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Résumé 
La qualité orienté client est considéré parmi les principes de management de la qualité 

introduit en 2000. Cet aspect encourage les entreprises à identifier, comprendre et 
ǎŀǘƛǎŦŀƛǊŜ ƭŜǎ ōŜǎƻƛƴǎ ŜȄǇƭƛŎƛǘŜǎ Ŝǘ ƛƳǇƭƛŎƛǘŜǎ ŘŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ Ŝǘ Ł ǎΩŜŦŦƻǊŎŜǊ ŘΩŀƭƭŜǊ ŀǳ-delà de 
leurs attentes. 
9ƴ ŜŦŦŜǘǎΣ ŎŜ ǇǊƻƧŜǘ ŘŜ Ŧƛƴ ŘΩŞǘǳŘŜ ǇǊƻǇƻǎŜ ǳƴŜ ŘŞƳŀǊŎƘŜ ƳŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜ ŘΩŀƴŀƭȅse du 

système de management de la qualité orienté client et de lui adapter selon la norme ISO 
¢{ мсфпфΦ /ƻƴŎǊŝǘŜƳŜƴǘΣ ŎŜ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ǇǊŞǎŜƴǘŜ ŘŜǎ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜǎ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ 
de quantification des écarts au niveau du système dans un premier temps, ensuite les 
ŞŎŀǊǘǎ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ƭŀ ǎǇŞŎƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ L{hΦ 5ΩŀǳǘǊŜ ǇŀǊǘΣ la mise en conformité aux 
ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ŘŜ ƭŀ ƴƻǊƳŜ Ŝǎǘ ŦŀƛǘŜ ǎǳƛǘŜ Ł ƭŀ ŎƻƴŎŜǇǘƛƻƴ ŘΩǳƴŜ ƎǊƛƭƭŜ ŘŜ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘ 
de générer les non-conformités afin de mettre en place les plŀƴǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜǎΦ 
 
 
Mots clés : Qualité client, Satisfaction client, ISO TS 16949,  Réclamations, Performance   
 

Abstract 
 
¢ƘŜ ŎǳǎǘƻƳŜǊΩǎ ƻǊƛŜƴǘŜŘ ǉǳŀƭƛǘȅ ƛǎ ǊŜƎŀǊŘŜŘ ŀǎ ƻƴŜ ƻŦ ǘƘŜ Ƴŀƛƴ ǉǳŀƭƛǘȅ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ 
principles since 2000.  
This aspect encourages companies to identify, understand and meet the explicit and 
ƛƳǇƭƛŎƛǘ ŎǳǎǘƻƳŜǊΩǎ ƴŜŜŘǎ ŀƴŘ ǎǘǊƛǾŜ ǘƻ Ǝƻ ōŜȅƻƴŘ ǘƘŜƛǊ ŜȄǇŜŎǘŀǘƛƻƴǎΦ 
In fact, this final project study presents a methodological approach to analyze the 
ŎǳǎǘƻƳŜǊΩǎ ƻǊƛŜƴǘŜŘ ǉǳŀƭƛǘȅ Ƴŀƴagement system and adapt it according to ISO TS 16949. 
Specifically, this document presents the techniques for identification and quantification of 
the gaps into the system level at first, then the deviations from the ISO technical 
specification. 
 Furthermore, compliance with the requirements of the standard is made following the 
design of a diagnostic grid to generate non-conformities in order to implement the 
necessary action plans 
 
 
Key words : Customer Quality, Customer satisfaction, ISO TS 16949, Claims, Performance 
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Introduction  
 

LǎǎǳŜ ŘΩǳƴŜ ŦƻǊƳŀǘƛƻƴ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ǎǳǇŞǊƛŜǳǊŜΣ couronnée par un diplôme nationale 

ŘΩƛƴƎŞƴƛŜǳǊ Ŝƴ ƎŞƴƛŜ ƛƴŘǳǎǘǊƛŜƭ ŀǾŜŎ ǳƴƛǘŞ ŘΩŜȄǇŜǊǘƛǎŜ Ŝƴ ǉǳŀƭƛǘŞ Ŝǘ ŎŜǊǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ 

!ŞǊƻƴŀǳǘƛǉǳŜΦ WΩŀƛ ŜŦŦŜŎǘǳŞ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ǎǘŀƎŜǎ Ŝƴ ǘŀƴǘ ǉǳΩassistant ingénieur méthode et LEAN 

manufacturing au sein des plusieurs sociétés iƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭŜǎΦ WΩai choisi de terminer mon 

parcours académique avec le Master Qualité et Performance dans les Organisation (QPO) de 

ƭΩ¦ƴƛǾŜǊǎƛǘŞ ŘŜ ¢ŜŎƘƴƻƭƻƎƛŜ ŘŜ /ƻƳǇƛŝƎƴŜ (UTC), Řŀƴǎ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ ŘΩŀŎǉǳŞǊƛǊ ǳƴŜ ŘƻǳōƭŜ 

compétence et surtout pour renforcer Ƴƻƴ ǇǊŀƎƳŀǘƛǎƳŜΣ ƭΩŜǎǇǊƛǘ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ Ŝǘ ŘŜ ǎȅƴǘƘŝǎŜΣ 

ƭŜ ōƻƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴƴŜƭ Ŝǘ ƭŀ ŎŀǇŀŎƛǘŞ ŘΩécoute. 

En effet, Le Master QPO de ƭΩ¦¢/Σ ŦƻǊƳŜ ŘŜǎ ŀŎǘŜǳǊǎ ŜŦŦƛŎŀŎŜǎ Řŀƴǎ ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ et 

ƭΩŀŎŎƻƳǇŀƎƴŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŘȅƴŀƳƛǉǳŜǎ ŘŜ ǉǳŀƭƛǘŞΣ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀnce et de 

ŎƘŀƴƎŜƳŜƴǘ ǇƻǳǊ ǘƻǳǎ ǘȅǇŜǎ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƻǳ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎΦ Je nourrissais donc une 

ŎǳǊƛƻǎƛǘŞ ŀŎŎǊǳŜ ǇƻǳǊ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ Řŀƴǎ ƭŜ ƳƻƴŘŜ ƛƴŘǳǎǘǊƛŜƭΦ /ΩŜǎǘ ǇƻǳǊ ŎŜǘǘŜ Ǌŀƛǎƻƴ ǉǳŜ Ƴƻƴ 

ŎƘƻƛȄ ǎΩŜǎǘ ǘƻǳǊƴŞ ǾŜǊǎ ŎŜ ǎǘŀƎŜ chez SAINT-GOBAIN SEKURIT France. 

En fŀƛǘΣ ƧŜ ŎƻƴǎƛŘŝǊŜ ŎŜ ǎǘŀƎŜ ŎƻƳƳŜ Şǘŀƴǘ ƭΩǳƴŜ ŘŜǎ Ǉƭǳǎ ƛƴǘŞǊŜǎǎŀƴǘŜǎ ŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜǎ ŘŜ Ƴŀ 

vie car, ǘƻǳǘ ŘΩŀōƻǊŘΣ ƛƭ ƳΩŀ ǇŜǊƳƛǎ ŘΩƛƴǘŞƎǊŜǊ ǳƴ ƎǊƻǳǇŜ ǘǊŝǎ Ŏƻƴƴǳǎ Ł ƭΩŞŎƘŜƭƭŜ ƳƻƴŘƛŀƭŜ. 

9ƴǎǳƛǘŜΣ ƧΩŀƛ ǘǊŀǾŀƛƭƭŞ au sein du service qualité orienté client qui est un département que je 

ƴΩŀƛ ƧŀƳŀƛǎ Ǿǳ Řŀƴǎ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ŎŀǊ ƭŀ ƳŀƧƻǊƛǘŞ a la notion du Service Après-vente 

(SAV) alors que SAINT-GOBAIN a tout un Système de Management de Qualité (SMQ) dédié 

aux clients.  

[Ŝ ǎǳƧŜǘ ŘŜ ǎǘŀƎŜ ǘƻǳŎƘŜ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜΣ le diagnostic Ŝǘ ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ Řǳ {av ƻǊƛŜƴǘŞ ŎƭƛŜƴǘΣ ǉǳƛ ŀ 

confirmé mon gout pour le travail sur terrain, en transversalité et avec tous les métiers qui 

ŜȄƛǎǘŜƴǘ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝƴ Ǉƭǳǎ ŘŜ ƭŀ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴΣ ƭŜ ǇŀǊǘŀƎŜ Ŝǘ ƭΩŜǎǇǊƛǘ ŘΩŞǉǳƛǇŜΦ 

Ce présŜƴǘ aŞƳƻƛǊŜ ŘΩLƴǘŜƭƭƛƎŜƴŎŜ aŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜ όaLaύ ŜȄǇƻǎŜΣ ǎǳǊ ǘǊƻƛǎ ǇŀǊǘƛŜǎΣ 

ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ǘǊŀǾŀǳȄ Ŝǘ ƭŀ ƳŞǘƘƻŘologie appliqué durant ce stage. Dans un premier 

temps, le cadre du projet, aux travers des enjeux, des objectifs, du contexte et la 

problématique globale sera détailléΦ [ŀ ŘŜǳȄƛŝƳŜ ǇŀǊǘƛŜ ǇƻǊǘŜǊŀ ǎǳǊ ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ 

ƳŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛǉǳŜ ǳǘƛƭƛǎŞŜ ǇƻǳǊ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ Řǳ {av ƻǊƛŜƴǘŞ ŎƭƛŜƴǘΦ La dernière partie portera sur 

ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ Řǳ ǎȅǎǘŝƳŜ ŀǳȄ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ŘŜ ƭŀ ƴƻǊƳŜ L{h ¢{ мсфпфΣ ŘŜǎ ŎƻƴŎƭǳǎƛƻƴǎ Ŝǘ ŘŜǎ 

perspectives seront abordées. 
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Chapitre I : Contexte et cadre du projet 
 

Introduction  

Une des fleurons Řŀƴǎ ƭŀ ǊƛŎƘŜǎǎŜ ŘŜ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜ ŦǊŀƴœŀƛǎŜ Ŝǎǘ ƭŜ ŘƻƳŀƛƴŜ ŘŜ ƭΩŀǳǘƻƳƻōƛƭŜΦ La 

société SAINT-GOBAIN SEKURIT France, demeure le premier partenaire dans le 

développement des pare-brise. Ce chapitre est dédié à une brève présentation de 

ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭŜ ŎƻƴǘŜȄǘŜ Ŝǘ ƭŜ ŎŀŘǊŜ Řǳ ǇǊƻƧŜǘΦ  

I.1 La Qualité  

Bien souvent, le terme « qualité » est interprété de manière très diverses. Dans le langage courant, 

on parle de produit de première qualité, ce qui signifie que le client est satisfait du produit et des 

services offertes. Pour lui, la qualité est synonyme ŘŜ ǎŀǘƛǎŦŀŎǘƛƻƴΦ tƻǳǊ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝƴ ǊŜǾŀƴŎƘŜΣ ƭŀ 

qualité implique par exemple la rapide disponibilité des produits ou des couts avantageux [1]. 

[ΩLƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭ hǊƎŀƴƛȊŀǘƛƻƴ ŦƻǊ {ǘŀƴŘŀǊŘƛȊŀǘƛƻƴ όL{hύ dŞŦƛƴƛǘ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŎƻƳƳŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ 

caractéristiquŜ ŘΩǳƴŜ ŜƴǘƛǘŞ ǉǳƛ ŎƻƴŦŝǊŜƴǘ Ł ŎŜƭƭŜ-ci lΨŀǇǘƛǘǳŘŜ Ł ǎŀǘƛǎŦŀƛǊŜ ŘŜǎ ōŜǎƻƛƴǎ ŜȄǇǊƛƳŞǎ Ŝǘ 

implicites [2]. 

Cette formulation nécessite une explication. Concrètement, la qualité existe lorsque la nature de la 

prestation offerte correspond aux exigences. La natǳǊŜ ŘŜ ƭŀ ǇǊŜǎǘŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻŘǳƛǘ ƻǳ ŘΩǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ 

ŎƻƳǇǊŜƴŘ ŀǳǎǎƛ ƭΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭŜ ŎƻƴǘŀŎǘ ŀǾŜŎ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘΦ [Ŝǎ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ƴŜ ǎŜ ƭƛƳƛǘŜƴǘ ǘƻǳǘŜŦƻƛǎ Ǉŀǎ 

uniquement aux besoins et aux attentes du consommateur individuel, mais englobent aussi les 

demandes et ƻōƭƛƎŀǘƛƻƴ ŘŜ ǘƻǳǎ όǊŜǎǇŜŎǘ ŘŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΣ ǎŞŎǳǊƛǘŞύ Ŝǘ Řǳ ǇǊƻŘucteur lui-même 

(couts, délais) [1]. 

Mais en fin de compte, il appartient au seul client de décider si, pour lui, la qualité est présente ou 

non. Le concept est donc toujours subjectif et ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǎŀƛǎƛǎǎŀōƭŜ ƻōƧŜŎǘƛǾŜƳŜƴǘΦ 

[Ŝǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ Ŝǘ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǎƻƴǘ ƭŜ ǊŞǎǳƭǘŀǘ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ [ŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ƻǳ 

services dépend donc directement de la qualité de ces processus. 

[ŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǇǊŞǎǳǇǇƻǎŜ ǳƴŜ ǾŞǊƛǘŀōƭŜ ŎǳƭǘǳǊŜ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞΦ [ŀ ŎǳƭǘǳǊŜ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 

détermine si la qualité est définie comme objectif ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜ ǇƻǳǊ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ Ŝǘ Řƻƛǘ ƳŜƴŜǊ ŀǳ 

succès sur le marché [1]. 

LΦн tǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭ  

I.2.1 SAINT-GOBAIN  

[ŜŀŘŜǊ ƳƻƴŘƛŀƭ ŘŜ ƭΩƘŀōƛǘŀǘΣ conçoit, produit et distribue des matériaux de construction en 

apportant des solutions innovantes sur les marchés en croissance des pays émergents, de 

ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ŞƴŜǊƎŞǘƛǉǳŜ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŜƴǾƛǊƻƴƴŜƳŜƴǘΦ {!Lb¢-GOBAIN est une maison accueillante, 

sure et ouverte sur le monde, dans laquelle on entre pour un parcours [3]. 
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Fort de plus de 58000 collaborateurs répartis dans 48 pays, le pole matériaux innovants de 

Saint-Gobain propose un portefeuille unique de solution haute technologie et à forte valeur 

ŀƧƻǳǘŜ ǇƻǳǊ ƭΩƘŀōƛǘŀǘ Ŝǘ ƛƴŘǳǎǘǊƛŜΦ Lƭ Ŝǎǘ ǳƴ ŀŎǘŜǳǊ ƳƻƴŘƛŀƭ ŘŜ ǇǊŜƳƛŜǊ Ǉlan dans le domaine 

des matériaux haute performance (céramique, polymères, abrasifs et tissus de verre) et des 

produits verrier à destination des marchés du bâtiment et des transports, dont ƭΩŀǳǘomobile 

[3]. 

 

Figure 1 : [ΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ DǊƻǳǇ ώоϐ 

 

I.2.2 SAINT-GOBAIN SEKURIT  

SAINT-GOBAIN SEKURIT est une société internationale, spécialisée dans la fabrication de 

pare-brise et toits panoramiques, les vitres latérales et les lunettes chauffantes ainsi que 

ƭΩŜȄǘǊǳǎƛƻƴΣ ƭΩŜƴŎŀǇǎǳƭŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǇǊŞ-montage.  

Ce pŀǊǘŜƴŀƛǊŜ ŘŜ ƭΩƛƴƴƻǾŀǘƛƻƴ Řǳ ǾƛǘǊŀƎŜ ŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ ǉǳƛ ŦƻǳǊƴƛǘ ƭŀ ƎǊŀƴŘŜ ƳŀƧƻǊƛǘŞ ŘŜǎ 

constructeurs tel que PSA, Renault, NISSAN, VOLKSWAGEN etc, qui est repartie dans le 

ƳƻƴŘŜ ŜƴǘƛŜǊ ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƴŘƛǉǳŜ ƭŀ ŦƛƎǳǊŜ ǎǳƛǾŀƴǘŜ  
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Figure 2 : Sites industriels de SAINT-GOBAIN SEKURIT [3] 

!ǳǎǎƛ ŜƭƭŜ ŦŀōǊƛǉǳŜ ƭŜǎ ǾƛǘǊŀƎŜǎ ǇƻǳǊ ƭΩŀŞǊƻnautique le ferroviaire, les blindés et les véhicules 

industriels (camions, bus, autocars) ainsi que les véhicules spéciaux (tracteurs, engins de 

chantiers). 

Basée sur des processus orientés clients et sur des processus supports répondant aux 

exigences des référentiel ISO TS 16949, ISO 9001, ISO 14001 et OSHAS 18001. 

SAINT-Dh.!Lb {9Y¦wL¢ ǎΩŜƴƎŀƎŜ ŀǳǎǎƛ ŀǳ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ŎƻƳǇƭŝǘŜΣ ²ƻǊƭŘ /ŀƭǎǎ 

aŀƴǳŦŀŎǘǳǊƛƴƎΣ ŀŦƛƴ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ǎŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ǇŀǊ ƭΩŞƭƛƳƛƴŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇŜǊǘŜǎ et focaliser ses 

ressources sur la réduction des pannes, améliorer la qualité, la satisfaction du client et la 

productivité. 

I.3 Contexte et Enjeux du projet  
Dans un environnement concurrentiel mondial acharné, la qualité est ƭΩǳƴ ŘŜǎ ŦŀŎǘŜǳǊǎ ŎƭŞǎ ǇƻǳǊ 

assurer la survie de toute entreprise. Avoir tout un système de management de la qualité orienté 

client, avec des standard internes dédié à chaque client, est une idée très intelligente qui mène bien 

à maitriser au premier lieu la qualité du produit livré au client ainsi que le traitement de ses 

réclamations ŀŦƛƴ ŘΩŀǳƎƳŜƴǘŜǊ ǎŀ ǎŀǘƛǎŦŀŎǘƛƻƴ.  

Mettre en place un système de management de la qualité orienté client avec des techniques 

avancés pour le bien maitriserΣ ŀǳƎƳŜƴǘŜ ƭŀ ŎƻƴŦƛŀƴŎŜ ŘŜ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊ Ŝƴ ǾƻǳǎΣ Ǿƻǳǎ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŀǾƻƛǊ 

une bonƴŜ ƛƳŀƎŜ ŘŜ ƳŀǊǉǳŜ ŀƛƴǎƛ ǉǳΩune intéressante ǇŀǊǘ Řǳ ƳŀǊŎƘŞΦ /ΩŜǎǘ Řŀƴǎ ŎŜǎ ŜƴƧŜǳȄ ǉǳŜ ƭŀ 

mission de mon stage doit ŘŜ  ǎΩƛƴǎŎǊƛǊŜ ŀŦƛƴ ŘŜ  ǊŞǇƻƴŘǊŜ ŀǳȄ ōŜǎƻƛƴǎ ŘΩǳƴŜ ŎƭƛŜƴǘŝƭŜ ŜȄƛƎŜŀƴǘŜ du 

constructeur internationale SAINT-GOBAIN SEKURIT France.  
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I.3.1 Analyse SWOT  

Afin de prévenir les risques liés au déroulement du projet, une analyse SWOT a été réalisé 

pour bien repérer nos forces, nos faiblesses, les opportunités et les menaces accompagnant 

le projet. 

 

Figure 3 : Analyse SWOT du projet [8] 

I.3.2 Cahier de charge  

Au sein du service qualité client de la société SAINT-GOBAIN SEKURIT France, et afin de 

maitriser le système de management de ce serviceΣ ǾƛŜƴǘ ƭΩƻǇǇƻǊǘǳƴƛǘŞ ŘŜ ŎŜ ǎǘŀƎŜ ǉǳƛ ƳΩŀ 

beaucoup attiré dès le début et surtout après un entretien technique avec Monsieur Laurent 

D9w!¦[¢ ǉǳƛ ƳΩŀ ŜȄǇƭiqué les détails de cette mission. 

Ce projet admet comme objectifs principales : 

ü !ƴŀƭȅǎŜ ŘŜ ƭΩŜȄƛǎǘŀƴǘ ǎǳǊ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ǎƛǘŜǎ {9Y¦wL¢ CǊŀƴŎŜ (3 sites de production et 2 

ateliers avancés) dans le respect des procédures et des modes opératoires 

constituant le processus 

ü La mesure des écarts par chapitre et la synthèse des bonnes pratiques identifiées 

ü [ΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ŘΩŜƴǊŜƎƛǎǘǊŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘŜ ǎƻǊǘƛŜ όƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎύ 

ü La remise en cause des données de sorties (forces de proposition) 
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ü La prise en compte des évolutions clients 

ü [ΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇƻǘŜƴǘƛŜƭƭŜǎ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴǎ Ŝǘ ŘŜǎ ǊŞŎǳǊrences entre normes ISO et 

WCM. 

I.4 Problématique et objectif  

I.4.1 QQOQCP 

ç Un probl¯me bien pos® côest un probl¯me ¨ moiti® r®solu è - Henri Bergson 

/ΩŜǎǘ  Ŝƴ ǎΩƛƴǎǇƛǊŀƴǘ ŘŜ ŎŜ ǇǊƻǾŜǊōŜ ǉǳe la problématique a été bien cadré et posé autrement en 

ǳǘƛƭƛǎŀƴǘ ƭΩƻǳǘƛƭ vvhv/tΦ 

En fait cet outil consiste à répondre aux questions suivant : Qui ?, Quoi ?, Ou ?, Quand ?, 

Comment ?, et Pourquoi ΚΣ  ŀŦƛƴ ŘŜ ǊŜŦƻǊƳǳƭŜǊ ƭŀ ǇǊƻōƭŞƳŀǘƛǉǳŜ ŘΩŜƴǘǊŞŜ Ŝƴ ǳǘƛƭƛǎŀƴǘ ƭŀ ǊŞǇƻƴǎŜ Ł ŎŜǎ 

questions. 

 

Figure 4 : Analyse QQOQCP du Projet [8] 

Alors, les missions principales de ce projet sont : 
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V Mettre en place une démarche méthodique pour bien décrire et formaliser la 

situation actuelle  

V Identifier et quantifier les écarts au niveau du système 

V [ΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ŘƻŎǳƳŜƴǘǎ ŘΩŜƴǊŜƎƛǎǘǊŜƳŜƴǘǎ  

V identifier les potentielles interactions entre le système et la norme ISO TS 16949 

V Adapter le système selon la norme ISO TS 16949  

I.4.2 Planification Dynamique Stratégique  

La figure suivante représente la planche de synthèse allégée de la planification dynamique 

stratégique autour du projet  

 

Figure 5 : Planification Dynamique Stratégique du projet [8] 

 
Conclusion 

Dans ce chapitre le contexte, la problématique et les enjeux du projet ont été bien défini. 

Alors, les deux autres parties qui suivent porteront sur la mesure de performance du 

ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ƻǊƛŜƴǘŞ ŎƭƛŜƴǘ Ŝǘ ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊ ŀǳȄ 

exigences de la norme ISO TS 16949. 
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Chapitre II  : Ìȭ/ÒÉÅÎÔÁÔÉÏÎ #ÌÉÅÎÔ & la Mesure de la performance  
 

Introduction 

CŀƛǊŜ ǳƴ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ ǎǳǊ ƭŀ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ŀŎǘǳŜƭƭŜ ǎΩŀǾŝǊŜ ǳƴŜ ŞǘŀǇŜ ǘǊŝǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ Řŀƴǎ ǘƻǳǎ 

projets. Alors dans ce chapitre une analyser et mesure de la performance du SMQ client sera 

faite, avec une présentation bien détaillé des techniques utilisées.  

II.1 La qualité Orienté Client   

[ΩƻǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘ Ŝǎǘ ŎƻƴǎƛŘŞǊŞŜ ǇŀǊƳƛ ƭŜǎ ǇǊƛƴŎƛǇŜǎ ŘŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ 

introduits en 2000. Cet aspect encourage les entreprises à identifier, comprendre et 

ǎŀǘƛǎŦŀƛǊŜ ƭŜǎ ōŜǎƻƛƴǎ ŜȄǇƭƛŎƛǘŜǎ Ŝǘ ƛƳǇƭƛŎƛǘŜǎ ŘŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ Ŝǘ Ł ǎΩŜŦŦƻǊŎŜǊ ŘΩŀƭƭŜǊ ŀǳ-delà de leurs 

attentes [4]. 

La qualité aussi peut se présenter dans plusieurs types, de point de vue client et de point de 

vue entreprise. La figure suivante nous explique le cycle de la qualité avec les différentes 

interactions entre eux. 

 

Figure 6 : Cycle de la Qualité [4] 

Etre « orienté client η Řŀƴǎ ǳƴ ƻǊƎŀƴƛǎƳŜ ŎΩŜǎǘ ŘŜ se placer au centre des préoccupations 

ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ {ƛ ŀǳǇŀǊŀǾŀƴǘ ƭŜǎ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ǎŜ ŎƻƴǘŜƴǘŀƛŜƴǘ ŘŜ ŦƻǳǊƴƛǊ ŘŜǎ ōƻƴǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ 

réalisés avec les bonnes procédures, il est indƛǎǇŜƴǎŀōƭŜ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŘŜ ǎΩŀǎǎǳǊŜǊ ǉǳŜ ƭŜ 
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produit ou la prestation ou aussi les réclamations des clients sont bien en phase avec leurs 

attentes.  

II.2 Traitement des réclamations  

/ΩŜǎǘ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ ŘŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǆǳǾǊŜ ƭŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ de traitement des réclamations qui 

ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ǎΩƛƴǎŎǊƛǊŜ Řŀƴǎ ǳƴŜ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ƳǳǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ ōŞƴŞŦƛǉǳŜ ŀǾŜŎ ǎŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎ ŎƻƳƳŜ 

ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŎƻƴǘƛƴǳŜ ŘŜǎ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ ƭΩŞǘŀōƭƛǎǎŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ǊŜƭŀǘƛƻƴǎ 

durables avec ses clients et la fidélisation [9]. 

En face aux réclamations, la qualité client doit fournir un processus efficace de traitement, 

ǇŀǊŎŜ ǉǳŜ ǳƴŜ ǊŞŎƭŀƳŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǳƴŜ ŎƘŀƴŎŜ ŘΩŀǇǇǊŜƴŘǊŜ ŘŜ ǎŜǎ ŜǊǊŜǳǊǎΦ La qualité client 

ǘǊŀǾŀƛƭƭŜ ŎƻƳƳŜ ǳƴ Ǉƻƴǘ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘ Ŝǘ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΣ Ŝǘ ŎƻƳƳŜ ŀ Řƛǘ aƻƴǎƛŜǳǊ D9w!¦[T : 

« Nous somme le regard du client en production ». 

 

Figure 7 Processus de traitement des incidents et non conformités en clientèle [8] 
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II.2.1 Outils qualité utilisé  

[ΩŜƴǊŜƎƛǎǘǊŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŀƴŀƭȅǎŜǎ Ŝǘ ŘŜǎ Ǉƭŀƴǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ nécessitent souvent des outils qualité 

différents tels que [9] : 

ü QQOQCP : ƭŜ ōǳǘ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ƳŞǘƘƻŘŜ Ŝǎǘ ŘΩƻōǘŜƴƛǊ ǳƴ ŜƴǎŜƳōƭŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǇƻǳǊ 

ŎƻƳǇǊŜƴŘǊŜ ǉǳŜƭƭŜǎ ǎƻƴǘ ƭŜǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ƻǳ ƭŜǎ ŎŀǳǎŜǎ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜǎ ŘΩǳƴŜ ǎƛǘǳŀǘƛƻƴ ; 

ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ŎƭŀƛǊŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŘŜ Ƴŀnière structurée les aspects à traiter ou à améliorer 

et surtout de ne rien oublier lors de la planification des actions correctives. 

ü 8D : ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ǳǘƛƭƛǎŞ ǎƻǳǾŜƴǘ ǇƻǳǊ ǎǳƛǾǊŜ ƭΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ 

(Raccourci en anglais pour 8 DO). Il interviŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ Ŏŀǎ ŘΩǳƴŜ ƴƻƴ-conformité 

récurrente. Il a pour but de recueillir toutes les informations concernant le 

traitement de la non-ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ Ŝǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩŀǇǇƻǊǘŜǊ ǳƴŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ǇŞǊŜƴƴŜ ŀǳ 

problème. 

ü 6M/ ISHIKAWA : Appelé aussi le diagramme des causes-effets. Au départ limité à 

5M et peut être étendu à un diagramme 6M. LŜ ōǳǘ ŘŜ ŎŜǘ ƻǳǘƛƭ Ŝǎǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ 

causes aboutissant à un problème. 

Milieu Environnement matériel ou immatériel : conditions de travail... 

Machine Machines utilisées : souvent en ǇŀƴƴŜΣ ƻōǎƻƭŝǘŜ Χ 

Matière aŀǘƛŝǊŜ ǇǊŜƳƛŝǊŜ ǘǊŀƛǘŞŜǎΣ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΣ ƳŀǊŎƘŀƴŘƛǎŜǎΧ 

Méthode tǊƻŎŞŘǳǊŜǎ ǳǘƛƭƛǎŞŜǎΣ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎΧ 

aŀƛƴ ŘΩǆǳǾǊŜ tŜǊǎƻƴƴŜƭ ǇŜǳ ŎƻƳǇŞǘŜƴǘΣ Ƴŀƭ ŦƻǊƳŞΣ ƴƻƴ ƳƻǘƛǾŞΣ ŀōǎŜƴǘΧ 

Management aŞǘƘƻŘŜǎ ŘΩŜƴŎŀŘǊŜƳŜƴǘΣ style de commandementΣ ŘŞƭŞƎŀǘƛƻƴΧ 

 

ü 5 pourquoi : ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘŜ ǇƻǎŜǊ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘŜ commençant par un pourquoi 

afin de trouver la source, la cause principale de la défaillance. Avec cette méthode, 

on essaie de trouver les raisons les plus importantes ayant provoqué la défaillance 

pour aboutir à la cause principale. 

II.2.2 Outils dôam®lioration de performance  

[ΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ŝǎǘ ǳƴŜ ŞǘŀǇŜ ǘǊŝǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘ 

ŘΩƻōǘŜƴƛǊ ŘŜǎ ǊŞǎǳƭǘŀǘǎ ǇƻǎƛǘƛǾŜƳŜƴǘ ŞǾƻƭǳǘƛŦǎ ŀǳ ǊŜƎŀǊŘ ŘŜǎ ŎƻƴǘǊŀƛƴǘŜǎΣ ŘΩŜȄƛƎŜƴŎŜǎΣ ŘŜ 

dysfonctionnement et des suggestions. Plusieurs techniques mènent Ł ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ǘŜƭǎ 

que [9] : 

ü Plan de surveillance : ŎΩŜǎǘ ƭŜ ŘƻŎǳƳŜƴǘ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ƭŀ ǎǘǊŀǘŞƎƛŜ 

de surveillance pour un produƛǘ ǎǳǊ ƭŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴΦ LƴƛǘƛŞ ǇŀǊ ƭΩAMDEC 

ǇǊƻŎŜǎǎǳǎΣ ƛƭ ǎΩƻǊƎŀƴƛǎŜ ŀǳǘƻǳǊ ŘŜǎ ƻǇŞǊŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ŦŀōǊƛŎŀǘƛƻƴ ǉǳƛ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘŜ 

ǊŞŀƭƛǎŜǊ ƭŜ ǇǊƻŘǳƛǘ Ŝǘ ŘƻƴŎ ŀƛƴǎƛ ŘΩŀǎǎǳǊŜǊ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ǘƻǳǘ ŀǳ ƭƻƴƎ Řǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŜ 

fabrication. 
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ü Audit qualité : ŎΩŜǎǘ ǳƴŜ évaluation formelle, systématique et indépendante que la 

ǉǳŀƭƛǘŞ ŘΩǳƴ ǇǊƻŘǳƛǘΣ ŘΩǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ƻǳ ŘΩǳƴ ǎȅǎǘŝƳŜ ǊŜǎǇŜŎǘŜ ƭŜǎ ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴǎ 

ŞǘŀōƭƛǎΦ Lƭ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ŞŎŀǊǘǎ ǇŀǊ ǊŀǇǇƻǊǘ Ł ǳƴ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭ ŘƻƴƴŞΦ 

II.3 Mesure de la performance du SMQ ori enté client   

II.3.1 Mesure de la performance 

[ŀ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ƭŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘΩǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ƻǳ ŘΩǳƴ ǎȅǎǘŝƳŜ Ŝǎǘ ǳƴŜ ŞǘŀǇŜ ŎǊƛǘƛǉǳŜ Ŝǘ ǘǊŝǎ 

ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜ ŎŀǊ ŎΩŜǎǘ ŜƭƭŜ ǉǳƛ ƴƻǳǎ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀ ŘŜ ŎƻƴƴŀƛǘǊŜ ƴƻǘǊŜ ƴƛǾŜŀǳ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ Ŝǘ 

ŘΩŜfficacité  par rapport à un standard prédéfini.  

La mesure de performance est une démarche bien structurée qui vise à bien analyser tous 

les données de notre système. En commençant ǇŀǊ ƭΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ł ŞǘǳŘƛŜǊ Ŝǘ 

les prioriser. Ensuite cerner ce que ƭΩƻƴ ǾŜǳǘ ƳŜǎǳǊŜǊ Ŝǘ Ł  ƭŀ Ŧƛƴ ƻƴ ǉǳŀƭƛŦƛŜ Ŝǘ ƻƴ ǉǳŀƴǘƛŦƛŜΦ Lƭ 

ŜȄƛǎǘŜ о ǘȅǇŜǎ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ : 

- [ΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Υ ŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘ ŀǳ ǊŀǇǇƻǊǘ ŜƴǘǊŜ ƭŜ ǊŞŀƭƛǎŞ Ŝǘ ƭΩƻōƧŜŎǘƛŦ 

- [ΩŜŦŦƛŎƛŜƴŎŜ : correspond au rapport entre le réalisé et les moyens engagés 

- La valeur créée : qui se mesure au regard des inputs  

II.3.2 Indicateurs de performance 

[Ŝǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ ŘŜ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜǎ ŘΩǳƴŜ ŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƻǳ ōƛŜƴ ŘΩǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ǎƻƴǘ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ǳƴ 

ƻǳǘƛƭ ŘŜ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜ ƭŀ ǎŀƴǘŞ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ƻǳ ǎŜǊǾƛŎŜ Ŝǘ ǳƴ ƻǳǘƛƭ ŘΩŀƛŘŜ Ł ƭŀ ŘŞŎƛǎƛƻƴ. [5]  Ils 

ǘƻǳŎƘŜƴǘ ŀǳǎǎƛ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ŘƻƳŀƛƴŜǎ ŘΩŀŎǘƛǾƛǘŞ :  

- Lƭǎ ǇŜǊƳŜǘǘŜƴǘ ŘŜ ŎƻƴƴŀƛǘǊŜ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ ŘŜ ƭŀ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴ 

- Ils éclairent sur la qualité de la relation commerciale du service client 

- Lƭǎ ƳŜǎǳǊŜƴǘ ƭΩƛƳŀƎŜ ŘŜ ƳŀǊǉǳŜ Ŝǘ ƭŀ ǇŜǊŎŜǇǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ 

- Ils fournissent des informations sur la qualité de services 

¢ƻǳǎ ƭŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ƛƴǘŜǊƴŜǎ ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜ ǇŜǳǾŜƴǘ şǘǊŜ ǎǳƛǾƛǎ ǇŀǊ ŘŜǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ ŘŜ 

ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ Řŀƴǎ ǳƴ ƻōƧŜŎǘƛŦ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ǊŜƴǘŀōƛƭƛǘŞ Ŝǘ ŘŜ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Řǳ ǎŜǊǾƛŎŜ ƻǳ 

ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻn. Dans le cadre de ce projet, on va faire une analyse des tous les indicateurs 

existants déjà au service qualité client chez SAINT-GOBAIN SEKURIT et on va soit les 

améliorer soit mettre en place des nouveaux indicateurs. 

II .4 Analyse Macro du SMQ 

Dans cette étape du projet, une analyse du SMQ orienté client sera faite ŘΩǳƴŜ Ŧŀœƻƴ 

globale en appliquant des techniques qui sont décrites dans ce qui suit  
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II.4.1 Lôapproche Processus 

[ΩŀǇǇǊƻŎƘŜ tǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘŞǎƛƎƴŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘΩǳƴ 

organismŜΣ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴΣ Řes interactions, le pilotage et le management de ces 

processus. 

[ΩŀǇǇǊƻŎƘŜ tǊƻŎŜǎǎǳǎ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ǊŞǇƻƴŘǊŜ Ł  ŘŜǳȄ ǉǳŜǎǘƛƻƴǎ ǘǊŝǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜǎ ŘŜ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ 

vue professionnel : faire des choses correctes et faire correctement les choses. Elle est aussi 

ǳƴŜ ǇŀǊǘƛŜ ƛƴǘŞƎǊŀƴǘŜ ŘŜǎ ŘŞƳŀǊŎƘŜǎ ǉǳŀƭƛǘŞ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭŜ ǇǊƛƴŎƛǇŜ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŎƻƴǘƛƴǳŜΦ 

9ƴ ƻǳǘǊŜΣ ŜƭƭŜ ǇǊƻǇƻǎŜ ǳƴŜ ƴƻǳǾŜƭƭŜ Ǿƛǎƛƻƴ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴΣ ǘǊŀƴǎǾŜǊǎŀƭŜ Ŝǘ ƴƻƴ Ǉƭǳǎ 

« métier » ou fonctionnelle, par le biais des processus. 9ƴ ŘΩŀǳǘǊŜ ǘŜǊƳŜΣ ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ 

processus mène à une organisation ou service bien maitrisé [6]. 

[Ŝǎ ǇǊƛƴŎƛǇŀƭŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ŘŜ ƭΩŀǇǇǊƻŎƘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ sont: Lancement, définition, surveillance et 

amélioration. 

ü Le lancement consiste à prendre la décision de mise en plŀŎŜ Ŝǘ ƭΩŜȄǇƭƛǉǳŜǊ ŀƛƴǎƛ 

que de mettre en place une structure de projet. 

 

ü La définition consiste à :  

- Définir une politique et déployer les objectifs  

- Définir le système de processus : évaluer la contribution des Plans aux objectifs 

généraux, sélectionner les processus clés  

- Organiser : Désigner les pilotes, leur autorité et leur responsabilité 

 

ü La surveillance et amélioration consiste à : surveiller et mesurer la performance du 

ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ƭΩŞǾŀƭǳŜǊ  

II.4.2 Tortue de Crosby  

La Tortue d CROSBY est une technique utilisée pour obtenir une description synthétique 

des processus, en recensant les éléments importants qui les composent. Pour chaque 

donnée de sortie du processus, elle permet de déterminer quelles composantes, qui par 

leurs défaillances, pourraient empêcher le processus de générer cette donnée [7]. 

Le nom « Tortue η ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǳƴ ƘŀǎŀǊŘ ǇǳƛǎǉǳŜ ŎŜ ƳƻŘŝƭŜ ǎŜ ǇǊŞǎŜƴǘŜ ǎƻǳǎ ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘΩǳƴŜ 

ǘƻǊǘǳŜ ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƭƭǳǎǘǊŜ ƭŀ ŦƛƎǳǊŜ ǎǳƛǾŀƴǘŜΦ 
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Figure 8 : Tortue de CROSBY [7] 

[ΩŀǾŀƴǘŀƎŜ  ŘŜ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜ ƳƻŘŝƭŜ Ŝǎǘ ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴŜ ǊŜǇǊŞǎŜƴǘŀǘƛƻƴ ŎƭŀƛǊŜ Ŝǘ 

logiquement structurée avec une vue globale des éléments influents des processus 

tƻǳǊ ƭΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜ ƳƻŘŝƭŜ ƛƭ ǎǳŦŦƛǘ  ŘΩŞǘǳŘƛŜǊ tous les documents qui décrit le 

ŘŞǊƻǳƭŜƳŜƴǘ Řǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŀƛƴǎƛ ǉǳŜ ŎŜƭƭŜǎ ǉǳΩƛƭ ƭŜǎ Ŧŀƛǘ ŀǇǇŜƭ Ŝƴ ǘŀƴǘ ǉǳŜ ƳŞǘƘƻŘŜΣ 

enregistrement ou indicateur de performance.  

La figure suivante représente un exemple réalisé ŘΩŀǇǇƭƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ƳŞǘƘƻŘŜ  

 

Figure 9 : Tortue de CROSBY du processus de communication d'incident [8] 
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II.5 Analyse MICRO  

Dans ce niveau, après avoir identifié les écarts les plus majeurs dans le SMQ orienté client 

de point de vue MACRO, on passe à ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ aL/wh Ŝƴ ŜƴǘǊŀƴǘ ōƛŜƴ Ŝƴ ŘŞǘŀƛƭs sur les sous 

processus. 

II.5.1 M®thodologie de lôAnalyse  

En supposant que le corps principal du processus est correctement fait, une analyse des 

ŘƻƴƴŞŜǎ ŘΩŜƴǘǊŞŜκǎƻǊǘƛŜ de chaque sous processus sera mis en place ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƭƭǳǎǘǊŜ ƭŜ 

logigramme suivant. 

 

Figure 10 : Logigramme de l'Analyse MICRO du SMQ orienté client [8] 
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II.5.2 R®sultats de lôanalyse 

9ƴ ǎŜ ōŀǎŀƴǘ ǎǳǊ ƭΨŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ Řǳ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭ ŘŜ ƭŀ ǎƻŎƛŞǘŞ, ƭΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ Řes éléments 

nécessaires qui doivent être mise dans le processus pour assurer le bon fonctionnement sera 

ŜŦŦŜŎǘǳŜǊ Řŀƴǎ ǳƴ ǇǊŜƳƛŜǊ ǘŜƳǇǎΦ  9ƴ ǇŀǊŀƭƭŝƭŜ ǎΩŜŦŦŜŎǘǳŜ la notation des éléments qui existe 

dans le système. Après, un pourcentage, appelé ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎe de la donnée 

ŘΩŜƴǘǊŞŜκǎƻǊǘƛŜ sera attribué. Ce dernier  permet de quantifier les écarts du système et avoir 

ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Ł ƭŀ Ŧƛƴ. 

/Ŝ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ Ŝǎǘ Ŝƴ Ŧŀƛǘ ƭŀ ƴƻǘŜ donné à un élément, et qui indique son 

niveau de nécessité dans le fonctionnement du processus ou du sous processus.  

Ci-ŘŜǎǎƻǳǎ ǳƴ ŜȄŜƳǇƭŜ ŘΩǳƴ ǎƻǳǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ζ Evaluation risque/gravité » qui nous 

permettre de bien comprendre ce quΩƻƴ ǾƛŜƴǘ ŘŜ ŘƛǊŜ ǇǊŞŎŞŘŜƳƳŜƴǘ  

 

Figure 11 : Sous Processus du processus de Traitement de l'incident en clientèle [8] 

Il est claire dans ce cas-là, ǉǳŜ ƭŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ŘΩŜƴǘǊŞŜ Řǳ ǎƻǳǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŀƛƴǎi que les 

éléments de sorties ne sont pas bien définis, ils ne sont pas libellé et on ne connaît pas la 

références de ces données.  

 

Figure 12 : Grille d'analyse des éléments d'entré du sous processus [8] 

/Ŝ ǘŀōƭŜŀǳ ƛƭƭǳǎǘǊŜ ƭŜ ōŜǎƻƛƴ Řǳ ǎƻǳǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎΣ ŎΩŜǎǘ-à-dire les éléments qui doivent figurer 

dans le processus pour assurer ǎƻƴ ōƻƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƳŜƴǘ ŀǾŜŎ ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜΦ ! 

droite les éléments existant  déjà dans le processus avec le niveau de satisfaction au besoin 

déjà demandé par le processus  
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Figure 13 : Grille d'analyse des éléments de sortie du sous processus [8] 

Le tableau dans la figure précédente ŘŞŎǊƛǘ ƭŜ ƴƛǾŜŀǳ ŘΩƛƳǇƻǊǘŀƴŎŜ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘŜ ǎƻǊǘƛŜ 

ainsi que le niveau de satisfaction des éléments existants. On est bien dans la zone verte, 

ŎΩŜǎǘ-à-dire supérieur à 50% donc il faut juste mettre à jours ces données. 

A la fin ŘŜ ƭŀ ŦŜǳƛƭƭŜ ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ, un  ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩŜƴtrée/sortie des 

ǎƻǳǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƴŘƛǉǳŜ ƭΩHistogramme suivante sera calculé automatiquement.  

 

Figure 14 : Histogramme d'évaluation des données [8] 

Au début ŘŜ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜΣ Ŝǘ ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƴŘƛǉǳŜ la figure 9, si ƭŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ŘΩŜƴǘǊŞŜκǎƻǊǘƛŜ 

existent déjà et avec un pourcentage important, on fait ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ détaillé du corps du 

processus. On entre plus en détail sur le mode opératoire du fonctionnement du processus 

Ŝǘ ƭΩƻǊŘǊŜ ŎƘǊƻƴƻƭƻƎƛǉǳŜ ŘŜǎ ŞǘŀǇŜǎΦ  

tŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ƻƴ ŀ ǘǊƻǳǾŞ ƭΩƘƻǊǎ ŘΩǳƴŜ ŀƴŀƭȅǎŜ ŘΩǳƴ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ ōƛŜƴ ŀƭƛƳŜƴǘŞ ǇŀǊ ƭŜǎ 

bonnes données mais il y a des étapes qui sont soit mal positionnées ou bien à supprimer et 

parfois on change tous le processus. 
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[Ŝ ǘǊŀǾŀƛƭ ǎǳǊ ƭŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ŝǎǘ ǘǊŝǎ ƛƴǘŞǊŜǎǎŀƴǘ ǎǳǊǘƻǳǘ ǉǳΩƛƭ ƳŝƴŜ Ł ōƛŜƴ ƳŀƛǘǊƛǎŜǊ ƭŜ 

ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŀƛƴǎƛ ǉǳΩŀǳƎƳŜƴǘŜǊ ƭŀ ǇŜǊŦƻǊƳŀƴŎŜ ŘŜ ŎŜ ŘŜǊƴƛŜǊΦ 

Mais il est aussi très important de suivre des standards internationaux afin ŘΩŀǎǎǳǊŜǊ ŎŜǘǘŜ 

ƳŀƛǘǊƛǎŜΦ 9ƴ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǘŜǊƳŜǎΣ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜǎ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ Ŧŀƛǘ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎΦ 

 

Conclusion 

A travers deux études ŘΩŀƴŀƭȅǎŜ, MACRO et MICRO, on a détecté certaines ŀƴƻƳŀƭƛŜǎ ǉǳΩƻƴ 

souhaite les confronter, Řŀƴǎ ƭŜ ŎƘŀǇƛǘǊŜ ǎǳƛǾŀƴǘΣ Ł ƭΩŀƛŘŜ ŘΩǳƴŜ ƎǊƛƭƭŜ ŘŜ ŘƛŀƎƴƻǎǘƛŎ ǎŜƭƻƴ ƭŜǎ 

exigences de la norme ISO TS 16949. Les méthodes utilisées nous ont permis de mesurer les 

écarts par chapitre ainsi de calculer le niveau de performance du SMQ client. 
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Chapitre  III  : Adaptation du SMQ client selon la norme ISO TS 16949  
 

Introduction 

Après une étude ŀǇǇǊƻŦƻƴŘƛŜΣ ƻƴ ǇŀǎǎŜ Ł ƭΩŞǘŀǇŜ ŘŜ ƭΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ Řǳ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ 

management de la qualité orienté client aux exigences de la norme ISO TS 16949. Cette 

adaptation sera effectuée en se basant sur une grille de diagnostic selon la méthode EI2A, 

qui sera présentée dans ce qui suit.  

III.1 la norme ISO/TS 16949  

La norme ISO/TS 16949 est une spécification technique ISO qui aligne les normes des 

systèmes de qualité automobile américaine, allemande, française et italienne au sein de 

ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜ ŀǳǘƻƳƻōƛƭŜ ƛƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭŜΦ 9ƭƭŜ  ǇǊŞŎƛǎŜ ƭŜǎ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ Řǳ ǎȅǎǘŝƳŜ ǉǳŀƭƛǘŞ ǇƻǳǊ ƭŀ 

conception, ƭŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘΣ ƭŀ ǇǊƻŘǳŎǘƛƻƴΣ ƭΩƛƴǎǘŀƭƭŀǘƛƻƴ Ŝǘ ƭΩŜƴǘǊŜǘƛŜƴ ŘŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ǊŜƭŀǘƛŦǎ 

Ł ƭΩŀǳǘƻƳƻōƛƭŜΦ 

[ŀ ƴƻǊƳŜ L{hκ¢{ мсфпф ŀ ŞǘŞ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞŜ ǇŀǊ ƭΩƛƴŘǳǎǘǊƛŜ Ŝǘ ƭΩLƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭ !ǳǘƻƳƻǘƛǾŜ ¢ŀǎƪ 

Force (IATF) et la JAMA (Japan Automobile manufacturers Association) ŀǾŜŎ ƭΩŀƛŘŜ ŘŜ 

ƭΩL{hκ¢/ мтсΣ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ Ŝǘ ŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ǇƻǳǊ ŜƴŎƻǳǊŀƎŜǊ ǳƴŜ ŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ǘŀƴǘ 

de la chaine logistique que du processus de certification. En fait, pour la majorité des grands 

constructeurs de véhicules, la certification à cette spécification est une exigence pour 

pouvoir travailler [10]. 

Après sa publication pour la première fois en mars 1999, puis sa révision en 2002 et en 

2009, on compte actuellement plus de 47500 certificats émis dans les trois principales 

régions commercialŜǎ ǉǳŜ ǎƻƴǘ ƭŜǎ !ƳŞǊƛǉǳŜǎΣ ƭΩ9ǳǊƻǇŜ Ŝǘ ƭΩ!ǎƛŜΦ 

/ŜǘǘŜ ƴƻǊƳŜ ŎƻƴŎŜǊƴŜ ǘƻǳǎ ƭŜǎ ǘȅǇŜǎ ŘΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜǎ ŘŜ ŦƻǳǊƴƛǘǳǊŜǎ ŀǳǘƻƳƻōƛƭŜǎΣ ŘŜǎ ǇŜǘƛǘǎ 

fabricants aux organisations multinationales sur plusieurs sites, partout dans le monde. 

Toutefois, elle ne concerne que les sites sur lequel la production ou les pièces détachées 

sont orientées vers le marché des équipements. 

Les avantages de cette spécification technique sont : 

- Obtenir votre licence pour faire du commerce internationale et développer votre 

entreprise 

- Améliorer les processus pour réduire les déchets et prévenir les défauts 

- Eliminer le besoin de plusieurs certificats pour la fabrication de véhicules 

- Intégrer la norme L{hκ¢{ Ł ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜǎ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘǎ 

- Prouver la conformité pour remporter de nouveaux contrats et développer les 

ǇŜǊǎǇŜŎǘƛǾŜǎ ŘΩƛƴǾŜǎǘƛǎǎŜƳŜƴǘǎ [11]. 
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III.2 tǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ  

tƭǳǎƛŜǳǊǎ ŞǘŀǇŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘǊƻƴǘ ŘΩŀŘŀǇǘŜǊ ƭŜ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ƳŀƴŀƎŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǉǳŀƭƛǘŞ ƻǊƛŜƴǘŞ 

client selon les exigences de la norme ISO TS 16949. Le processus cartographié dans la figure 

ǎǳƛǾŀƴǘŜΣ ǊŞŎŀǇƛǘǳƭŜ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜ ŎŜǎ ŞǘŀǇŜǎΣ ƭŜǎ ƭƛǾǊŀōƭŜǎ ŀǎǎƻŎƛŞǎ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘŜ ƳŜǎǳǊŜǊ 

ƭΩŞǘŀǘ ŘΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ Řŀƴǎ ƭŜ ǇǊƻƧŜǘ Ŝǘ ƭŜǎ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜǎ ƳŀǘŞǊƛŜƭƭŜǎ Ŝǘ ƘǳƳŀƛƴŜǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜǎ ŀǳ 

déroulement des actions 

 

Figure 15 : Cartographie matricielle du processus du projet [8] 

III.3 aŞǘƘƻŘƻƭƻƎƛŜ ŘΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ 

i)   Méthode EI2A 

[ΩŀŘŀǇǘŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩ{av orienté client aux exigences de la norme ISO TS 16949 sera effectuer 

selon la méthodologie  suivante : Etudier, Identifier, Analyser et Agir (EI2A).  

¶ Etudier : Avoir une étude globale de la norme  

¶ Identifier : /ΩŜǎǘ ŘƛǎǘƛƴƎǳŞ ƭŜǎ ǇŀǊǘƛŜǎ ŘŜ ƭŀ ƴƻǊƳŜ ǉǳƛ ǎΩƛƴǘŞǊŜǎǎŜ ǎŜǳƭŜƳŜƴǘ ŀǳ 

service qualité client 

¶ Analyser : Analyse des résultats de la grille et identifier les points critique à 

améliorer en tenant compte des analyses MACRO et MICRO. 

¶  Agir : ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ƭŜǎ Ǉƭŀƴǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜǎ Ł ǊŞǎƻǳŘǊŜ ƭŜǎ ǇǊƻōƭŝƳŜǎ 

En effet, cette méthode est inspirée du PDCA. Elle est le moteur de la grille de diagnostic 

qui sera réalisé à la fin de ce chapitre. La figure suivante représente cette méthode. 
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Figure 16 : Méthode EI2A [8] 

ii)   Vue globale de la norme   

La norme ISO TS 16949 version 2008 est à la base une norme de management de la qualité 

qui repose dans sa totalité sur la norme ISO 9001 version 2008 avec des spécifications 

techniques dédié au secteur automobile. Cette norme est constituée de huit chapitres 

ŎƻƳƳŜ ƭΩindique le tableau 

 

Figure 17 : Les huit articles de la norme ISO TS 16949 [8] 
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iii)   Les parties spécifiques  

 Après une étude de la norme avec le responsable du service qualité client on a essayé à 

dégager les parties spécifiques à ce service. Ces parties sont les suivants : 

- 6.2 Ressources humaines : 6.2.2 compétences formation, et sensibilisation ; 
- 7.5 Production et préparation du service : 7.5.1.1 Plan de surveillance et 7.5.3 

Identification et traçabilité  

- 8.2 Surveillance et mesurage : 8.2.1 satisfaction client et 8.2.1.1 satisfaction client 

supplément  

- 8.3 Maitrise du produit non conforme : 8.3.1 maitrise du produit non conforme 

supplément, 8.3.2 maitrise du produit retouché, 8.3.3 Information client et 8.3.4 

Dérogation accordée par le client 

- 8.5 Amélioration : 8.5.1 Amélioration continue, 8.5.1.1 Amélioration continue de 

ƭΩƻǊƎŀƴƛǎƳŜΣ уΦрΦн !Ŏǘƛƻƴ ŎƻǊǊŜŎǘƛǾŜΣ уΦрΦнΦм wŞǎƻƭǳǘƛƻƴ ŘŜ ǇǊƻōƭŝƳŜ Ŝǘ уΦрΦо !Ŏǘƛƻƴ 

préventive 

iv)   #ÒÉÔîÒÅÓ ÄȭïÖÁÌÕÁÔÉÏÎ  

!Ǿŀƴǘ ŘŜ ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ƭŜǎ ŎǊƛǘŝǊŜǎ ŘΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴΣ ǳƴŜ ǊŜŦƻǊƳǳƭŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ǎƻǳǎ 

forme des questions  a été faite dans le but  de faciliter la compréhension de la grille de 

diagnostic par tout le monde.  

LΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ Řǳ ƴƛǾŜŀǳ ŘŜ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ ŎƻƳǇǊŜƴŘ ŘŜǳȄ ŀǎǇŜŎǘǎΦ [ΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ 

et ƭΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǎƻǳǎ-chapitres [12]. 

A. [ΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ : donner un niveau de véracité à chacune des exigences 

reformulées. Une échelle de véracité à six niveaux a été priorisé pour notre grille de 

diagnostic et qui correspond à une plage suffisamment large pour permettre à 

ŎƘŀŎǳƴ ŘŜǎ ŞǾŀƭǳŀǘŜǳǊǎ ŘŜ ƴǳŀƴŎŜǊ ŀǳ ƳŀȄƛƳǳƳ ǎŀ ǊŞǇƻƴǎŜΦ /Ŝ ŎƘƻƛȄ Ŝǎǘ ŘΩŀǳǘŀƴǘ 

Ǉƭǳǎ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘ ǉǳŜ ƭŜǎ ŜȄƛƎŜƴŎŜǎ ƻƴǘ ŞǘŞ ǊŜŦƻǊƳǳƭŞŜǎΣ Ŝƴ ǎΩŞƭƻƛƎƴŀƴǘ ƳşƳŜ ǎƛ ŘŜ 

façon négligeable des exigences initiales. La figure suivante explique le niveau de 

véracité ainsi que le pourcentage attribué : 

Tableau 1 : Tableau de valeur des taux de véracité 

Niveau de 

véracité 

Pourcentage Commentaires 

Faux unanime 0% [ΩŀŎǘƛƻƴ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ ǊŞŀƭƛǎŞŜ 

Faux 20% [ΩŀŎǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ŘŜ Ŧŀœƻƴ ƛƴŦƻǊƳŜƭƭŜ  
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Plutôt Faux 40% [ΩŀŎǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǇŀǊŦƻƛǎ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ŘŜ Ŧŀœƻƴ ƛƴŦƻǊƳŜƭƭŜ 

Plutôt Vrai 60% [ΩŀŎǘƛƻƴ ŦƻǊƳŀƭƛǎŞŜ Ŝǘ ǊŞŀƭƛǎŞŜ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ŎƻƴǾŀƛƴŎŀƴǘŜ 

Vrai 80% [ΩŀŎǘƛƻƴ ŦƻǊƳŀƭƛǎŞŜ Ŝǎǘ réalisée, améliorée et tracée 

Vrai prouvé 100% 5Ŝǎ ǇǊŜǳǾŜǎ ŘŜ ƭŀ ǊŞŀƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŎǘƛƻƴ ŜȄƛǎǘŜƴǘ 

 

Après avoir effectué ƭŜ ŎƘƻƛȄ ŘŜ ǾŞǊŀŎƛǘŞΣ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ ŘŜǎ ŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴǎ ƴƻǳǎ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŀǾƻƛǊ 

une évaluation par sous-ŎƘŀǇƛǘǊŜ ŎΩŜǎǘ-à-dire le niveau de conformité 

B. ƭΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǎƻǳǎ-chapitres : les niveaux de véracité attribués à chaque exigence 

sont exploités, un calcul de moyenne permet de déterminer les niveaux de 

conformité à chaque chapitre. On a attribué aussi plusieurs niveaux de conformité 

ŎƻƳƳŜ ƭΩƛƭƭǳǎǘǊŜ ƭŜ ǘŀōƭŜŀǳ ǎǳƛǾŀƴǘ [12]. 

Tableau 2 : Tableau des valeurs des niveaux de conformité 

Intervalle 

de 

conformité 

Niveau de 

conformité 

Commentaires 

[0% ; 9%] Insuffisant Niveau 1 : Il est nécessaire de formaliser 

les activités 

[10% ; 49%] Informel Niveau 2 : Il est nécessaire de pérenniser 

la bonne exécution des activités 

[50% ; 89%] Convaincant Niveau 3 : Il est nécessaire de tracer et 

ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŜǊ ƭŜǎ ŀŎǘƛǾƛǘŞǎ 

[90% ; 100%] Conforme Niveau 4 : BRAVO! Continuez de 

progresser et communiquez vos résultats 
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III.4 Grille de Diagnostic 

La conception de la grille de diagnostic a été élaborée sur Excel. En effet, cette grille prend 

Ŝƴ ŎƻƴǎƛŘŞǊŀǘƛƻƴ ƭŀ ǊŞŦŞǊŜƴŎŜ ŘŜ ƭΩŀǊǘƛŎƭŜ Ŝǘ ƭŀ ǎƻǳǎ ǇŀǊŀƎǊŀǇƘŜ ŘŜ ƭΩŀǊǘƛŎƭŜ ŘŜ ƭŀ ƴƻǊƳŜΣ ƭŜǎ 

exigences reformulés et trois réponses des différents responsables dans la société.  

 Vu que le  projet est sur 3 sites de productions, cela désigne le choix des acteurs de la grille 

de diagnostic.  Un calcul de la moyenne de ces trois réponses sera fait à la dernière colonne 

et qui va alimenter le graphe radar par les données. Le tableau suivant est un extrait de la 

grille de diagnostic et la suite est dans ƭΩŀƴƴŜȄŜ 1.    
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Tableau 3 : extrait de la Grille de Diagnostic [8] 

 
  Responsable 

qualité client 
Responsable qualité 

Module 
Responsable 
qualité site  

Réf : 
Paragraphe 

Réf: 
Exigences 

Intitulé des critères maturité/ 
véracité 

Taux 
maturité/ 
véracité 

Taux 
maturité/ 
véracités Taux Moyenne  

6.2 
Ressources 
humaines 

6.2.2 
Compétence, 
formation, et 
sensibilisatio

n 

La direction identifie-t-il les compétences 
nécessaires en personnel dont le travail a une 
incidence sur la qualité du produit?  

vrai prouvé 100 Vrai prouvé 100 
  

80 

La direction pourvoit-il les besoins en formation des 
membres du personnel dont le travail a une 
incidence sur la qualité du produit? 

vrai prouvé 100 Vrai prouvé 100 
  

93,33 

Un indicateur a-t-il été mis en place pour 
évaluer/mesurer l'efficacité des actions entreprises 
dans le domaine de la gestion des compétences, 
sensibilisation, formation?  

Plutôt Vrai 0 Plutôt vrai 80 
 

 

26,66 

La direction assure-t-elle que votre personnel 
comprend les objectives qualités? 

VRAI 80 Vrai prouvé 100 
  80 

Rédigez-vous et conservez-vous des 
enregistrements décrivant les compétences de votre 
personnel? 

vrai prouvé 100 Vrai prouvé 100 
  

100 

7.5 Production 
et préparation 

du service 

7.5.1.1 Plan 
de 

surveillance 

Elaborez-vous des plans de surveillance au niveau 
du système, sous-système, des composants et/ou 
des matériaux en fonction du produit fourni. 

vrai prouvé 100  Vrai prouvé 100   
  

33,3 

Vous tenez compte des éléments de sortie des 
AMDEC produits et des AMDEC de processus de 
fabrication dans les plans de surveillance de la 
présérie et la production? 

vrai prouvé 100  Vrai prouvé 100   

  

33,33 

Enumérez-vous les types de contrôle utilisés pour la 
maitrise des processus de fabrication 

vrai prouvé 100  Vrai prouvé 100   

  

33,33 

Précisez-vous les méthodes de surveillance utilisés 
pour la maitrise des caractéristiques spéciales 

vrai prouvé 100  Vrai prouvé 100   

  

33,333 
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III.5  Résultats escompté  

 

La grille de diagnostic contient 40 exigences reformulées reparties sur 15 sous articles. 

/ŜǘǘŜ ƎǊƛƭƭŜ ǇŜǊƳŜǘ Ł ƭΩƛǎǎǳ ŘŜ ƭΩŞǾŀƭǳŀǘƛƻƴ et de synthétiser par une représentation 

ƎǊŀǇƘƛǉǳŜ ǎƻǳǎ ŦƻǊƳŜ ŘΩǳƴ ŘƛŀƎǊŀƳƳŜ wŀŘŀǊ,  les résultats globaux en reprenant le niveau 

de conformité des articles aux exigences de la norme. 

/ŜǘǘŜ ƎǊƛƭƭŜ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŞǾŀƭǳŜǊ ƭΩŜŦŦƛŎŀŎƛǘŞ Řǳ {av ƻǊƛŜƴǘŞ ŎƭƛŜƴǘ Ŝǘ ƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ƻǇǇƻǊǘunités 

ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴΦ Bien évidemment, tous les points en dessous du niveau de conformité, qui 

est fixé Ł ул҈Σ ǎƻƴǘ Ł ǇǊŜƴŘǊŜ Ŝƴ ŎƻƴǎƛŘŞǊŀǘƛƻƴ Řŝǎ ƭŜ ǇǊŜƳƛŜǊ Ǉƭŀƴ ŘΩŀŎǘƛƻƴΦ   

[Ŝ ƎǊŀǇƘŜ ǊŀŘŀǊ ƛƭƭǳǎǘǊŞ Řŀƴǎ ƭŀ ŦƛƎǳǊŜ мпΣ ƴƻǳǎ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊΣ ŘΩǳƴ ǎŜǳƭ ŎƻǳǇ ŘΩǆƛƭ ƭŜǎ 

point qui sont en dessous du seuil de conformité.  

Un calcul de conformité par article a été mis en place qui mène à savoir le niveau de 

conformité du système globalΦ tƻǳǊ ƭΩŜȄŜƳǇƭŜ ŘŜ {!Lb¢-GOBAIN SEKURIT, il est à 87,95% de 

conformité aux exigences de la norme ISO TS 16949. Mais ça ƴΩŀ ŀǳŎǳƴ ǎŜƴǎ ŘŜǾŀƴǘ ŘŜǎ 

points ayant un taux de 30%.  CΩŜǎǘ ǇƻǳǊ ŎŜǘǘŜ Ǌŀƛǎƻƴ ǉǳΩon procède Ł ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ ŜȄƛƎŜƴŎŜ ǇŀǊ 

exigence. 
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Figure 18 : Taux de conformité aux exigences pour les 15 sous articles de la norme[8]












