6 83% 

Acceptable 0 17% 

Inadéquate 0 0% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 
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Les consignataires interrogés et ayant répondu ont tous dit être au courant de la certification 

du processus pilotage navire du Port Autonome de Dakar. 

Ici on apprécie à sa juste valeur le travail d’information et d’implication des agents 

consignataires effectué par la CAOGQ mais aussi par les pilotes de processus. 

Question 3 : (voir annexe 21) 

Tableau 14 : opinions sur le service rendu aux navires avec la certification 

Opinions exprimées Nombre de réponses Pourcentage (%) 

Oui 5 83% 

Non 1 17% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 

 

L’écrasante majorité des répondants affirme que depuis l’avènement de la certification les 

services rendus à leurs navires en matière de pilotage ont effectivement connu une  

amélioration, en atteste la réduction voire l’anéantissement du temps d’attente des navires à 

l’arrivée comme au départ. 

De même ces agents donnent pour preuve de cette amélioration du service pilotage les 

rapports de satisfecit des commandants des navires 

Cependant un agent trouve qu’il n’y a aucune amélioration arguant la longue attente des 

navires pour faute de pilote disponible. 

Ceci montre que la certification du processus pilotage bien qu’il puisse être amélioré a 

entraîné une amélioration du service et la satisfaction du client. 

 

Question 4 : (voir annexe 22) 

Tableau 15 : opinions sur l’impact de la Démarche Qualité sur la compétitivité du Port  

                          Autonome de Dakar 

Opinions exprimées Nombre de réponse Pourcentage (%) 

Oui 4 66% 

Non 1 17% 

Sans opinion 1 17% 

TOTAL 6 100% 

Source : Enquêtes El Hadji Maïp DIAW  2007 
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66% des répondants soutiennent que la Démarche Qualité peut bien avoir un impact positif 

sur la compétitivité du Port Autonome de Dakar car avec les conditions nautiques favorables 

et la situation géographique exceptionnelle si on y  ajoute la qualité des services le Port 

Autonome de Dakar aura toujours une avance sur ces concurrents de la Côte Ouest Africaine. 

Un agent sans se justifier répond par la négative et un autre n’a émis aucune opinion. 

Par ce résultat nous pouvons estimer que la Démarche Qualité a un réel impact positif sur la 

compétitivité et qu’il faut la maintenir, l’améliorer et faire de sorte qu’avec la Direction 

Générale et la CAOGQ tous les agents du Port Autonome de Dakar pensent et vivent  qualité 

chaque jour pour faire du port une référence dans la sous-région, en Afrique à travers le 

monde. 
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CHAPITRE II :  PRESENTATION ET ANALYSE DES RESULTATS DES  

                            INDICATEURS DE PERFORMANCE 

 

I.  PRESENTATION DU TABLEAU DES INDICATEURS DE 
PERFORMANCE 

 

En vue de l’évaluation du processus pilotage entrée et sortie des navires, la Direction 

Générale du PAD a élaboré des indicateurs  de performance qu’elle a définis comme objectifs 

de qualité suivant le tableau ci-dessous : 

  

Tableau 16 : objectifs qualité du PAD 

Processus 

 

Objectifs Indicateurs Cibles 

 

 

PILOTAGE ENTREE 

ET SORTIE DES 

NAVIRES 

Assurer une réactivité des 

pilotines suite à une demande 

exprimée 

Durée de déplacement de la 

pilotine 

15 mn 

 

Assurer un pilotage rapide des 

navires 

Durée du pilotage des navires à 

containers 

1h 15 mn 

Durée de pilotage des vraquiers 1h 30 mn 

Durée de pilotage des RORO 1h 30 mn 

Durée de pilotage des chalutiers 1h 

Durée de pilotage du général 

cargo 

1h 15 mn 

ECOUTE ET 

SATISFACTION DU 

CLIENT 

Accroître la satisfaction du 

client 

Taux de satisfaction du client 80% 

Réduire les réclamations du 

client 

Nombre de réclamations 

annuelles 

3 

RESSOURCES 

HUMAINES 

Assurer une formation du 

personnel 

Taux de réalisation du plan de 

formation 

90% 

Maintenance des 

pilotines, vedettes et 

engins de servitude 

Assurer la disponibilité des 

pilotines, vedettes et engins de 

servitude 

Taux moyen de disponibilité 

des pilotines 

50% 

Taux moyen de disponibilité 

des vedettes 

60% 

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 

 



Evaluation du Système de Management de la qualité et de la certification ISO 9001 Version 2000 du Port 

Autonome de Dakar                                    

Rédigé et soutenu par El Hadji Maïp DIAW 
 

54 

II.  ANALYSE DE LA DUREE DE DEPLACEMENT DE 

LA PILOTINE SUR LE LIEU D’EMBARQUEMENT 

DU PILOTE 

 

Tableau 17 : Durée  de déplacement de la pilotine  sur le lieu d’embarquement du pilote de 

janvier 2006 à mai 2007 

 

C’est le temps mis par la pilotine depuis la mise en route demandée par l’opérateur VTS 

jusqu’à son arrivée sur le lieu d’embarquement du  pilote.Ce temps ne doit pas dépasser 15 

minutes  pour se conformer aux objectifs du SMQ. 

 

Mois Temps réalisés en minutes 

Janvier 10,66 

Février 10,65 

Mars 10,57 

Avril 10,95 

Mai 9,18 

Juin 10,03 

Juillet 10,84 

Août 10,80 

Septembre 9,75 

Octobre 9 

Novembre 8,90 

Décembre 9,40 

Janvier 8,80 

Février 9,20 

Mars 8,80 

Avril 8,01 

Mai  8 

Cible 15 

Moyenne  9,90 

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 
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Figure 3 : Durée  de déplacement de la pilotine  sur le lieu d’embarquement du pilote  

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 

 

 

Nous constatons ici que la moyenne la plus élevée est de 10,95 minutes en avril 2006 alors 

que la moyenne générale est de 9,90. 

Depuis septembre 2006 on constate que les moyennes n’ont pas atteint 10 minutes, ce qui fait 

une marge positive de 5 minutes par rapport  au temps cible de l’objectif qui est ainsi donc 

atteint. 

En conclusion nous pouvons dire que la réactivité des pilotines est dans l’ensemble 

satisfaisante. 

 

III.  DUREE DE MISE EN ŒUVRE DU PROCESSUS 

 

1. Présentation  des données 

 

La durée de mise en œuvre de processus de pilotage est le temps mis depuis la mise en route 

par l’opérateur VTS  jusqu’à la fin de l’amarrage du navire s’il s’agit d’une entrée ou jusqu’au 

débarquement du pilote en rade extérieure s’il s’agit d’une sortie. Cette analyse sera faite par 

type de navire. 

Durée de déplacement de la pilotine sur le lieu 
d'embarquement du pilote de janvier 2006 à février 2007
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Tableau 18    : Durée de mise en œuvre (en minutes) du processus pilotage des navires de  

                         janvier 2006 à mai 2007 

 

 

 

 

Mois 

 

Temps de réalisation en minutes 

Types de navires 

Navires 

Conteneurs 

Vraquiers Roro Chalutiers General 

Cargo 

Janvier 60,7 56,1 60,89 49,73 63,48 

Février 61,30 59,54 62,12 55,55 64,13 

Mars 64,59 67,96 67,15 53,62 62,76 

Avril 65,11 65,9 63,42 61,42 60,18 

Mai 63,84 62,31 63,17 52,14 56,96 

Juin 64,37 65,89 65,9 59,23 58,33 

Juillet 62,91 66,73 65 48,88 61,78 

Août 64,59 65,9 68,3 47,5 64,57 

Septembre 63,27 70 67,19 51,5 59,57 

Octobre 64,37 60,26 68,94 57,94 67,22 

Novembre 65,26 64 60 51,25 59,23 

Décembre 65,87 64,52 68,21 55,55 64,33 

Janvier 65,5 67 72,6 45,41 63,53 

Février 65,75 69,71 72,34 61,42 67,68 

Mars 66 68 68 43 62 

Avril 66,86 70,06 68,26 61,92 60,38 

Mai  65,69 70 69,37 53,62 66,25 

Cible 75 90 90 60 75 

moyenne 64,10 64,72 66,08 53,65 62,41 

 

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 
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2. Analyse 

- pour les navires à conteneurs 

Durée de mise en oeuvre du processus pilotage des n avires 
à conteneurs de janvier 2006 à mai 2007
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Figure 4 : Durée de mise en œuvre du processus pilotage des navires à conteneurs  
 

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 

 

La moyenne générale est de 64, 10 minutes et la moyenne mensuelle la plus élevée de 65,87 

minutes en décembre 2006. 

L’objectif ciblé étant de 66 minutes pour ce type de  navire, nous avons ici une marge positive 

de 10,8 minutes. Ce qui amène à conclure que l’objectif du pilotage est atteint. 

- pour les RORO 
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Figure 5 : Durée de mise en œuvre du processus pilotage navires RORO  

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 
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Le temps ciblé pour ces navires est de 90 minutes, on note une moyenne générale 66,08 

minutes et une moyenne mensuelle qui s’élève à 72,60 en  janvier 2007 d’où  une marge assez 

importante de 23,91 minutes entre le temps mis et le temps cible. L’objectif est largement 

atteint ce qui explique encore la rapidité du pilotage. 

 

- pour les  Vraquiers 

 

Durée de mise en oeuvre du processus pilotage des 
navires vraquiers de janvier 2006 à mai 2007
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Figure 6 : Durée de mise en œuvre du processus pilotage navires vraquiers 

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 

 

 

La moyenne générale ici est de 64,72 minutes et le temps cible de 90 minutes pour ce type de 

navire. Nous pouvons dire que l’objectif est également atteint avec une marge positive de 25, 

28 minutes, ce qui montre l’efficacité et la rapidité du pilotage. 
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- pour les General Cargo 

 

Durée de mise en oeuvre du processus pilotage 
navires General Cargo de janvier 2006 à mai 2007
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Figure 7 : Durée de mise en œuvre du processus pilotage navires General Cargo 

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 

 

Avec un temps cible de 75 minutes, nous avons ici une moyenne générale de 62,41 minutes et 

une moyenne maximale de 67,68 au mois de février 2007. La marge étant de 12,52 minutes 

nous pouvons conclure que l’objectif du pilotage des General Cargo est également atteint. 

 

- pour les Chalutiers 

Durée de mise en oeuvre du processus pilotage des n avires 
chalutiers de janvier 2006 à février 2007
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Figure 8 : Durée de mise en œuvre du processus pilotage des navires chalutiers 

Source  : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 
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La  moyenne générale étant de 53,65 minutes pour un temps cible de 60 minutes avec une 

marge de 6,35 minutes, nous arrivons à la conclusion que l’objectif  est également atteint pour 

le pilotage de ce type de navire. 

 

IV.  TAUX DE DISPONIBILITE DES PILOTINES ET 

VEDETTES D’AMARRAGE 

 

Tableau 19: Taux de disponibilité des pilotines et vedettes de lamanage 

 

Mois Pilotines Vedettes de lamanage 

Juillet 83% 60% 

Août 67% 80% 

Septembre 67% 80% 

Octobre 67% 60% 

Novembre 83% 60% 

Décembre 50% 80% 

Janvier 50% 80% 

Février 99% 91% 

Taux cible 50% 60% 

Moyenne  71% 74% 

   

   

Source : Statistiques 2006-2007 Direction Exploitation et Sécurité 
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1. Taux de disponibilité des pilotines 

Taux de disponibilité des Pilotines de juillet 
2006 à février 2007
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Figure 9 : Taux de disponibilité des pilotines 

Source : Statistiques 2006-2007  Direction Exploitation et Sécurité  

 

Le taux cible est de 50%, le taux moyen est de 71%. Le taux moyen mensuel maximal est 

de 99% au mois de février 2007. Les minimas ont été constatés aux mois de décembre 

2006 et janvier 2007. En conclusion nous disons que le taux de disponibilité des pilotines 

est largement satisfaisant. 

2. Taux de disponibilité des vedettes de lamanage 

Taux de disponibiltés des Vedettes de lamanage de j ullet 2006 à 
février 2007

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

ju
ille

t
ao

ût

se
pt

em
br

e

oc
to

br
e

no
ve

m
br

e

dé
ce

m
br

e

ja
nv

ie
r

fé
vr

ie
r

Vedettes de lamanage

 

Figure 10 : Taux de disponibilité des vedettes de lamanage 

Source : Statistiques 2006-2007  Direction Exploitation et Sécurité 
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Il a été ciblé un taux de 60% pour les vedettes de lamanage. On a noté un taux moyen de 

74% qui dépasse de 14% le taux cible. On note donc une bonne disponibilité des vedettes 

de lamanage. 

 

V. LE TAUX DE SATISFACTION DES CLIENTS 

 

Chaque année le PAD procède à des enquêtes auprès de ses clients que sont 

particulièrement les consignataires et les manutentionnaires. Cette année, les 

manutentionnaires ont été ciblés d’autant plus qu’avec la certification  le  

manutentionnaire est le principal client impliqué dans le processus pilotage. 

 

En effet, nous avons mené une enquête auprès des consignataires pour avoir leur avis sur 

le processus pilotage  du PAD en leur demandant s’ils étaient satisfaits de ce processus.  

Parmi les huit questionnaires administrés aux consignataires nous avons reçu six (6) 

réponses. Parmi eux, un seul a déclaré sa non satisfaction du processus pilotage en 

donnant comme argument une attente trop longue de navires pour avoir le pilote à l’entrée 

comme à la sortie. Deux consignataires ont montré leur satisfaction mais demandent qu’il 

y ait plus de disponibilité des pilotes surtout la nuit. 

 

 Cinq consignataires par contre, trouvent le pilotage satisfaisant. Ils mettent en exergue 

d’une part la satisfaction des commandes de navires et d’autre part, la satisfaction des 

armateurs en ce qui concerne le pilotage des navires à l’entrée comme à la sortie. 

 

 En conclusion, nous pouvons dire que le processus pilotage est dans l’ensemble 

satisfaisant. L’entrée et  la sortie des navires sont faites en toute sécurité. La durée de mise 

en œuvre du processus pilotage n’a pas dépassé les temps cibles pour tous les types de 

navires.En somme cela peut bien avoir un impact positif sur la compétitivité du PAD  

Cependant bien qu’il y’ ait une satisfaction du processus pilotage, certains consignataires 

souhaitent une plus grande disponibilité des pilotes. 

 

VI.  LE TAUX DE REALISATION DU PLAN DE FORMATION 
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Le taux cible du plan de formation est de 90%. En janvier 2007 ce taux a atteint 71%. 

Chaque direction sectorielle ayant son plan de formation annuel des efforts restent encore 

à faire dans ce domaine. 
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RECOMMANDATIONS  

 

Au terme de notre réflexion sur l’impact de la démarche qualité sur la compétitivité du PAD 

et suite à l’analyse des résultats des questionnaires et des indicateurs de performance mais 

également d’après notre vision et analyse de la situation et parce qu’aucune œuvre humaine 

n’est parfaite nous voulons dans cette partie apporter notre modeste mais constructive 

contribution à travers quelques recommandations et suggestions qui pourraient aider en tant 

soit peu à l’amélioration du SMQ du PAD pour une meilleure qualité des services en vue 

d’une meilleure compétitivité. 

 

- L’information et l’implication de tout le personnel car une démarche qualité est un 

projet de longue durée qui doit impliquer l’ensemble du personnel tout au long du 

processus. Cette information et cette implication concernent plus particulièrement le 

personnel de l’armement qui est concerné à plus d’un titre par le périmètre certifié 

mais dont le niveau d’instruction est relativement bas. C’est pourquoi il serait 

préférable pour les pilotes de processus et les responsables de la qualité de mettre 

l’accent beaucoup plus sur le contact direct et l’information orale et en langues 

nationales si possible pour une meilleure sensibilisation de ces agents qui à coup sûr, 

appréhenderaient mieux l’importance de la certification de leur activité et 

s’approprieraient ainsi d’avantage la démarche qualité. Cette information concerne 

également les agents consignataires et autres acteurs portuaires qui pourraient attirer 

davantage les armateurs et les chargeurs vers le PAD en leur vantant la qualité des 

services et les avantages compétitifs de ce dernier. 

 

- La motivation par l’attribution d’une prime qualité trimestrielle ou semestrielle. En 

effet après l’obtention de la certification une prime a été payée au personnel impliqué 

et concerné dans le processus pilotage et cela a eu pour effet immédiat l’adhésion et la 

motivation de certains agents qui ne trouvaient pas d’intérêt à bien accomplir leurs 

tâches et à remplir correctement les fiches qualité qui leur étaient destinées.  

      De même à l’instar de la fête de la 10 000 000ème tonne du Port en décembre 2003  

      la Direction Générale de concert avec la CAOGQ devrait organiser une fête pour la  

     certification ISO 9001 Version 2000 du pilotage et présenter le certificat à tous les 

acteurs internes et externes   
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     pour une meilleure vulgarisation de l’esprit qualité et une meilleure motivation du  

      personnel au travail bien fait et de qualité. Ne dit-on pas que la qualité n’a pas de  

      prix !  

- Une meilleure sensibilisation des pilotes et des patrons pilotines qui parfois omettent 

de communiquer aux opérateurs VTS chargés de remplir les fiches qualité du suivi des 

temps les heures idoines à savoir les heures de fin de manœuvre à l’entrée ou de 

débarquement  à la sortie pour les pilotes et les heures d’arrivée au lieu 

d’embarquement du pilote pour les patrons des pilotines. Ce manquement oblige 

l’opérateur VTS à mettre des heures approximatives ce qui peut avoir des 

conséquences négatives dans le calcul des moyennes pour les indicateurs de 

performance. 

- Toujours à propos de ces fiches de suivi des temps nous suggérons d’ajouter une 

colonne « observations » pour y mentionner les raisons ou causes d’un temps 

anormalement élevé par rapport au temps ciblé comme cela arrive parfois. 

- Revoir le choix de certains chefs lamaneurs dont le niveau d’instruction trop bas ne 

permet pas de bien comprendre les ordres donnés par les opérateurs VTS ce qui ne 

favorise pas la promptitude de la mise en route de la pilotine pouvant ainsi entraîner 

une perte de temps par rapport aux objectifs temps fixés pour le déplacement de la 

pilotine. 

- Certains agents se plaignent des longues attentes de leurs navires faute de pilote 

disponible surtout la nuit. C’est pourquoi nous suggérons la mise en service effective 

de deux pilotes de jour comme de nuit pour palier cet écart dans l’activité pilotage. 

- Les réclamations des clients tardent à être prises en compte par la Direction 

Commerciale et plus particulièrement le Service Clients. C’est pourquoi il est 

impératif que ces fiches réclamations soient directement imputées au pilote du 

processus écoute et satisfaction client afin de déceler avec diligence la nature des 

réclamations et leurs causes pour en apporter les solutions adéquates. 

- Le premier contact du navire avec le PAD étant les opérateurs VTS, le 

perfectionnement de ces derniers en anglais s’impose de même qu’une formation en 

informatique pour optimiser l’utilisation de leurs outils de travail que sont le système 

radar, l’AIS, et la radio VHF. 

- L’installation de « boîtes à idées qualité » dans certains endroits du port pour accueillir 

les suggestions, les constats et les mécontentements des clients internes comme 

externes nous paraît d’une grande utilité pour la CAOGQ dans sa quête  
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d’amélioration continue des services rendus aux clients par le PAD. Et avec le 

développement des NTIC une boîte à idée électronique ne serait pas trop, au contraire 

cela participerait de la qualité. 

- Vu les résultats obtenus avec la certification de l’activité pilotage entrée et sortie des 

navires, la Direction Générale sous la houlette de la CAOGQ doit étudier les voies et 

moyens pour étendre la certification  à d’autres activités et services du PAD pour une 

plus grande reconnaissance internationale, gage de compétitivité. 
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CONCLUSION 

 
La concurrence internationale fait qu’il est désormais impossible de gérer une entreprise de 

biens ou de services sans tenir compte des exigences de la qualité. Pour y parvenir les modes 

de pensée, les méthodes de travail et les comportements doivent être profondément modifiés. 

Il est en effet aujourd’hui établi que la prise en compte des exigences et des besoins des 

clients est devenue une préoccupation pour toute entreprise quelque soit sa taille et son 

secteur d’activités 

 

Outil au service de la stratégie de l’entreprise, la Démarche Qualité est de plus en plus axée 

sur la satisfaction du client, et pour remporter des marchés, les chefs d’entreprises comptent 

d’avantage sur les atouts qualité que sur les prix. Leurs marges de manœuvre pour gagner en 

compétitivité se situent aussi du côté du service rendu aux clients. 

 

En effet, l’écoute du client, avec l’implication du personnel, est un élément clé pour la 

réussite d’une démarche qualité au sein de l’entreprise. 

Le PAD par une volonté réelle et ferme de sa Direction Générale a adopté  depuis 2002 une 

démarche  qualité axée  sur deux objectifs majeurs que sont la satisfaction du client interne et 

externe par l’amélioration du mode de fonctionnement interne et l’acquisition d’une 

reconnaissance internationale donnant confiance au client par l’obtention d’une certification 

ISO 9001 Version 2000. 

 

C’est ainsi qu’en 2002, la CAOGQ responsable de la gestion de qualité au PAD a d’abord 

procédé par la sensibilisation à la qualité de l’ensemble du personnel non cadre et 

l’organisation de séminaires pour sensibiliser le Top Management à l’adoption de la 

Démarche Qualité, sensibiliser les chefs de services pour action et enfin sensibiliser la 

communauté des acteurs  portuaires pour partager la vision. 

 

Après cela, et conformément au plan d’action élaboré par la Cellule, le choix stratégique du 

processus à certifier a été fait, les processus support  et mangement intervenant dans la 

réalisation de l’activité choisie, identifiés et les parties prenantes du SMQ sensibilisées en vue 

d’atteindre les objectifs fixés comme la certification ISO 9001  du  processus « pilotage entrée 
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et sortie navires en mars 2006 faisant ainsi du PAD le premier port certifié de la Côte Ouest 

Africaine. 

 

Depuis la certification on a noté  une prompte évolution de l’entreprise à tous les niveaux 

entraînant ainsi une forte implication du personnel mais aussi une meilleure reconnaissance 

internationale. 

 

En effet, au plan interne avec le dynamisme de la CAOGQ à travers des campagnes de 

sensibilisation  tous azimuts les travailleurs du PAD dans leur plus grande majorité ont adopté 

la démarche qualité dans leurs tâches  quotidiennes  et se sont appropriés cette vision et cette 

volonté de satisfaire les clients par la qualité de leurs services. C’est cela d’ailleurs que bon 

nombre d’agents consignataires et d’usagers du PAD ont reconnu depuis l’obtention de la 

certification  du processus pilotage des navires, ce qui participe de la compétitivité du port. 

Au plan régional et sous régional la démarche qualité ayant fait du PAD  le seul port certifié 

en Afrique de l’Ouest a fini de consolider sa reconnaissance internationale et ses avantages 

compétitifs lui permettant de mieux faire face à la concurrence. 

Les objectifs du SMQ par rapport à l’efficacité et à la rapidité du pilotage des navires au PAD 

ayant été atteints les autorités portuaires doivent penser à étendre la certification à d’autres 

services et activités du port pour permettre à ce dernier de devenir cette plateforme de 

référence tant rêvée et garder ainsi une avance sur ses concurrents. 

 

La qualité n’étant pas le seul facteur déterminant de compétitivité du port, il appartient aux 

autorités portuaires de rechercher d’autres avantages comparatifs et compétitifs pour faire face 

à la concurrence sans merci que se mènent les ports du fait de la mondialisation de l’économie 

et des échanges.  

Cela  semble d’ailleurs être compris par la Direction Générale  du PAD  qui a lancé depuis 
  
2002 un vaste et ambitieux projet de modernisation et d’innovation qui passe par la 
  
construction de la route de contournement en zone Nord, la plateforme de distribution  de 20  
 
ha, les entrepôts sénégalais au Mali (ENSEMA), la réhabilitation du môle II, la construction  
 
du troisième poste à conteneurs et le port du futur. 
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 La réalisation de ces grands projets soutenue par une Démarche Qualité dynamique comme  
 
celle que nous connaissons aujourd’hui permettra à n’en plus douter de faire du Port  
 
Autonome de Dakar un pôle de compétitivité et d’intégration sous-régionale car disposant  
 
d’avantages comparatifs, stratégiques, techniques et infrastructurels  à l’image des plus grands  
 
ports du monde. 
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Tableau 1 : Opinions des pilotes de processus sur la DQ du PAD 
Tableau 2 : Opinions des pilotes de processus sur l’information et la motivation du personnel  
                   du PAD sur la DQ 
Tableau 3 : Opinions des pilotes de processus sur l’atteinte des objectifs de la DQ 
Tableau 4 : Opinions des pilotes de processus sur l’atteinte des objectifs des différents  
                   Processus 
Tableau 5 : Opinions des pilotes de processus sur l’impact de la certification sur la  
                  compétitivité du PAD 
Tableau 6 : Opinions des pilotes de processus sur l’élargissement de la certification 
Tableau 7 : Opinions des agents du PAD sur l’impression du personnel sur la DQ 
Tableau 8 : Opinions des agents du PAD sur l’implication et la motivation du personnel par  
                   rapport à la DQ  
Tableau 9 : Opinions des agents du PAD sur la certification ISO 9001 : 2000 de l’activité   
                     pilotage 
Tableau 10 : Opinions des agents du PAD sur l’impact de la DQ sur la compétitivité  du Port 
Tableau 11 : Opinions des consignataires sur la DQ du PAD 
Tableau 12 : Opinions des consignataires sur la certification du processus pilotage 
Tableau 13 : Opinions des consignataires sur le service rendu aux navires avec la certification 
Tableau 14 : Opinions des consignataires sur l’impact de la DQ sur la compétitivité du PAD 
Tableau 15 : Objectifs qualité du PAD 
Tableau 16 : Temps de déplacement de la pilotine sur le lieu d’embarquement du pilote 
Tableau 17 : Temps de mise en œuvre en minutes du processus pilotage 
Tableau 18 : Taux de disponibilité des pilotines et vedettes de lamanage 
 
Annexe 1 : Fiche de suivi des temps 
Annexe 2 : Fiche de contrôle entrée/sortie des navires 
Annexe 3 : Fiche des exigences relatives au produit 
Annexe 4 : Fiche de vie d’équipement 
Annexe 5 : Fiche de réclamation client 
Annexe 6 : Fiche d’inventaire 
Annexe 7 : Fiche de planning et de maintenance préventive 
Annexe 8 à 13 : Questionnaire au pilote de processus 
Annexe 14 à 18 : Questionnaire aux agents du PAD concernés par le périmètre certifié 
Annexe 19 à 22 : Questionnaire aux agents consignataires 

 



Evaluation du Système de Management de la qualité et de la certification ISO 9001 Version 2000 du Port 

Autonome de Dakar                                    

Rédigé et soutenu par El Hadji Maïp DIAW 
 

72 

 
 
 
 
 
 
AFAQ :   Association Française d’Assurance Qualité 

AFNOR :   Association Française de Normalisation 

AIS :    Automatic Identification System 

AVARNAR :   Avis d’Arrivée de Navire 

CAOGQ:   Cellule Audit, Organisation et Gestion de la Qualité 

CAP/DAKAR:  Communauté des Acteurs Portuaires de Dakar 

COA :    Côte Ouest Africaine 

DG :    Direction Générale 

DQ :    Démarche Qualité 

ENSEMA:  Entrepôts Sénégalais au Mali 

ISO:    International Standardization Organisation 

ISPS :    International Ship and Port facilities Security 

LMDG :   Liaison Maritime  Dakar-Gorée 

NTIC :   Nouvelles Technologies de l’Information et de la Communication 

OMI:    Organisation Maritime Internationale 

PAD :    Port Autonome de Dakar 

RORO:   Roll On /Roll Off 

SMQ :   Système de Management de la Qualité 

URD :    Union des Remorqueurs de Dakar 

VHF:    Very High Frequency 

VTS:    Vessel Traffic Services 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


