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"Connais-toi toi-méme". Cette maxime philosophique s'applique particuliérement bien aux entreprises
souhaitant conduire une démarche qualité. La qualité vise avant tout les processus, espaces intertitiels
invisibles de I'entreprise qu'il est nécessaire de tracer. L'auteur, expert pour I'AFAQ (le premier organisme
certificateur en France), propose ainsi de suivre le chemin parcouru par une requéte, une communication
interne ou encore une réclamation client atravers |'entreprise. Ceci dans le but de bannir les déperditions,
optimiser les flux, gagner en visibilité et en satisfaction client. Une des forces de |'ouvrage réside dans sa
grande précision, que ce soit lorsgu'il sagit d'illustrer un propos somme toute théorique, de traiter de lamise
en place de normes 1 SO ou bien encore de présenter des fiches d'étude de processus. Au final, c'est un
véritable outil professionnel qui est ainsi proposé a des lecteurs alafois curieux et sensibles aux
problématiques du conseil et de I'analyse organisationnelle. --Cyril Demaria Présentation de I'éditeur
Agissez sur les interactions entre processus pour améliorer vos performances. Une solution simple, utile et
pragmatique pour la mise en place d'une approche processus conforme aux exigences de la nouvelle norme
ISO 9001. Des méthodes concrétes d'amélioration de la communication entre fonctions et services. Un
systéme de management de la qualité qui peut intégrer facilement d'autres systémes de management de type
sécurité ou environnement. Des outils simples de communication, des exemples concrets de cartographies.
Desillustrations nombreuses et claires, des études de cas explicites. Quatriéme de couverture

Celivre propose aux dirigeants d'entreprises, aux responsables d'organismes (administration, associations,
etc.), aux responsables qualités désireux d'améliorer les performances des organisations quils dirigent: * la
possibilité d'élaborer des systémes de management de la qualité efficaces, * le moyen de répondre a
I'exigence de |'approche processus de la nouvelle version des normes 1SO 9000 * une méthode sinscrivant
dans une démarche de management par les processus, * les outils de la mise en oeuvre d'une véritable
cartographie par lavoix du client, * I'illustration de la méthode par de trés nombreuses cartographies citées a
titre d'exemples. L'approche processus, exigée par la nouvelle version 1SO 9000, fait I'objet de nombreux
débats. L'objectif de cette approche est, bien entendu, I'amélioration de |'organisation et de ses performances.
Elle a pour finalité la maitrise des interactions entre tes é éments qui composent nos entreprises. C'est laque
se situent les problémes actuels. Il existe entre les fonctions d'une organisation, entre les services, les
bureaux, les ateliers, des zones de non-comunication et de non-responsabilité qui générent de nombreux
dysfonctionnements. Le livre dével oppe un concept d'amélioration des interrel ations entre les processus qui
sappuie sur lavoix du client. Dans nos entreprises, nous travaillons tous dans une chaine de processus qui
sactivent pour satisfaire un client a partir de son écoute Lavoix du client est lefil qui relie toutes nos
activités La construction d'une cartographie selon lavoix du client puis la maitrise des interactions entre les
maillons de la chaine de processus doivent apporter une réelle amélioration de la communication, une
diminution des problemes et des dysfonctionnements. Cette méthode a déjafait I'objet d'une mise en oeuvre
dans plusieurs entreprises, avec un intérét probant pour les managers et I'encadrement qui participent
activement et simpliquent ainsi dans les nouveaux systemes de management de la qualité
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