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Schneider

Présentation du projet

/Les engagements de la société Schneider Electric

» Spécialiste mondial de la gestion de I’énergie, le groupe Schneider
Electric France s’engage a aider les populations a « tirer le meilleur de leur
énergie »

Le service ISF : activité didactique (DOETS) et acti

vité formation (S2F )

»L’Institut Schneider Formation (ISF) est structurée en trois branches :
I'activité DOETS, I'activité S2F et la vente.

> ’activité DOETS congoit, fabrique et commercialise des équipements

Contexte : Un audit de renouvellement a lieu tous les 3 ans en vue d’obtenir la certification \
I1SO 9001. La norme est basée sur une démarche d’amélioration continue concernant les
chapitres indiqués dans la figure ci-dessous :

Amélioration continue du systéme de
management de la qualité (SMQ)
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Démarche d’amélioration
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En mesurant les écarts entre ce qui
est fait et ce qui doit é&tre fait

- Systeme documentaire du SMQ non conforme
a celui exigé par la norme 1SO 9001

- La mise en forme synthétique des indicateurs
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Enjeux :

= Satisfaction et fidélité du client

= Bonne image de la société Schneider Electric
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Objectifs du projet : Avoir un SMQ conforme a la
norme I1SO 9001

Critéres d’audits

y

- C: Vérifier et valider le SMQ existant.

- A : Définir les améliorations a apporter

- P : Planifier les actions

- D : Faire ce que I'on a planifié

» Mise a jour des procédures et documents associés

» Enquéte de satisfaction client pour I'activité DOETS
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» Suivi de 'avancement des actions et de leur efficacité

» Réalisation des audits internes :

»Améliorer le systéme documentaire du SMQ des activités

ACT »Améliorer la mesure et traitement de la satisfaction client
»Améliorer le traitement et le suivi des actions
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Actions sur les catégories d'insatisfaction client prioritaires
Pour I'activité DOETS :
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»Audit de processus

Bilan et Perspectives

» Finaliser la mise a jour du SMQ des deux activités

» Suivre le planning de réalisation des audits internes restants

» Définir et suivre les indicateurs de performance

»Envisager un audit commun aux deux activités dans 3 ANS :
une certification unique => gain de codt

»Envisager la réalisation d’une enquéte de satisfaction via le Web 2.0

Agilité : Vérifier I'efficience des actions
/ aux co(its de non-qualité

» Préparation des audits internes :
-> Un référentiel pour chaque processus

->Un questionnaire d’audit

¢ Qualité pergue par les clients sur divers critéres
«+ Evolution de la satisfaction client de 2007 a 2012

Pour chacune des activités :
=> Renouvellement de la certification 1ISO 9001,2008

CDélai > <—> Qualitd>

Réactivité : Traiter rapidement les IC, les écarts,
et les NC et vérifier I'efficacité des actions

=> Systéme de Management de la Qualité performant

Efficience : Eliminer toute forme de gaspillage
tout en répondant aux spécifications du client
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