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Résumé ou extrait : Dans le cadre de la procédure de passation des marchés publics, le Service
Constructeur est souvent réticent afaire appel aux marchés al'entrepise générale, synonyme d'une
présence importante de sous-traitance. A travers ce mémoire, on montre qu'une entreprise générale
certifiée depuis cing ans a su développer une démarche qualité qui va bien au-dela de I'argumentaire de
vente. Cette démarche sest traduite par une amélioration du fonctionnement interne et par un
développement accru de I'asssurance qualité dans les deux aspects du métier d'entreprise générale : le gros
oeuvre d'une part et la sous-traitance de |'autre. Par une étude menée al'aide des différents outils misen
place depuis le début de la démarche qualité, on montre la part non négligeable que représente les
réclamations clients en phase de garantie de parfait achévement. De plus, il est impossible de dégager les
principales causes de réclamations. De I'étude menée précédemment, il se dégage des améliorations
possibles tant au niveau de la qualité des prestations de la sous-traitance que dans la gestion des
réclamations et la circulation de I'information. Dans un marché tres concurrentiel ou les marges dégagées
par les entreprises sont faibles, toutes les économies, possibles doivent étre réalisées. Une bonne gestion
de la sous-traitance en fait partie. L'aspect, positif pour le client est une amélioration globale du niveau de
qualité. Il est peut étre dommage que le Service Constructeur de sous-estimer aujourd'hui les capacités de
I'entreprise générale a gérer la sous-traitance.
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