
Mise en place d’un Outil de Pilotage – FICHE PERFORMANCE FILIALE [3]

Autoévaluation EFQM

CONCLUSION ET AMELIORATIONS
Déploiement de méthodes et outils qualité :

� Nécessaire à l’amélioration continue des performances d’une organisation

� Nécessite une forte implication la part de la direction qualité avec le soutien de la DG

� Permet de mettre en évidence les liens entre clients – performances – process

Mise en place d’un outil de pilotage et auto évaluation EFQM

Problématique et contexte de France Boissons

�Démarche de QUALITE TOTALE : S’améliorer et impliquer l’ensemble des acteurs = 
EFQM

� Intégrer une dimension QUALITE  au plan annuel des filiales : Outil qualité
complet et accessible.
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Le modèle de l’évaluation EFQM [10]

PROCESSUS d’évaluation EFQM APPORTS ET SUITES DE L’EVALUATION

AMELIORATIONS :

�Implication des Directeurs de filiales dans l’autoévaluation EFQM 

�Amélioration de la communication des indicateurs qualité pour l’élaboration 
des plans annuels des filiales

QQOQCP LA FICHE PERFORMANCE FILIALE

PROCESSUS

Processus concernés = Opérationnels et support

LES INDICATEURS

Tableau de pilotage de la qualité de service = 
Indicateurs de performances sur les processus 

clés

Baromètre de satisfaction clients

Audits interne

Coûts de non qualité

AMELIORATIONS
1 – Objectifs à déterminer pour certains indicateurs.

2 – Analyse des facteurs environnementaux : déterminer 
seuil de non qualité pour l’environnementaux.

3 – Évolution du baromètre de satisfaction pour 2006 afin 
de faciliter l’élaboration de la fiche.������������ �	
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Leadership
100 points

Leadership
100 points

Personnel
90 points

Personnel
90 points

Résultats
personnel
90 points

Résultats
personnel
90 points
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Politique et stratégie 
80 points

Politique et stratégie 
80 points

Résultats
client

200 points

Résultats
client

200 points

Résultats 
Performances

Clés
150 points

Résultats 
Performances

Clés
150 points

Processus
140 points

Processus
140 points

Partenariat
et Ressources

90 points

Partenariat
et Ressources

90 points
Résultats Collectivité

60 points

Résultats Collectivité
60 points

Innovation et apprentissage

Les enjeux de l’évaluation EFQM [18]

Le PRINCIPE
EFQM

EFQM = modèle d’excellence non prescripteur de méthodes ou d’outils particuliers

EFQM permet de se comparer aux meilleurs européens, quel que soit le métier

Score sur 1000 points – basé sur les 9 critères du modèle

Modèle plus complet que l’ISO 9001, 
mais non certificateur

France Boissons a une démarche de QUALITE TOTALE :

• EFQM = pas de plus vers la Qualité Totale

• Cibler les points forts et points faibles

• Déterminer des axes d’améliorations prioritaires

• Tirer des leçons des pratiques concurrentielles

• Donner goût à la qualité à tous
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