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	TOTAL
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	
	Démarche autoévaluation « customisée » et développée
	Généralisation de la BSC mise au point d’un outil informatique spécifique
	La certification ISO est déployée dans les 200 BU Raffinage Marketing 
	

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC


	Néant

-----------------------------

Le risk management reste à développer
	La Démarche Processus et l’outil ARIS sont couramment utilisés
	Généralisation des visites mystères Europe
	
	

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM
	
	----------------------------

Développement d’un CRM Interne et externe
	Les baromètres et enquêtes de satisfaction sont généralisés dans l’ensemble des activités commerciales

----------------------------

Développement d’un CRM Interne et externe
	Les baromètres et enquêtes de satisfaction sont généralisés dans l’ensemble des activités commerciales


	


	Certification ISO 9001
	Généralisation
Enquête sur l’intérêt de la certification
Réponse : maintien mais : 
· Développer caractère opérationnel
· Orienter satisfaction client
· Orienter qualité produit
· Simplifier 
· Harmoniser
· Intégrer QSE

	Démarche Processus
Outil de modélisation ARIS
	A utiliser comme un outil mais pas de généralisation

	Auto-évaluation
	La méthode a été repensée et customisée
Elle est proposée et non généralisée
Elle constitue un point d’entrée d’une démarche de redéfinition Stratégie / Politique / Organisation

	Cadre Stratégique
MVV
	Elle démarre par une enquête interne/externe
Elle permet de définir :
· la vision
· les axes stratégiques
· les KPI’S mesurant l’évolution

	La Balanced Score Card
	Elle est en déploiement
Elle permet de mesurer de façon généralisée les principaux indicateurs

	Le Benchmark Interne / Externe
	Répondre à toute entité confrontée à une problématique particulière

	Baromètres de satisfaction Clients
Visites Mystères
	Généralisation à tous les métiers et à tous les pays
Généralisation aux réseaux tous pays

	CRM Interne / Externe
	Déploiement


	SOCIETE GENERALE
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	Sensibilisation ponctuelle

13 certificats

sensibilisation ponctuelle

ponctuellement

ponctuellement
	
	
	Filiales spécialisées
	Difficultés d’intégration

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC


	Pilotes BPM pas sigma

Localisé

ponctuel à la SG


	oui
	Intégrées au CdN

Réglementaire
	
	Réticences

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	
	
	Capital-client

Nombreux outils d’écoute
	
	Relations de + en + individualisées


	IBM
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	
	
	x
	1seul certificat européen
	

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC


	
	
	x


	Approche généralisée

A partir de CRM


	

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des                                                 réclamations

. CRM


	
	
	x

x

x

x

x

x
	Déployée au niveau 

Mondial dans toutes

Les Business Units


	


	DANONE
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	
	ISO 22000 
	- Danone Way

- ISO 9000 et 14000
	- Référentiel Danone développé dans 100% des Business Units

- ISO 22000 Maîtrise de la sécurité alimentaire en cours de déploiement mondial

ISO 9000 et 14000 dans 75% des BUs
	Abandon d’ISO 9000 au profit du DW et DOMs

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC
	
	
	- Danone Operating Models

- SPC Statistical Process Control

X Vestalis
	Alignment de 70% des business Units

En place dans 20% des BUs 

Analyse de risques formalisée selon modèle Danone / Assureurs
	100% des BUs alignées en 2007

Selon la complexité du manufacturing

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	
	
	X

X

X

X


	Très largement utilisé

Très largement utilisé

-Un Call Center par Business Unit majeure

-Oui  BUs majeures 
	


	ARKEMA
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	Rarement utilisé
	 BU et sites industriels

 BU commercial(partiel)

Utilisé largement

Utilisé largement

Utilisé largement
	tous les sites industriels
	Limité à autoévaluation

Complément carnet de route stratégique
	Baisse d’intérêt

Se limite aux sites indust

Fonction du degré de maturité des BU

5S :outil Sécu Ind

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC


	Aucune expérience

« « 

« « 

« « 

« « 

« « 
	Ponctuel en fonction des BU et sites

Ponctuel : marketing et plans de progrés
	Industriels et financiers

AMDEC :En industriel (>10 ans )
	Outil : BPM

SWOT+Criticité Process

+ AMDEC simplifiée
	Contrôle interne pousse à l’analyse processus et des risques à l’ensemble du fonctionnement

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	
	Pas dans toutes les BU
	Dans tts les BU

Logistique et achats

Dans tts les BU et en corporate

Tts les BU
	Satisfaction clients BU

Personnel DRH

SFA
	


	GROUPAMA
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	Pas d'approche EFQM
	Toutes les filiales de services sont certifiées

Opérations de benchmarking sur sujets ciblés
	
	
	

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC
	
	Visites mystères pratiquées pour opérations ponctuelles
	
	
	

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	
	Ecoute large et systématique de nos clients

Remontée dans le CRM des insatisfactions, en voie de généralisation

Id

Id

Id
	
	
	


	Gaz de France
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	BSC utilisée pour l’alignement stratégique du Développement Durable
	La pratique du Benchmarking se développe 
	Intégration QSE pour le Groupe, ses directions opérationnelles et fonctions d’appui.

Certifications ISO, MASE, CEFRI,… en fonction de l’activité et des attentes clients.

Un cercle de la Qualité pour le Groupe
	Gaz de France pose les démarches QSE comme partie intégrante de sa politique DD :

DD = QSE ( RSE
	La pratique de revues de direction QSE – risques annuelles pour le Groupe depuis deux ans impulse une dynamique de progrès significative.

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC
	
	La mesure de la contribution des processus à la maîtrise des risques se développe
	Notation des tous les processus du Groupe suivant une grille de maturité unique tirée de l’ISO 9004.

Le risk management est généralisé
	Subsidiarité totale sur la choix des méthodes et outils de description et modélisation des processus  
	La logique de performance l’emporte maintenant sur la logique de moyens en matière de management de processus.

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM
	
	Le traitement des réclamations

est systématique mais perfectible.

Se développe la pratique de l’écoute de l’ensemble des parties prenantes
	Enquêtes et baromètres sont de pratiques courantes.


	
	


	GIAT
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT
	
	
	
	
	

	. EFQM
	X
	
	
	Deux évaluateurs internes formés
	Programmé pour dans deux ans, après stabilisation des nouvelles structures opérationnelles

	. Certification ISO
	
	
	X
	Extension aux quatre filiales (ISO9001-2000) réalisée
	Extension à la 9100 pour les deux filiales secteur aéronautiques

	. BSC
	X
	
	
	
	Programmé pour dans deux ans, après stabilisation des nouvelles structures opérationnelles

	. Kaizen / 5S
	
	
	X
	Mise en œuvre par campagne sectorielle, module de formation interne
	

	. Cercles de Qualité
	X
	
	
	Expérience stoppée, décevant (problème culturel ?)
	

	. Benchmarking
	
	
	
	Mis en œuvre de façon aléatoire et sans programmation
	Mise sous maîtrise et programmation systèmatique

	PROCESSUS
	
	
	
	
	

	. 6 sigma / lean 6 sigma
	X
	
	
	Non adapté au modèle industriel de Giat-Industries
	

	. CMMI
	
	
	X
	Utilisation dans le secteur du développement des logiciels embarqués
	

	. ITIL
	X
	
	
	Pas d'activité
	A envisager

	. SCOR
	X
	
	
	Pas d'activité
	A envisager (métier du soutien aux armées ?)

	. COBIT
	X
	
	
	Démarche interne de pilotage des risques appliquée aux SI
	

	. Visites-mystère
	
	
	
	Non applicable
	

	. Analyse, modélisation, outils
	
	
	X
	Modèles Produit
	

	. Analyse de risques, AMDEC
	
	
	
	Systématisé aux produits et affaires
	

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

	. Marketing
	
	
	X
	Directions dédiées (niveau stratégique et niveau opérationnel)
	

	. Certification de services
	X
	
	
	
	Envisagé pour la division soutien logistique

	. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…
	
	
	X
	Enquêtes systématiques auprès du client et des utilisateurs
	

	. Traitement des réclamations
	
	
	X
	Au coup par coup, en général prévu par contrat
	

	. CRM
	
	
	X
	
	


	SOLVAY
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	
	ISO : certification commerciale européenne en préparation par SBU. 

Certification supply chain en préparation au niveau européen pour plusieurs SBUs

Quelques expériences 5S

Benchmarking EFQM
	EFQM : modèle largement déployé dans les SBUs

ISO : 100% des sites industriels – 25% des SBUs
	ISO 14001 pour ~ 70% des sites. Certification intégrée QHSE pour ~ 30 % des sites
	EFQM : baisse d’intérêt momentanée mais reprise de vigueur actuellement

Généralisation progressive de systèmes de Mgt Intégrés 

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC
	
	Reengineering de processus en cours, notamment dans le domaine financier et RH (méthode BPM Rummler-Brache Group)
	Scorecards largement déployées au niveau du Groupe, des SBUs et des entités

Risk management piloté par une entité au niveau du Groupe

AMDEC généralisée sur les sites industriels
	
	Forte pression pour la généralisation du management de/par les processus.

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM
	
	
	Au niveau

de chaque

SBU
	
	


	La Poste
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	
	3 Entités diplômées C2E

Démarches  R4E et C2E dans tous les métiers

Démarche DD dans tous les métiers
	Plus de 400 entités certifiées ISO  9001 version 2000
	
	

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC
	
	Développement 6 sigma dans les Centres de Traitement des chèques
	Généralisation de TPM au Courrier
	
	

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	Approche certification de services dans tous les métiers
	
	Généralisation des sondages, enquêtes,  baromètres, panels, dans tous les métiers

Généralisation du traitement des réclamations dans tous les métiers 
	
	


	Arcelor
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaisen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	
	BSC mais je n'y crois pas, aucune boite de ma connaissance ne continue après 2 ans dans la version de Kaplan, qui génère l'angoisse de ne pas être au courant. Tous en reviennent à la liste de KPIs de trois pages
	Certification ISO

Kaisen / 5S dans le cadre de la TPM

Cercles de Qualité

Benchmarking
	EFQM abandonné après Prix EFQM 98-99

Benchmarking : pratique banalisée
	Forte tendance au "tout-TPM" ou "Tout World Class Manufacturing" pour n'avoir qu'une seule bannière

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC


	
	
	6 sigma / lean 6 sigma, cela s'appelle MIP chez Usinor depuis 1992, et c'est un outil banalisé

Analyse de risques, AMDEC
	
	Idem que dessus, on va même intégrer la gestion des processus au sens ISO/TS.

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	
	
	Marketing

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations


	
	


	THALES
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaizen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	Evaluations EFQM dans certaines unités

BSC dans certaines unités.

Benchmarking externe.
	-5S et cercles qualité utilisée dans certaines unités.

-Benchmarking interne développé.
	- ISO 9001 + Scoring PMI intégré dans toutes les unités

- ISO 14001 lorsque pertinent

- scorecard Customer Commitment dans tout le Groupe.
	Seule ISO est imposée aux unités. Autres méthodes et outils fonction des besoins/caractéristiques des unités.


	-Intégration QSE

-ARIS en cours de généralisation dans tout le Groupe.

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC
	Méthodes et outils selon unités
	- 6 Sigma : certaines unités, notamment avionique ; 

Lean : certaines unités surtout en US et UK.

-ARIS pour le management des processus.

- Visites mystères sur échantillon de sites.
	- CMMI imposé dans toutes les unités pour les processus de développement et de conduite de programme (depuis 3 ans).

- SCOR imposé pour les unités de production.

- ITIL, COBIT pour les activités Système d’information.
	-Environ 70% du périmètre du Groupe engagé dans CMMI.

-Une unité en australie est en marche vers le niveau 5

-Thales engagé dans CMMI depuis 10 ans.
	- Volonté de renforcer Lean.

- Thales a élargi le modèle CMMI aux Achats et au développement matériel.

- CMMI est de plus en plus une exigence des clients (bancaire, transports…)

- les concurrents off-shore en font un avantage concurrentiel

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	-Processus de monitoring des plaintes clients et service dédié centralisé dans chaque Division.

- CRM dans certaines unités (Avionique civile et Services notamment)
	- Visites clients mystère

- portails clients

- Forum clients et club utilisateurs
	Enquêtes de satisfaction clients dans toutes les unités selon un processus et une méthode Groupe.
	
	Utilisation des visites clients mystères pour contribuer à l’évolution de culture


	AIR FRANCE
	Approche
	Développement
	Généralisation
	Caractéristiques
	Tendance

	MANAGEMENT

. EFQM

. Certification ISO

-----------------------------

. BSC

. Kaisen / 5S

. Cercles de Qualité

. Benchmarking
	Air France [AF]

Lancement ISO 14001

Sensibilisation

 
	A AF Industries (AFI)

Via les suggestions

Fait partie du Plan 2006
	60 % certifiés ISO 9001


	Quelques entités

Vecteur de Management

5S = outil terrain

Objectif : l’innovation

 
	Référence pour 2007

Certification unique SMI

Intégration/processus

Renforcement

	PROCESSUS

. 6 sigma / lean 6 sigma

. CMMI

. ITIL

. SCOR

-----------------------------

. COBIT

. Visites-mystères

. Analyse, modélisation, outils

. Analyse de risques, AMDEC


	
	Six Sigma, AFI

Modélisation sous ARIS

Lien avec la démarche processus 
	Démarche processus, AF

Passager…  « balises » 
	« Méthode-projet »

Croisé/autocontrôle

Intégré au référentiel de l’entreprise
	Dynamique transverse

Priorité à la satisfaction

Appui sur la base ARIS – module « Risk Scout »

	ECOUTE / SATISFACTION CLIENTS

. Marketing

. Certification de services

-----------------------------

. Sondages, enquêtes, baromètres, panels,…

. Traitement des réclamations

. CRM


	) Déploiement à élargir  ) sous l’angle du service      ) rendu   aux   clients      ) internes   

 
	Lien avec la Qualité

Utilisés/clients passager, fret et industriel

Process à consolider

Projet en cours 
	Certification obtenue / passager, visée/fret
	Logique complémentaire à celle de l’ISO 9001
	Enjeu majeur pour AF
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