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Act 1 :
Etape 1 :Vision future Etape 4  : Analyser la réalité

Etape 2 :Définir ses effets , 
résultats à atteindre

Etape 3 :Définir indicateurs de 
mesures

Etape 5 :Différence entre la 
perception de la réalité et la 

vision imaginée

Etape 6 : Rechercher les causes 

Etape 7 : Rechercher et évaluer les meilleurs 
solutions pour éliminer ces causes                      ( 

nouvelles capacités) 

Etape 8 : choisir le projet d’amélioration le plus 
pertinent en vue d’acquérir la capacité la mieux 

adaptée au résultat recherché
Contexte de l’entreprise
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Plan :

Etape 1 : Définir le 
mode de test de 

l’hypothèse, de la 
solution retenue 

Etape 2 : Définir le 
projet d’amélioration

Planifier

Les moyens

Les ressources

Son propriétaire

Les membres 

de son équipe

Le rôle de chacun

Les plans d’actions

Le calendrier 

Les tâches à 

accomplir 

Les  indicateurs et objectifs de 

performance par rapport 

auxquels les résultats à 

atteindre seront évalués
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Do :

Etape 1 : Tester l’hypothèse ou la solution

Etape 2 : Mettre en œuvre le projet d’amélioration

Etape 3 :Mesurer et collecter les résultats

Plan

Check

Faire
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Check :

Hypothèse, théorie

Non

Solution choisie Résultats obtenus

Etape 1 : Vérifier la cohérence

Cohérence ?

Act2

Act1

Oui
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Act 2 :

Check (Cohérence)

Etape 1 : Standardiser, formaliser la théorie, la méthode, 
le nouveau savoir

Etape 2 : Déployer le nouveau savoir auprès de toutes 
les personnes pouvant accroître leur capacité à créer de 

la valeur pour les clients

Etape 3 : Renforcer le nouveau savoir pour assurer son 
intégration dans les activités quotidiennes, pour la 
transformer en pensée réflexe, en un fait culturel

Garantir une 

reproductibilité

Créer de l’automatisme. 

L’excellence ne naît pas 

d’un acte isolé mais 

d’une habitude 

quotidienne
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Orientation client

Orientation client

Domaines d’activités 

stratégiques ( DAS )

Comprendre les besoins 

actuelles et futurs du client

Respecter les exigences du 

clients

S’efforcer d’aller au-delà des 

exigences du client

Développement des 

DAS + avantage 

concurrentiel

Satisfaction 

client

Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise ( ISO 9001:2015)

AMELIORATION CONTINUE – Master QSE



Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise

L’organisme doit déterminer les enjeux externes et internes pertinents par rapport à sa

finalité et son orientation stratégique, et qui influent sur sa capacité à obtenir le(s) résultat(s)

attendu(s) de son système de management de la qualité.

Orientations 
stratégiques

Définir les domaines d’activités stratégiques (DAS) = Technologie/activité + produit + 
marché

Stratégie 
Développement du CA/Maintien du CA/Diminution du CA/Abandon du CA/Etude potentiel 

du CA

Capacité distinctives à développer

Avantage concurrentiel

Norme ISO 

9001 :2015
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Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise

L’organisme doit déterminer les enjeux externes et internes pertinents par rapport à sa

finalité et son orientation stratégique, et qui influent sur sa capacité à obtenir le(s) résultat(s)

attendu(s) de son système de management de la qualité.

Orientations 
stratégiques

Définir les domaines d’activités stratégiques (DAS) = Technologie/activité + produit + 
marché

Stratégie 
Développement du CA/Maintien du CA/Diminution du CA/Abandon du CA/Etude potentiel 

du CA

Capacité distinctives à développer

Avantage concurrentiel

Norme ISO 

9001 :2015

Le management stratégique se préoccupe de la pérennité de l’entreprise. Pour ce faire, il s’organise pour acquérir toutes les
formes de capacités distinctives permettant à l’entreprise d’atteindre un avantage concurrentiel exclusif et durable sur ses
marchés.
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Position concurrentielle non 
confortée par des capacités 

distinctives suffisantes
Avantage concurrentiel

Stratégie inadaptée
Capacités distinctives 

supérieures mais inadaptées
au marché servi

Faible Forte

Position 
(Efficacité 

relative )

Degré de maîtrise des capacités 

distinctives (Efficience relative )

La recherche de l’excellence en management par la qualité totale consiste à faire que 

l’entreprise soit durablement plus efficace et plus efficiente que ses concurrents, aux yeux 

de ses parties prenantes servies, afin d’acquérir un avantage concurrentiel.

Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise
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Avantage concurrentiel

Capacités distinctives

Capital stratégique

Innovation technologique

Architecture de l’organisation 

(TQM)

Réputation, Image

Le management stratégique a pour mission de développer avec

cohérence l’ensemble des capacités distinctives de l’entreprise

susceptibles de lui procurer un avantage concurrentiel exclusif et

durable. Le SMQ se focalise essentiellement sur l’excellence de

l’efficacité et de l’efficience opérationnelles de l’architecture de

l’organisation.

Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise
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•Capital stratégique

Il peut résulter de décisions réglementaires ou législatives. Monopole d’état

ou en raison d’investissement sur le même marché trop important par un

concurrent. Un brevet, une licence exploitation exclusive.

• Innovation technologique

Capacité de l’entreprise à développer et à renouveler constamment, et plus

rapidement que ses concurrents, ses propres technologies susceptibles

d’apporter une valeur ajoutée supérieure à ses clients et donc avoir un

avantage concurrentiel.

Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise
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• Architecture de l’organisation

La capacité distinctive de l’entreprise sur le plan de son architecture consiste

à innover et à se renouveler sans cesse pour accroître constamment son

efficacité et son efficience, plus rapidement que ses concurrents. Les

technologies internet vont transformer de manière radicale et accélérer le

développement de cette forme de capacité distinctive.

• Réputation, image de marque

Une réputation est attaché à un nom. C’est le fondement de la marque. La

réputation est le mécanisme commercial le plus important dont dispose

l’entreprise pour faire prendre conscience à ses clients finaux de la valeur de

ses produits. Une grande réputation contribue à faciliter les décisions achats,

à fidéliser les clients et réduire les coûts de recrutement.

Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise
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Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise

Norme ISO 9001 :2015

L'organisme doit déterminer :

a) les parties intéressées qui sont pertinentes dans le cadre du système de management de la

qualité ;

b) les exigences de ces parties intéressées qui sont pertinentes dans le cadre du système de

management de la qualité.

Déterminer les limites et l'applicabilité du système de management de la

qualité afin d'établir son domaine d'application.

Lorsqu'il établit ce domaine d'application, l'organisme doit prendre en compte :

a) les enjeux externes et internes auxquels il est fait référence en 4.1 ;

b) les exigences des parties intéressées pertinentes auxquelles il est fait référence en 4.2 ;

c) les produits et services de l'organisme
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Analyse du contexte, des enjeux externes et internes de l’entreprise

DAS

Capacité distinctives

Parties prenantes clés

Ecosystème des parties 
prenantes

Attentes et besoins 
stratégiques(PQ)

Processus clés

Attentes et besoins 
opérationnels (PQ)

Cartographie des 
processus du SMQ

Objectifs 
stratégiques

Objectifs 
opérationnels

AMELIORATION CONTINUE – Master QSE



Descriptif d’un processus

PROCESSUS

Données 
d’entrées

Données 
de sorties

Tâches à valeurs ajoutées/Définition de standardsFinalité/Objectifs 
du processus

Résultats

Indicateurs 
de mesures

Plan 
d’amélioration

DP

C

A

PROCESSUS 
FOURNISSEUR

PROCESSUS CLIENT

Responsable du processus

Finalité/Objectifs 
du processus
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