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Animation et extension de la démarche de certification selon le référentiel ISO 9001 V2008 au sein de la SNCF

1) Présentation de I'entreprise 2) Contexte 3) Objectifs et missions du stage

x SNCF, Société Nationale des Chemins de Fer frangais, est un établissement 6) Concurrence / Contexte: 7) Missions / Raisons
Public Industriel et Commercial, créé en 1938 par I'Etat x Détenant pendant de nombreuses années un monopole, les chemins de fer vont Activités du COT certifiées ISO9001 d'étre — -

- _ ) - : devoir faire face a 'ouverture du marché a la concurrence. depuis 2008, extension de la démarche Intégrerla démarche Qualité 8) Priorités choisies :
x Sa mission : Exploitation des services de transport ferroviaire sur le réseau 31a conception, adaptationduplande 1S0 9001 dans les activités * Démontrer lintérét de la

é i . iz . < i i idi d démarche
ferré national x Pour garantir la qualité de ses services : Engagement dans une démarche transportet de linformation = «Batirun systéme cohérenten
% CA du groupe =~25 Mds€ de management de la qualité lui permettant d’améliorer I'organisation, le savoir valorisant existant
] . ) faire et d’accroitre |a satisfaction de ses clients voyageurs et ses partenaires

x Emploie 200 000 cheminots environ yag p

4) Un besoin particulier du « public » :

) ) o P ok Comprendre 'intérét de la mise en place d’une démarche o
x Numéro 1 mondial de I'exploitation Grande Vitesse x Au sein des lignes N et U de Transilien, la certification a été obtenue sur les Qualité 1509001 9) Analyse Situation :

\ j \activités opérationnelles depuis 2008, extension de la démarche en 2010 )

5) Cartographie du plan

% Les processus sont définis
* Existence de référentiels qui entrent

3) Attentes générales du « public » :
* d dans|a démarche SO 9001

du Sy la Qualité
* Mise en qualité des activités

souhaitées
br le "publi

4) Procedure

% Le SMQ n’est plus animé depuis 6

5) Livrables pour satisfaire le besoin du mois

<« public » :

a certification pour le:
COT et réussite de I'extension des activités

10) Objectifs
mesurables

% Taux de conformité par

rapportaux exigences de

. Clarifier et cadrer la
Etat des lieux pp—-
problématique

Actions
uotidienne

11) Résultats ou Livrables
escomptés ou mesurés

Actions a mener

7 e . Sorties matérielles :
Entrées matérielles:

I i Ia norme IS0 9001
——— y b ra—c Renouvellement de la certification selon le >Un systeme e o renouellement de a - Nombre de Non.
RefiniflenRipeneldy - -erieaton référentiel 1ISO 9001 V 2008: documentaire certification aux nouvelles activités conformité durant Faudit

renouvellement depuis 2008,

renouvelée en 2009 »>Des processus identifiés

2) Publics concerné.

Mise en place d'un autodiagnostic du systeme

* 3 ., »>Une politique et objectifs % Directs : Conseiller Qualité, Sigge de 'EEV N et U, 1) Entités de service : Siége de 'EEV N et U, le COT, les fournisseurs,
—— ~Exigences |égales et lité définis et clai le COT, I'UO Production et 'UO Gares et Services I'UO Productions et 'UO Gares et Services
Réaliser réglementaires L — " AR GRS S EETES & Indirects : Fournisseurs (PCAT, ET PRG, Matériel...
Penfere e esie - Mise a jour du manuel qualité, des procédures >La mesure de la
au te] >Documents internes et référentiels [ atisfaction client
PEEED LM EES ~Le tableau de bord des

réunions

6) Résultats

Définir le plan d’action

Détermination et animation des processus \indicateurs

Entrées immatérielles: — — . . Management de la
> Les opinions et Sensibilisation et implication du personnel Sorties immatérielles Qualité 96,65
Validation expériences du ) ; R R ~Amélioration de la :
par le tuteur personnel Preparation et réalisation de I'audit interne et de racabilité

. Les attentes de la I'audit de renouvellement >Personnels impliqués
" N . ) . . . . & i Survelllance ef . Responsabilité de la

direction Réalisation d’'une enquéte de satisfaction Client FColrn'prehenswn de la » Maesures ' Direction

Animation du SMQ > Les connaissances — inalité du SMQ 95,65 98,54
en qualité Mesurer la performance et I'efficacité des
— processus |
— — / |
documentation cateurs Amélioration: L. Indicateurs de succes: I aragafneskdes
o | «Taux de conformité lors fasfisadion o fesetlt Ressqurces 100,00
-Qrganlfétlon de % = Servicesupport: Les ressources: / des audits (> 90%) 4
Validation S CIELE > Site Intranetde > Bibliographiques ' p" +L'obtention du
réguliers avec le tuteur IaTiieETED > Supports techniques renouvellement y ) ] ] )
de stage pour avancer > Outils qualité > Supportinformatique «Des processus maitrisé % Objectifs mesurables entre le 1°" et 2™ autodiagnostic: 75% a 95%
i » il . . : A 0/ i - iti édalisé
Extension du SMO & dans le projet > Norme ISO > Outils de -Validation du diplome x 100% des actions post-audit interne réalisées
) N 9001v2008 communication x
d’autres activités o

Indicateurs qualité exploités mensuellement par processus

n N\
Sensibiliser le Réaliser les / 2 n Conclusion J \ e :
ersonnel rocédures ers ves
Apports personnels

100% de la documentation SMQ validées /

. . o . % Extension de la démarche a I'ensemble des activités de I'établissement
Préparer et réaliser 'audit 2 x Une expérience professionnelle enrichissante, motivante et autonome x Mise en concordance du SMQ avec le projet de ligne
blanc, plan d’actions x En capacité de monter un systeme qualité conforme a I''SO 9001 % Mise en qualité de toutes les entités de la SNCF de Paris
x Amélioration de la capacité d’écoute et de communication /
Réaliser I'audit de
i Apports pour la SNCF Bibliographie
x Démarche intégrée dans les activités quotidiennes de I'entreprise : v AR N | lité - Exi Ed 2
Suivi des actions % Personnels informés et sensibilisés a la démarche qualité : Fst?xggg 1"7 Gooﬁé:g;mﬁ g: IZZZZ%??;Q::g:n?:riZ; p:;%zggﬁz' Es Afa?)? juin 2000
d'amélioration Qgrgg_’"satt_'on é‘gcl’“:e“seb‘_’lﬂ;\’s‘eme documentaire de I'entreprise / x GIDEL Thierry, ZONGHERO William. Management de projet - Tome 1, Introduction et fondamentaux
melioration de la tracabilr \c_Site de I'entreprise SNCF, www.sncf.fr )
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