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= Valeo Service : Commercialisation des piéces de rechange
automobile

= Certification ISO 9001
= Renforcer les relations de confiance avec le client

@@ 2- Objectifs

= Suivi du plan d’action ISO 9001 (cl6turer les actions enregistrées)

1- Contexte de la mission

= Revue des procédures de tous les services

= Tableaux de bord Satisfaction Clients + Query Automatique
(Clients Clés)

= Version 2 de TecWarranty + Revue de la liste des défauts

“11? . 3- Etat des lieux
Ay
» Audit ISO 9001 réalisé en 2009

= Version 1 de TecWarranty
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v Réalisation des spécifications pour le ticket de la Query
v Query crée > phase de test

8- Enseignement tirés & perspectives

» Expérience enrichissante sur les deux cotés personnel et
professionnel

« |l faut toujours challenger et anticiper les actions futures

» Perspective : Atteindre les objectifs
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4- Méthodologie

Structurer et organiser les
relations Valeo / Client |
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Plan d’action
ISO 9001 [1]

Audits internes des processus

TecWarranty [3]
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Empowerment du client
(mettre le client en action)

6- Résultats I1)

Revue des Procédures

(.

Statut a Fin 28% Statut a Fin 41%
Février Février
Statut a Fin 64% Statut a Fin 61%
Mai Mai

Partie 1 : 4 Processus Planifiés et réalisés

Partie 2 : 5 Processus Tous planifiés + 1 réalisé

Partie 3 : 4 Processus Planifiés

&

* Mettre en pratique un certain nombre de notions théoriques
abordées tout au long du Master Management de la Qualité

» Transversalité et richesse des métiers qualité

« Comprendre comment la Qualité régne en entreprise

9- Conclusion

@! 7- Résultats Ill)
TecWarranty: | peamtessomna |

Retour de la piéce
demandé par VSF

Envoi de la piéce a Valeo Le client souhaite une

|

Retour de la piéce non
demandé par VSF

Le client ne souhaite pas
une expertise de la piéce

Analysedela
piéce parle RC

Service expertise de la piéce

Garantie
Analyse de la piéce par
le service garanties

Garantie refusée

v Liste des codes défaut > Phase de validation
v’ qére gyolution de TecWarranty prévue le mi-juin
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