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Une finalité et trois enjeux majeurs

Satisfaire les 

besoins et les 

attentes des 

clients

ÂObtenir la qualité des produits et des prestations délivrées 

- Conformité aux besoins du client

- Conformité aux spécifications internes

- Disparition/Réduction des anomalies

ÂValoriser la qualité perçue par le client

- En regard des produits et des prestations de la 

concurrence

- En regard des attentes exprimées par le client

- Par compr®hension des m®canismes dôachat duclient

ÂCentrer le client au cîur de lôorganisation

- Déclinaison de la valeur perçue par le client à tous les 

niveaux de lôentreprise

- Centrage des activit®s sur le cîur du m®tier de 

lôentreprise

- La Qualité comme principe fondamental de 

management

- Un préalable : la maîtrise des processus et des activités
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Ma´triser les processus dôentreprise

P rospecter Lôentreprise est articul®e 

autour de quelques processus 

clés

D istribuer

P roduire

M ettre en marché et gérer les offres

G érer les activités de supports

G érer les ressources humaines

G érer les ressources financières

Organiser et communiquer lôinformation

P iloter et prendre les décisions
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ProcessWareÊ

A nalyser

M odéliser

I ntégrer

O ptimiser & piloter

Reconstruire 

lôorganisation et 

le management de 

lôentreprise


