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résumé :

L’entreprise économique cherche constamment a atteindre la satisfaction et la fidélité de
ses clients, par la fourniture de produits et de services au niveau de qualité requis , et
pourquoi pas en dépassant les attentes des clients, et pour y parvenir, I’entreprise travail
sur I’amélioration continue de sa performance globale pour en faire un avantage
concurrentiel qui la distingues des autres entreprises. Ce travail de recherche réalisé au sein
de CFT Algérie, nous a permis de démontrer I’importance de 1’adoption du management
par processus, et ’ampleur de sa contribution a 1’amélioration des processus de
I’entreprise, considérée comme le cceur battant de toute entreprise et représente un
avantage concurrentiel par excellence. Dans notre recherche, nous avons aussi proposé une
cartographie des différents processus de l’entreprise. Enfin, nous avons introduit une
méthode pour mesurer et améliorer la performance du processus commercial de

’entreprise.

Mots clés : management par les processus, processus, amélioration continue, performance,

indicateurs de performances.



Summary:

The Economic Corporation constantly seeks to achieve the satisfaction and loyalty of its
customers, by providing products and services at the required level of quality and why not
exceeding customer expectations, and in order to achieve this, the corporation always seeks
to improve its general performance and turn it into a competitive advantage that
distinguishes it from other institutions, and in this context, this study was carried out at
CFT AIGERIE , through which we show the importance of the institution’s adoption of the
method of management in operations and the extent of its contribution to improve the
organization’s operations, as the latter is the beating heart of the institution and a
competitive weapon par excellence. We also suggest a map in which we explain the
various operations of the institution. Finally, we develop a method for measuring and

improving the performance of the business process of the organization.

Key words: process management, process, continuous improvement, performance,

performance indicators.
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