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Pourquoi mettre en ceuvre une démarche qualité dans
mon entreprise de services ?

e Soigner mes relations avec les entreprises clientes

e Améliorer mon rapport qualité/prix et gagner des
marchés

e Renforcer I'image de marque de mon entreprise

e Structurer mon organisation et améliorer son
fonctionnement quotidien

e Améliorer la communication interne et fédérer mon
équipe

Une culture d’amélioration continue est un atout
essentiel pour la pérennité de I’entreprise.

Les spécificités des services aux entreprises

e La nature immatérielle donc subjective de la production

e La difficulté d’établir des indicateurs objectifs pour
mesurer la performance de la prestation

e Une forte implication du client dans la définition et |a
réalisation de la prestation

e Une relation client complexe avec une organisation, un
contexte et des objectifs propres



Comment mettre en ceuvre une démarche qualité ?

Les grands principes

e Organiser I’écoute des entreprises clientes

e Garantir une forte implication du chef d’entreprise

e Faire de la démarche qualité un projet fédérateur et
mobilisateur

e Accompagner le changement (compétences, conditions
de travail, formation)

e Revoir les processus et l'organisation pour gagner en
efficacité

e Adopter une approche factuelle, simple et pragmatique

e Se fixer des objectifs atteignables et un calendrier, suivre
les progres

e Maintenir la dynamique

Les grandes étapes

8. Analyser les écarts et assurer 1. Comprendre les besoins et les 2. Vérifier que les prestations sont
un suivi contraintes des clients conformes aux attentes clients

3. Réaliser un état des lieux : « Comment
je travaille ? », définir précisément les
roles et responsabilités de chacun

7. Evaluer [I'atteinte des
objectifs et la satisfaction client

La roue de la qualité

5. Elaborer collectivement un plan
d’actions avec des objectifs
atteignables

6. Consacrer du temps et
mobiliser les ressources

4. Diagnostiquer les forces, faiblesses,
opportunités et menaces




« Pour une PME comme la noétre, la démarche qualité nous oblige a nous poser, a prendre du recul et a
réfléchir sur notre quotidien, notre organisation, nos méthodes de travail, nos objectifs et les compétences
dont nous avons besoin. Savoir précisément ce que I'on fait, comment on le fait et avec quelles
compétences, contribuent a améliorer la qualité de nos prestations et nous permet de nous différencier de
la concurrence. »

Frédéric Lafarge, ORFEA ACOUSTIQUE, ingénierie

« La démarche qualité rassemble tout le personnel sur une méme philosophie de I'entreprise et constitue
un trés bon outil qui permet de passer les crises et d’anticiper. Le fait d’avoir gagné en efficacité, en
structuration permet d’identifier les risques et d’y répondre. Il est préférable de savoir immédiatement ce
qui ne va pas dans une affaire, afin de corriger au plus vite et de faire en sorte que cela ne se reproduise
plus. »

Helder Lopez, INGEDIA, ingénierie

« Pour une PME, la démarche qualité contribue a savoir ou I'on va (marché, cible) c’est-a-dire d’'une part
bien définir sa stratégie et son marché et d’autre part dire comment I'entreprise développe ses services et
ses produits avec un niveau de qualité constant a un prix donné. »

Tristan Monroe, METANEXT, informatique

« La démarche qualité nous a permis de réduire les délais et les colits et contribue au bon développement
de I'entreprise et a I'efficacité de son organisation. Elle a contribué a la mise en place d’une recherche
permanente d’efficacité et de valeur ajoutée pour nos clients, ce qui contribue a I'innovation et au
développement. Les équipes sont plus efficaces dans le traitement des dossiers car elles se concentrent sur
la valeur ajoutée qu’elles apportent aux entreprises clientes. »

Eric Boulay, ARISMORE, informatique

« Pour nous, la démarche qualité représente un regard externe pour vérifier notre professionnalisme
(appliguons-nous ce que nous pronons), une adéquation aux besoins de la demande, plus de
professionnalisme de la prestation et une organisation efficace. »

Yves Citron, BATICEF, formation

« Dans un monde qui bouge, il faut pouvoir bouger avec lui. L'adaptation au changement devient une
nécessité. C'est bien tout I'intérét de la démarche qualité : accompagner ce changement pour tenir le cap
et le bon.

Elle apporte de la maitrise dans les activités quotidiennes de I'entreprise (communication, capital humain,
projets client...), une optimisation des risques (prendre des risques et les maitriser, anticiper et gérer des
problemes), de la visibilité et de la crédibilité par rapport a I’extérieur. »

Vincent lacolare, SYNERTAL, conseil

« Nous veillons a la mise en place et au respect des bonnes pratiques du secteur permettant a nos
adhérents, souvent concurrents ou dans une relation client/fournisseur, de se sentir traités équitablement
par leur partenaire sur le plan des process internes et des délais de réglements des factures, tout en les
aidant a optimiser leur organisation, a structurer leurs échanges commerciaux et a valoriser leurs
équipes. »

Evelyne Sosnovsky, EDI publicité
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