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Analyse du SMQ 

La Qualité Client: Amélioration de la Performance et Adaptation à l’ISO TS 16949 

Process de mise en œuvre Adaptation ISO TS 16949 

Mission & Vision 

Identifier 

Analyser Agir 

Etudier 

- Mettre en place une démarche méthodologique pour analyser 
et maitriser votre SMQ orienté client 

- Donner des conseils pour la construction du SMQ adapté au 
marché 

- Analyse des résultats clients 

-  Identifier les écarts du SMQ 
-  Faire une synthèse des bonnes pratiques identifiées 
-  Remise en cause des données d’entrées/sorties 
-  Identifier les potentiels interactions avec la norme ISO TS 16949 

- Amélioration de la satisfaction client 
- Augmenter la confiance des clients 
- Maitrise du traitement des incidents clients 

¾ Objectifs 

¾ Enjeux 

Etude de la norme Identifier & Quantifier 

Analyse des résultats Agir  

Article 6 

Article 7 

Management des ressources 

Réalisation du produit 

� C’est un référentiel traitant la démarche Qualité 
dans le secteur automobile. 

� Basé sur la norme ISO 9001 complétée par des 
exigences spécifiques des industries automobiles 
mondiales   

Plus que 1000 certificats valides en France  

� La norme est constituée par 8 articles, mais on 
ne s’intéresse qu’aux trois derniers  

Article 8 Mesure, Analyse et amélioration 

36% 

44% 

1

Niveau d'efficacité de l'entrée

Niveau d'efficasité de sortie

� Ecarts identifiés de l’analyse MICRO/MACRO 

� Prioriser les anomalies détectés selon le niveau 
d’importance 

� Mettre en œuvre les plans d’actions nécessaires 
� Communiquer, Suivre et vérifier les plans 

d’actions  
 
 

9 Analyse MACRO : 
Tortue de Crosby,  
Modélisation des 

processus  
 

9 Analyse MICRO : 
 
- Approche Processus 
- Analyse des données 

d’entrées/sorties.  
- Quantification des écarts 
- Mesure de la performance 

du SMQ Client 
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6.2.2 Compétence, formation, et
sensibilisation

7.5.1.1 Plan de surveillance

7.5.3 Identification et Tracabilité

8.2.1 Satisfaction Client

8.2.1.1 Satisfaction Client

8.3. Maîtrise du Produit
non-conforme

8.3.1 Maîtrise du Produit
non-conforme - Supplément

8.3.2 Maîtrise du Produit retouché

8.3.3 Information Client

8.3.4 Dérogation accordée par le
client

8.5.1 Amélioration Continue

8.5.1.1 Améloration continue de
l'organisme

8.5.2 Action corrective

8.5.2.1 Résolution de problème

8.5.3 Action préventive

Plan 

Do Check 

Act 
Mise à jours des 

standards 

Conclusion 

Plan d’Actions 
1. Sur les écarts communs entre SMQ et ISO 

TS 16949 
2. Sur les écarts identifiés par l’analyse 

MICRO 
3. Sur les écarts spécifiques à l’ISO TS 
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Perspectives 
- Ce projet permet d’analyser le système de 

management de la qualité client d’une manière 
efficace et de le rendre conforme aux exigences 
de la norme ISO TS 16949. 

�  au niveau de l’UTC : 
- Proposer un outil d’autodiagnostic sur la 

norme ISO TS 16949 
� Au niveau professionnel : 
- Application par plusieurs constructeurs 
automobile dans le monde * Identifier, Quantifier, Agir * 

Traitement de 
l’incident en clientèle 

- Déclaration 
incident 

- Gravité 
- AMDEC 
- Information 

Entrée Sortie 

Avec Qui? : 
-  Clients 

Avec Quoi? : 
-     AMDEC 
- Photo, échantillons  
- Modes opératoires 

Comment? : 
- En suivant les MO 
- AMDEC  

Combien? : 
- Niveau d’avancement 

- Plan d’Action 
- Mise à jours 

AMDEC  
- Mesure 

conservatoire 

Données 
d’entrée : 

 
 

Documents 
internes 

  
Norme ISO 
TS 16949 

Données 
de sorties  
 

1) Analyse MACRO du SMQ 

2) Analyse MICRO du SMQ 

3 ) Etude de la Norme ISO TS 

 : implication 

 : pilotage 

Conseil : suivez 
l'ordre des numéros 

4 ) Grille de diagnostic 

Equipe qualité 

Animateur du 
projet 

Plateforme 
documentaire interne 

5 ) Plan d’action 

Plateforme 
documentaire 

Sagaweb 

SMQ maitrisé 
et conforme 
à la norme 
ISO/TS 
16949 
 


