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Problématique et enjeux Enjeux ETAT DE L'ART

Le secteur des services prend de plus en plus de place dans notre économie. e Veille rég lementaire:

La qualité de service est en pleine expansion et tend & se généraliser de plus en plus. Enjeux économiques Enjeux par rapport au client L’approche réglementaire concernant le domaine des services en Europe
= Diminution des colits = Donner confiance et satisfaction aux clients estirécente.

Application difficile des normes génériques [type 1SO 9001: adaptation de normes industrielles)
= Augmentation de la valeur ajoutée « Fidéliser les clients actuels et en gagner de nouveau nouvelle directive service (libre circulation des services dans le

rchents = Diminution de la non qualité * Diminuer les réclamations marché intérieur)

- approche marquage CE services
Enjeux stratégiques Enjeux humains I]I:I S Vel el fves

" I « Améliorer 'image de marque * Mise en valeur du travail du personnel N -~ . ,

o = Renforcer son avantage par rapport = Améliorer les relations internes ) -.Aux DIVeaux lntern_atlonaux et europeens)
N . . N . q Application de normes génériques (adaptation de I''SO 9001)
ala concurrence = Augmentation de la motivation vis a vis d'un travail bien
* Se développer fait - Au niveau national: NF X50-700

Qualité des services - Démarche d'amélioration de la qualité du service - Le
référentiel et les engagements de service — Préconisations

> quide aidant tout acteur dans le secteur des services a déployer une démarche qualité

- Normes spécifiques (internationales, nationales, ...):
Multitudes de normes orientées ‘ x: NF EN 14804 -Octobre 2005 -
Organisateurs de séjours ou sta istiques — Exigences)

PERSPECTIVES
OPTIONS D’INTERVENTION 7RISQUES ET ALTERNATIVES
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eTest du vade-mecum sur des entreprises
de services de préférence sans démarche qualité amorcée

e Amélioration du vade-mecum en fonction des retours du alternative

test

e Actualiser le vade-mecum en fonction de l'évolution des
normes dans le domaine

Réaliser un

EXIGENCE

eRendre l'utilisation du vade-mecum plus conviviale en Outils d’aide a la mise en place ‘

utilisant les perspectives d'amélioration d'Opale

Réaliser un guide
généricue
opérationnel pour
tous les services
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Exemple d'application |

e Faire évoluer le guide avec une approche opérationnelle
de la norme NF X50-722
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http//kaderndicuck over-blog org Image de la page de garde issue du site

hitp //sagaweb afnor fr: Site regroupent l'ensemble des normes et référentiels en vigueur

http /fwww afnor org: Site de 'agence de l'agence frangaise de normalisation
Ony trouve de nombreuses informations ayant trait3 la qualité en France et dans d'autres pays

http/Awww educnet education fr: Page traitant de la problématique de la qualité dans les
services

hitp /fwww margue-nf com: Site ou l'on trouve des information sur les référentiels NF et
notamment les référentiels Nf services en rapport avec notre projet

http/fwww qualiteonline com: Site de traitant de la qualité en générale et notamment de la
qualité dans les services

Site de données chiffrées,
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http-/Aww ute fr/mastermq: Support d'outils qualité
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