Correction du prolongement sur le Ch 6 : La Chambre de Commerce International (CCI) de Nice Côte d’azur
Allez sur le site Tv (http://www.lesite.tv/index.cfm?) puis aller sur Lycée, Economie Gestion, Classe de 1ère, Management des organisations. 

	Nom de l’organisation étudiée
	Réponses

	Quelle est sa forme d’organisation ?
	Organisation publique

	Quelles sont ses activités ?
	- Formation (7 établissements)
- Conseils auprès des entreprises

- Gestion d’activités de transport (2 aéroports, 4 des 5 ports du département) 
- Porte parole des entreprises

	Quel est donc son type d’organisation ?
	Etablissement public

	Quelle est la décision qui a été prise par la CCI de Nice Côte d’azur ?
	Elle a décidé de mettre en place une démarche de qualité totale au sein de la CCI.

	Quand a-t-elle pris cette décision ?
	En 1998

	Que signifie le terme de démarche de qualité totale ?
	Amélioration en permanence des produits (biens ou services) d’une organisation dans tous les domaines

	Comment sait-on que la CCI est reconnue comme ayant une démarche de qualité ?
	Diplôme européen de reconnaissance de l’EFQM (attribué à l’organisation pour 2 ans) (Fondation européenne pour le management de la qualité) (reconnaissance de la démarche de qualité totale mise en place par la CCI ; cela lui donne le droit d’utiliser le logo EFQM)

	Quels sont les objectifs qu’elle s’est fixée pour développer sa démarche de qualité totale ?
	- accroître le nombre de clients

- produire davantage  de services à moindre coût.

- travailler avec l’ensemble des acteurs du département et de la région des Alpes Maritimes

	Quels sont les éléments du microenvironnement qui sont touchés par cette démarche de qualité totale ?
	Acteurs touchés par cette démarche de qualité totale :

- le personnel (former et responsabiliser en leur fixant des objectifs à atteindre (motivation financière (salaire variable))
- les clients (que l’on écoute en les envoyant des enquêtes de satisfaction : 17) (particuliers (plaisanciers, passagers aéroportuaires ou étudiants) et entreprises)

- les usagers  (plaisanciers, passagers aéroportuaires ou étudiants, entreprises)
- les collectivités locales
- les partenaires : groupements d’entreprises, syndicats

	Quelle(s) conséquences cela a-t-il sur eux ?
	C’est l’organisation qui agit sur son microenvironnement de façon positive : on parle d’externalités positives 

	Illustrer votre propos par rapport à la question précédente.
	- création du réseau des maisons des entreprises (la CCI en a créée 7 qui offre plus de services de proximité aux entreprises) 

- création d’un centre d’appel des usagers à l’aéroport de Nice (pour gérer plus efficacement les demandes de renseignements des usagers)

- doublement du nombre d’étudiants et en général l’augmentation du nombre de clients
- augmentation du taux de satisfaction des salariés à travailler au sein de la CCI

	La démarche de qualité totale touche-t-elle des composantes du  macroenvironnement ?
	Oui, elle exerce des externalités positives sur le macroenvironnement et plus particulièrement sur l’environnement économique car elle agit sur le développement économique du territoire (les entreprises s’implantent sur le territoire des Alpes maritimes)


