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Stage de fin d’études - BNP PARIBAS LEASE GROUPE-DCQ-

Objectif    : Améliorer la Qualité Fourni au sein du Service Qualité
Problème : Comment mesurer la Qualité Voulue et Perçue?
 Solution   :Un questionnaire « Tout ce que vous avez toujours

             voulu dire sur la “ Qualité ” sans jamais oser l’exprimer… ! »

Démarche des progrès permanentsLes enjeux du stage

• Vérifier l’ensemble des critères de la certification ISO
9001:2000

• Mesurer la satisfaction des clients

• Assurer le traitement des réclamations des clients

• Assurer l’amélioration continue

Propositions d’améliorations
L ’auto-évaluation est un examen systématique réalisé par comparaison à un référentiel,
         le modèle européen de la qualité (EFQM).
Cette démarche permet à la DCQ d’identifier clairement :

ses points forts,
ses domaines d’amélioration.
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