i <« UutC

SAI NT' G O BAl N Université de Technologie

Compiegne

MASTER QUALITE ET PEFORMANCE DANS LESRGANISATIONS

- %-1)2% $6) .CEMETHPDOWOGIQUE

La Qualité Client

Amelioration de la Performance et
I AADOAOEIT 1T U 16

Reéalisé Par :

1 BEN CHARRADA Hamdi
Encadré par :

1 Mr GERAULT Laurent
Suivi par :

1T Mr CHAMPENOIS Pascal

H. BEN CHARRADA, « Qualité client : amélioration de la performance et adaptation a ISO TS 16949 », Univer:

¢SOKy2t23AS RS /2YLAS3AYyS: aladSNIvdza t AGS S t SNF2

Méthodologique du stage professioy St RS FA Yy RQS (i-daRlifAphis «Temdadzis O«DlialdanadementS
» réf n°343, Juin2016



mﬂ(ﬂﬂm La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

SAI‘NT-GOBAlN ' RFLJGF G A2 y £ f QL{ E’gverr;;‘iéé(ggghmmgie

Résumeé

La qualité orienté clienést considéré parmi les principes de management de la qu
introduit en 2000.Cet aspect encourage les entreprises a identifier, comprendr
al GAaTFANB tSa o0S&az2aya SELX AOAGSa -d8iide
leurs attentes.

9y SFTFFSGazr OS LINRB2SG RS FTAY RQSGdzRse du
systéme de management de la qualité orienté client et de lui adapter selon la norm
¢{ wmMcohndpd /2yONBISYSyiGs>s OS R20dzySyd LI
de quantification des écarts au niveauw systeme dans un premier tempsrsuite les
SOF NI A LI NI NFLILERNIG £ 1 &LISaGmsd én Cdnformige vu
SEA3ISYyO0Sa RS I y2N¥S Sad FrAGS &adaaid s
de générer les noonformités afin de mettre en place ledpya RQlF O A2y A

Mots clés: Qualitéclient, Satisfaction clieniSO TS 1694%RéclamationsPerformance

Abstract

¢KS Odza2YSNDa 2NASYGSR ljdz- £t Ade& Aa NI
principles since 2000.

This aspectencourages companies to identify, understand and meet the explicit
AYLX AOAG Odzad2YSNRa ySSRa FyR aidNROS (
In fact, this final project study presents a methodological approach to analyze
Odza G 2 YSNIDD A& 2 NJadeyhénbsigstetp drd tidapt & acebidigg to 1SO TR9A.€
Specifically, this documemiresents the techniques for identification and quantificatioin
the gaps into the system level at first, then the deviations from the ISO tech
specification

Furthermore, compliance with the requirements of the standard is made following
design of a diagnostic grid to generate noonformities in order to implement the
necessary action plans

Key words Customer QualityCustomer satisfactignSO T$6949, Claims, Performance

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016 1



mﬂ(ﬂh& La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

SAIJNT-GOBAlN ' RFLJGF G A2 y £ f QL{ E%ﬁii‘a%ﬁé‘“"““’g‘e

Remerciemens$

Avant tout, je remercie ma famille et mes proches pour leurs soutiens et leurs supports
depuis toujours.

Au terme de ce travalil, je tiens a remercier particulierement mon encadrant professionnel
Mr GERAULTaurent, responsable service qualité client. Sa constante bonne humeur, sa
haute compétence, sa disponibilité tout au long du stage, ses remarques et sa confiance
YQ2yid LISN¥YA& RS YSYSNIt 06ASy OS GNI O At

Je tiens & exprimer ma gratitude et ma sympatfig' S NAR (2 dzi S -GOBRAINdzA LIS |
Si &aLISOAFESYSyld fQSIljdzALIS ljdzZ- £t AGS LI2dzNJ € SdzN
bienveillance.

WQSELINARYS (G2dzi8§ YI  3INI A CHAPENOIS, profasgear (i dzii S dz

f Q! YABGSNEAGS RS a&SIOKIENRIE 2AWM SH ARES / 1IINBBAESIdza S S
été donnés tout au long du projet.

WS @2dzRNJ} Aa S
|

FAYS NBYSNOASN OA QQudity 6t (0 2 dzi ¢
t SNF2NXI yOS RI f

8§34 hNEIyA&lGA2ya RS fQ!¢/ @

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016



mﬂ(ﬂh& La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

SAINT-GOBAIN I RIFLIGFGAR2Y £ £ QL{ Compitgne "
Contenu
LISTE TS fIQUIES.... ittt e e e et e e e e e e e e e e e s e s e e e e e e e e annrnneeeeeeanns 5
LiSte deS taDIEAUX ... ..eeeeiiieee e 5
o] (0] 1) 4 =T PP 6
[ To [FTot i o] o NPT PP PP PPPPPPPPRPN 7
Chapitre I Corexte et cadre dU PrOJeL.......uu i 8
L1 L@ QUAIE. ...ttt e e e e e ettt e e e e e e st e e e e e e eannneteeeeeeeeannaeeeaeeeeennnnees 8
Lo t NBaSydlrdAazy .RS..ELQ2ZNBLY.AALY.S...RQL.OQdZS A
[.2.1 SAINTSOBAIN. ...ttt e e e e e et bbb r e e e e e e eeeaebb s 38
[.2.2 SAIRFGOBAIN SEKURLT..... .ot 9
1.3 Contexte et ENJEUX AU PrOJEL........ooe i r e e e e e e e e e aaaaa s 10
3.1 ANAIYSE SWQT....co oo a e e e e e e e 11
[.3.2 Cahier 08 CRAIGE ... .. it e e e e e e s e eens 11
[.4 Problématique et ODJECTIE..........oooiiiiii i 12
1.4.2 QQOQCEP. ...t ee ettt ettt ettt en et en et 12
[.4.2 Planification Dynamique Strat@gigUE..........ccccuuririiiiiiiiiiiririerreer e ree e e e e e eeeaaaaeaaeaaaaeens 13
Chapitre I £ Qh NASyYy Gl G§A2y [/ fASyd..a..fL..aS4adN5..RI% f |
1.1 La qualité Oriente CHENL...........coooeiiii e e e e e e e e e e e e e e e e e e 14
[1.2 Traitement des réClamations...........c..eee i 15
[1.2.1 OULIlS QUAIITE ULITISE ..ot 16
LL®HPH hdziifa RQIYV.SEAZNL.GAZY. . .RS..LISNE2NXE yOS
11.3 Mesure de la performance du SMQ orienté client.............ccooooee i 17
[1.3.1 Mesure de la performMancCe............coooo e 17
[1.3.2 Indicateurs de PerfOrMANCE.........oiuviiiiie e 17
[1.4 Analyse Macro AU SIMQY.......uuiiiiiiiiiiiiii et e e e e e e e e s e e e e e e annnnees 17
LLdnodm [ QF LILINB.OKS....t.NR.OS.AA.0Z3 ..o 18
[1.4.2 TOIUE @ CrOSDY. ... .uiieieeieeeeeee ettt e e e eeeas 18
IL5ANAIYSE MICRQ. ...ttt et e e e e e e e e e e e e aaaaaaaeeaaeens 20
LLOp®dM aSUiK2R2£.23A8. . RS..£L.QLY.LEBAS (. 20
LL®dp ®dH wSadzA.d.b.0.a. . RS..LQLEYLELEBAS e 21
Chapitre 11t Adaptation du SMQ client selon la norme ISO TS 16949..........cevvvvvvvvieeiiiieeeennn. 24
3

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016

LIS |



mn(‘EI_hJ¥ La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

SAINT-GOBAIN I RIFLIGFGAR2Y £ £ QL{ Compitgne "
.1 1a NOrmMe ISOITS LOA49.... ..ttt e e s e reeeeeeeees 24
LLL®H t NREOS&AdZ..RQERLE.LIAE. DA ZY e, 25
LLL®Po aSiK2R2{.23AS. . . ROLRLELLIGL.GAZ.Y i, 25
1.4 Grille d& DIiagnOSLIC......cciiiiiiieiiee e e e e e e e e e e e aaaaaaaeens 29
1.5 RESUIALS ESCOMPLE.......uuiiiiiiiiiiiiii e e e e b earesreeeeeeeeees 31
[11.6 Fiche récapitulative dU PrOJEL........ociiiiiiiiiiii et 33

(070 1 [o3 U1 o] o TP PP PPPPPRRPTP 34
Références BibliographiqQUES............oooiiiii i 35
AANNEXES. ...ttt e et e e e e s o e e e e e e e et et e e e e e e 37

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016 4



mﬂ(ﬂh& La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

SAIJNT-GOBAlN ' RFLJGF G A2 y £ f QL{ ‘c’"&ﬁii‘a%ﬁé‘“""“’g‘e

Liste des figures

CA3IdzNE ™ Y [ Q2 NBH.LY.AAL.GA2Y.. . Rdz. . DNR.dzL)...0.8.......... 9
Figure 2 : Sites industriels de SABOBAIN SEKURIT.[3].......ccviimiimiiiiiiiiieiiiieciceeeeeeeeeeeeeeee e, 10
Figure 3 : Analyse SWOT du ProjeLIB].....ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e e e e e e e e e e 11
Figure 4 : Analyse QQOQCP du Projet [8].....ccoiiiiiiiiieeiiiiiiei e 12
Figure 5 : Planification Dynamique Stratégique du projet.[8]........ccccccvviveiiii s 13
Figure 6 : Cycle de la QUAIITE.[A].....uvereeieieieeeieeeeee s 14
Figure 7 Processus de traitement des incidents et non conformités en clientéle.[8]............... 15
Figure 8 : Tortue de CROSBY.[7] . .uuuiiiiieieeieeee e 19
Figure 9 : Tortue de CROSBY du procédssesmmunication d'incident [8]........cccvvvviviiiinnenne.n. 19
Figure 10 : Logigramme de I'Analyse MICRO du SMQ orienté client.[8].........ccccecvvrriiireennns 20
Figure 11 : Sous Processus du processus de Traitement de l'incident en clientéle [8].......... 21
Figure 12 : Grille d'analyse des éléments d'entré du sous processus.[8}.....ccccccccvvvvvennennnn.n. 21
Figure 13 : Grille d'analyse des éléments de sortie du sous processus.[8]........ccccuvvvrrerriunen. 22
Figure 14 : Histogramme d'évaluation desia@@s [8]..........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirerrrr e e e 22
Figure 15 : Cartographie matricielle du processus du projet.[8]...........ccceeeiiiiiiii e, 25
Figure 16 : MEthode EI2A [B].......cueiiiiiiiie ettt et a e 26
Figure 17 : Les huit articles de la norme ISO TS 16949.8].........ccoooiiiiiiciiiiiiereeee e 26
Figure 18 : Taux de conformité aux exigences pour les 15 soussatéda norme[8]................... 32

Liste des tableaux

Tableau 1 : Tableau de valeur des taux de VEFACILE............vrieieveiiiieeeeee e e 27
Tableau 2 : Tableau des valeurs des niveaux de CONfOrMULE. ........oovvveeiiiiieree e 28
Tableau 3 : extrait de la Grille de DiagnOStC.[8]......ccccciuririiiiiiiiiiiiiierreee e 30

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016 5



mn(‘EI_hJ¥ La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

SAINT-GOBAIN I RIFLIGFGAR2Y £ £ QL{ Compitgne "
Acronymes
uTtC Université de Technologgee Compiegne
QPO Qualité et Performance dans les Organisations
SAV Service Apré¥ente
MIM aSY2ANB RQLYy:GStfA3ISYyOS aSlikKz2R2f 234l
SMQ Systeme de Management de la Qualité
ISO International Organization for Standardization
AMDEC Analyse dedlodes de Défaillances de leUugffets et de leurs Criticité
IATF International Automotive Task Force
JAMA Japan Automobile Manufacturers Association
TS Technical Specification
6

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016



mﬂ(ﬂh& La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

Université‘ de Technologie

SAINT-GOBAIN I RFELIGFGARZY £ £ QL{ (i

Introduction

LAaadzS RQdzyS F2NXI (A 2cburonn&@é& yuk Ipigil8ne aadirnigeNA S dzNX
ROQAY3ISYASdZN) Sy 3IASYAS AYyRdzAGNRSH I SO dzy A
I SNR Y | dzii A lj dzS & LIWVEZE A S 8zRA Salsibtiard iBgéniedr yhéttibteyetil EANdzQ
manufacturing au sein des plusieurs sociétgsiiS N/ I (i &ixlolsifd& tergninewiflon
parcours académique avec le Master Qualité et Performance dans les Organ{QRiOjde
f Ql YAGSNEAGS RS C¢SOQRQOQRIFAAS QRS 2EDT AT § RS OJj c
compétenceet surtout pour renforcery 2y LINF IYF GAAYSSE £ QSALINR G R
fS 602y NBftIlFGA260uRf SG f OFLIOAGS RQ

En effet,Le MasterQPOdef Q! ®Z N¥YS RS&a I OGSdzNBR ST TFrA0lF OSa

f QF O002YLI IySYSyldi RSa ReéylYAldzSad R&edidd f AGSZ
OKI yaSYSy il LI2dzNJ (G2dza G@&LISa JeRM@nssaNBdiiNgng S 2 dz
OdzNA2aAGS | OONHzS LJ2dzNJ £ ljdzZrft AGS RlIya €S Y2

OK2AE &aQSai (endzNSXISGCAOBAINBEKORST Faafice.3 S

Enf AGX 2SS O2yaARSNB OS adalr3asS 0O02YYS sialyid f Q
viecari 2dzi RRfF 6 ¥NRILISNY¥A A ROBY (QAND &l dd/y H OB OKIS
9y adzh i ST a8 seln &lu séridgualitéiofientd client qui estin départementque je
YQIA 2FYlIAada @dz RIya RQI di hdboa duSgriideBréiehté Sa OF
(SAV) alors que SARGOBAIN a tout uSysteme deManagementde Qualité (SMQ) dédié
auxclients.

[ S a4dz2Sd RS a0 lediggnasteSdaO K N HRAFLyUFH{(8Aa32S/> Rdz { av 2
confirmé mon gout pour le travail sur terrain, en transversalité et avec tous les métiers qui
SEA&GSY(d Fdz aSAy RS ft QSYyGNBLINAAS Sy LJX dza RS

Ce préSYyid aSY2ANBE RQLYyGSttA3aASYyOS aSuK2R2f 23Al|
f OSyaSyotS RSa lolgiddapplaiié @ifant tel stagdanis fir2 Bremier
temps, le cadre du projet, aux traverdes enjeux,des objectifs,du contexte et la
problématique globale sera détailléd [ | RSdzEASYS LI NILGAS LN
YSUK2R2t 23A1jdzS dziAft A&aSS LRlduinieréphrgelporterasédr Rdz { a
f QI RFLIFGA2Yy Rdz a@aisy$S ldze SEA3ISyOSa RS ¢t
perspecties seront abordées.
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Chapitre I: Contexte et cadre du projet

Introduction

Une dedleuronsRIF yad f I NAOKS&AaS RS f QAYRAzZAOGNAS FNI Y
société SAINGOBAIN SEKURIT Frandemeure le premier partenaire dans le
développement despare-brise. Ce chapitre estiédié a une bréve présentation de
f QOSYGNBLINAEAS RQI OO0OdzSAt |AyaAa ljdzS €S O2yGSEGS

[.1 la Qualité
Bien souvent, le terme gualité» est interprété de maniére trés diverses. Dans le langage courant,
on parle de produit de premiére qualité, ce qui signifie que le clsttsatisfait du produit et des
services offertes. Pour lui, la qualité est synonyg& &l GAaFIF OGA2y d t 2dzNJ £ QSy
gualité implique par exemple la rapide disponibilité des produits ou des couts avantdgeux

[ QLY GSNYFGA2YFE hNBFYATdSHFMIVA GF E NI {lj [0 yf RHNGRAD 2 YOS
caractéristigqé RQdzyS Sy GA (S -Gik LIORZ2VdRAB Yl at 6OEFE SNB RS
implicites[2].

Cette formulation nécessite une explication. Concrétement, la qualité existe lorsque la nature de la
prestation offerte correspond aux exigences. LadabtB RS f | LINS a2idz iR @dfy ROIINID A
O2YLINBYR | dzaaiA fQAYTF2NX¥IGA2y S €S O2ydal O0G @S0
uniguement aux besoins et aux attentes du consommateur individuel, mais englobent aussi les
demandese2 6 f Al GA2y RS (2dza oONBaLISO(G BeuriuddedAi N2 Y Y ¢
(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 subjectife S &G LI a alAaAiraalroftS 20625004

[ S4 LINPRdzA Ga SG aSNWAOSa az2yd €S NBadzZ dlrd RS
services dépend donc directement de la qualité de ces processus.

[F ljdz2r fAGS RS f QSYGNBLINAESREINSHE dzljid#? & § (1 8z6S [ B S KRz
détermine si la qualité est définie comnubjectif & 0 NI G SIAlj dzS LR dzNJ f QSy (i NB LIN
succes sur le marcHé].

Ldnw tNBaSyildlFrGAzy RS fQ2NHIFIYyAaYS RQlI OOdzSA ¢

1.2.1 SAINFIGOBAIN

[ SI RSNJ Y2y R AdoricoitRpfduit € &dtribue dds inatériaux de construction en
apportant des solutions innovantes sur les marchés en croissance des pays émergents, de
f QSTFAOFOAGS SYSNHSGA I d20BAMNiest Bn® maisorSagadieiliatiBey y S Y ¢
sure et ouvere sur le monde, dans laquelle on entre pour un parcais
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Fort de plus de 58000 collaborateurs répartis dans 48 pays, le pole matériaux innovants de
SaintGobain propose un portefeuille unique de solution haute technologie et a forte valeur
F22dzi0S LI2dzNJ f QKF6AGF G SO AYRdzdad dehsSetdormaine Sa i«
des matériaux haute performance (céramique, polyméres, abrasifs et tissus de verre) et des
produits verrier a destination des marchés du batiment et des transports, dadtnuisiile

[3].

Compagnle de Saint-Gobain Finance
R&D
Marketing
SAINT'GOBAIN Ressources Humaines
k Juridique/Fiscal
Communication

Matériaux i Distribution
Innovants i Batiment
E NI e

13 Délégations\
Générales

Environ 50 Activités
Plus de 1 000 sociétés consolidées
BN e
SAINT-GOBAIN

Figurel:[ Q2 NBIl yA &l A2y Rdz DNERdzJ ¢o 6

[.2.2 SAINTGOBAIN SEKURIT
SAINTGOBAIN SEKURIT est une sodiérnationale, spécialisé dans la fabrication de
pare-brise et toits panoramiques, les vitres latérales et les lunettes chauffantes ainsi que

f QOSEGNHzA A2y T f-Qd@wadel LJadzE | GA2y SiG LINB

Cep NISYFANB RS fQAYyY20FGA2Yy Rdz @GAGNI IS | dzi:
constiucteurs tel que PSARenault, NISSAN, VOLKSWAGEN etc, qui est repartie dans le
Y2YRS SYyidASNI O2YYS f QAYRAIjdzS I FA3IdzZNE adz gl
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Cusutla @ @ 3
trapuato @

@® Usine verriére

@® Encapsulation, extrusion
et/ou prémontage

@ Vitrages en polycarbonate
® AGR et Transport

-}~ site en construction

Figure2 : Sites industriels de SAINGOBAIN SEKURB]

l dzaaA SfttS T 0N I daStigie & ferradiaira, b Hrdiés etlldg wENGulésQ | S NJ
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 degéférentiel ISO TS 16949, ISO 9001, ISO 14001 et OSHAS 18001.

SAINDDh. !'Lb {9Y!wL¢ aQSy3ar3asS | dzaaAir |dz aeadasys
al ydzFl OGdzNAyYy 3T | FAY RQI YSE A2 NEBNJ elfbcalidSIedF 2 NI I y
ressources sur laéduction des pannes, améliorer la qualité, la satisfaction du client et la
productivité.

[.3 Contexte et Enjeux du projet

Dans un environnement concurrentiel mondial acharné, la quattd Qdzy RS& FI Ol S dzNA
assurer la survie de toutentreprise. Avoir tout un systéme de management de la qualité orienté
client, avec des standard interedédié a chaque client, est une idée trés intelligente qui méne bien
a maitriser au premier lieu la qualité du produit livré au client ainsi que léeim@int de ses
réclamationd FAY RQI dzZ3YSY i SNJ &l al GdAraaflkOlazy

Mettre en place unsysteme de management de la qualité orienté cliemec des techniques
avancés pour le bien maitriser | dzZAYSy diS 1 O2yFAlFIyOS RS OS RSNy
unebony S A Yl 3S RS \We MigrdzsSanttt k W& A Rigdzy I NOKS® / QSaid RIYy
mission de mon stagdoit R S AQAYAONANBE | FAY RS NB LJ2 yd& NB | dzE
constructeur internationale SAINSOBAIN SEKURIT France

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016 10
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SAINT-GOBAIN

[.3.1Analyse SWOT
Afin de prévenir les risques liés au déroulement du projet, une analyse aW@Tréalisé

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

le projet.

t OL{

La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC
I RIFELIGFGAZ2Y L

Universit.é‘ de Technologie
Compiegne

managementde la qualité client

- Permetde maitriserles
réclamations client

- Permetd’ étre conforme au
normes internationales

- Personnel trés qualifié *

- Savoir Faire

- Une nouvellevision plus

orienté client que précédemment

- Travailtouche plusieurs secteurs

(Atelier de production, normes
internationales, direction etc.)
Implication de toute I'équipe
qualité

Apporter un regard extérieur

Permet la maitrise du systemede

-
1!

fam

- Systemecompliqué

- Systemen’est pas a jours

- Plusieurs clients

- Manque des indicateurs de
performances pertinents

- Manque d’interactivités

- Systeme global qui mérite d’ étre

plus avancés

Plein des documents a étudier
- Charge du projet

- Nécessite une analyse profonde
- Retard du projet

Figure3: Analyse SWOdu projet[8]

[.3.2 Cahier de charge
Au sein du service qualité client de la soci&®&INTGOBAINSEKURIT France, atn de

maitriser le systétme de management desmvic& @A Sy

f Q2 LILI2jNIBAdzyYACHIFS

beaucoup attiré dés le début et surtout aprés un entretien technique avec Monsieur Laurent

DOw! ! [ ¢

|j wpié ley dBtails Gebttedmission.

Ce projet admet comme objectifgincipales.

i

BEN CHARRADA HamMaster Qualité et Performance dans les Organisatgp815/2016
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t Q8EralL yi

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

constituant le processus

La mesure des écarts par chapitre et la synthése des bonnes pratiquéfiéas

[QFylf&asS RSaA

R20dzySy i a

ROSYNBIAAIGNBYSY

La remise en cause des données de sorties (forces de proposition)
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U La prise en compte des évolutions clients
U [ QARSYUATAOI GA2Y RSA& LI iekss entrSrioim&sasSOrly” i S NI
WCM.

|.4 Problématique et objectif

1.4.1 QQOQCP
¢ Un probl me bien pos® c-HemsiBerggam pr obl me

I QSai Sy & QAYaLRIAproplématityGea édéSbien @ aed pdEaGrenientzen
dziAtAalyid fQ2dziAf vvhv/to

En fait cet outil consiste a répondre aux questions suivaQui?, Quoi?, Ou?, Quand?,
Comment?, et PourquoK X FFAY RS NBF2NNdz SNI £ LINRBOf SYFGAIGC
guestions.

Systéme de management de la qualité orienté client non

Donnée d'entrée :

maitrisé

DIRECTS INDIRECTS (EVENTUELS)
Qui ? ) )
Qui est concerné par le EMETTEURS : Entreprise EMETTEURS : Entreprise
probléme? RECEPTEURS : Client RECEPTEURS : Groupe
Quoi ? Systéme qualité client non maitrisé
C'est quoi le probléme ?
ou ? chez le client, dans les ateliers avancés, dans les sites
O apparait le probléme ? de prod uctions.
Quand ? Au cours de la production ET/OU Aprés la livraison de la

Quand apparait le probléme ? commende client

Comment ? o ) _
Comment mesurer le probleme ? | Nombre des incidents client, nombre des défauts livrés

Comment mesurer ses solutions
Fl

Pourquoi ? - Maitriser le systéme de management de la qualité
Pourqui résoudre ce probléme ? orlt?nté C_llent L ) )
Quels enjeux quantifiés ? - Satisfaction et fidélisation clients

Donnée de sortie : Question cor!lment procédons nous pour ble_n’ma_ltrlsgr n_otre .
explicite, compréhensible et systéme de management de la qualité orienté client a
pertinente a résoudre toute Ies niveau?

Figure4 : Analyse QQOQCP du Projet [8]

Alors, les missions principalds ce projet sont
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(N

SAINT-GOBAIN

\%
situation actuelle
V
VIQlIylrfeasS RSa
V

I RIFELIGFGAZ2Y L

Identifier et quantifier les écarts au niveau du gyse

R2 OdzyYSy i a

V Adapter le systeme selon la norme ISO TS 16949

1.4.2 Planfication Dynamique Stratégique
La figure suivante représente la planche de synthese allégée de la planification dynamique

stratégique autour du projet

La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC
f QL{

Université‘ de Technologie

Compiegne

Mettre en place une démarche meéthodique pour bien décrire et formaliser la

RQSYNBIAAGNBYSy,

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

Actions

souhaitées

2) Parties, Publics,
Clients concernés :
* Directs : Clients
* Indirects : SAINT-GOBAIN

5) Mission / Vision / Valeurs
Livrer au clients des produits conformes & leurs exigences ainsi
que bien traiter et maitriser leurs réclamations

1) Projet

4) Concurrence / Contexte :
Constructeurs de pare-brise
(Pikington, AGC glass, etc.)

et Entité de Service :
SAINT-GOBAIN SEKURIT

Service qualité client

3) Besoin de la "Partie" :
- Satisfaire les clients

- Traiter les incidents client
convenablement

Plans
d'action

- Amé

6) Objectifs mesurables
% d'efficacité du systéme

lioration de la
performance du syst&éme

- Maitrise des documents
- Adaptation du system selon

la norme ISO TS 16949

7) Résultats ou Livrables mesurés ou escomptés :

- Identification des écart du systéme

- Analyse de la documentation et des enregistrements
- Renforcer et mettre a jours le systéme

Figure5 : Planification Dynamique Stratégique du proji]

Conclusion

Dans ce chapitre le contexte, lagbtématique et les enjeux du projent été bien défini
Alors, les deux autres parties qui suivent porteront sur la mesure de performance du

aeadsyS RS

YIEylF3aSyYySyi

RS

exigences de la norme 1ISOTE949.

j dzt € A GS
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SAINT-GOBAIN I RILIGF GA2Y £ € QLY o
Chapitre Il :1 6/ OEAT OA & & Mésuretde I Adrf@mance
Introduction

CFANB dzy RAFIAY2304GA0 &adzNJ f 1 &aAaddz- A2y I Ol dzSt
projets. Alorsdansce chapitreune analyser et mesure da performance du SMQ clieséra
faite, avec une présentation bien détaitiés techniques utilisées.

[I.1 La qualité Orienté Client

[ Q2NASY Gl GA2Yy Of ASyd Said O2yaARSNBS LI NXYA
introduits en 2000. Cet aspect emwrage les entreprises a identifier, comprendre et
aFGA&AFTIFANB t£S& o0Saz2Aaya SELX A RIS &@EBNE lduidy LI A OA
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 avdiféesntes
interactions entre eux.

Le chient

L’entreprise

Qualii‘ : Commercial

attendue

Mesure de Ia Mesure interne
satisfaction de la qualité

@
B
@
=
=y
=
=

Qualité

JjudurayuBuUuop A
uoned iUy

Réalisation Q ua lite ;
]

réalisée

percue

Figure6 : Cycle de la Qualitgt]

Etre «orienté clientn Rl ya dzy 2 NBd pladeaad Sente deS dréoccRpations
RS fQSYUNBLINANASD {A | dzLJ NI @Fyid fSa Sy i NBLINR:
réalisés avec les bonnes procédures, il eshid@dLISy al 6t S | dz22 dZNRQK dzA R
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SAIJNT-GOBAlN ' RFLJGF G A2 y £ f QL{ ‘c’"&ﬁii‘a%ﬁé‘“""“’g‘e

produit ou la prestatiorou aussi les réclamatiorges clientssont bien en phase avec leurs
attentes.

[1.2 Traitement des réclamations

/| QSail ySOSaal ANB RS Y S& taitdnentSogs rétidniitidS qui S LINE
LISNYSiG RS AaQAYAONANBS RIya dzyS NBtFGA2y Ydzid
fQFYSEAZ2NI A2y O2ydAydzsS RSa LISNF2NXYIyOSa RS
durables aveses clients et la fidélisatid®].

En face auxéclamations, la qualité client ddiburnir un processus efficace de traitement,
LI NOS 1jdzS dzyS NBOf I YIGA2y Sald dadait®diéeny OS R
S f

GNI @FAEES O2YYS dzy LRydG SyiNB S OfASwWG Si
«Nous somme le regard du client en productien

Données d’entree Données de sortie
- Réclamationclient R R:gceptlon_ de
- Alerte Pinformation
- Informations i . . z
Ph — 3 Evaluation risque/gravité —3 -~ Graviteévalue )
i otos - Incident formalisé
- Echantillons .l’

Diffusion au
——> service/Fonction acteur —

- Incident formalisé Enregistrement de

- Supportclient décideur I'incident
- Gravité Décision des actions - Traitementdes
—_ —

court terme a engager produits non-conforme

Y

) — Réponseauclientsurles __y - Clientinformé
conservatoires actions court terme
- Supportclient

- Tracabilité du lot

- Mesures

- AMDEC ‘,‘;‘1:3'{59 des causes et - Plan d’action
- Photo, échantillons ' eta |55£fme_n u plan > . Audit Processus
. d’action
- Pland’action .l'
- 8D
Communication , suivi et l
- Pland'action ——>  vérification du plan 5 - Supportclient
d’action - Indicateurdu respect

des délai

Figure7 Processus de traitement des incidents et non conformités en clierj&le
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SAIJNT-GOBAlN ' RFLJGF G A2 y £ f QL{ E%ﬁii‘a%ﬁé‘“"““’g‘e

[1.2.1 Outils qualité utilisé
[ QSYNBIAAUNBYSYyld RSA&a I nétessitmiisbBuventllas olsSyaalitd X | y &
différents tels qug9] :

U QQOQCPf S o6dzi RS OSUGGS YSGK2RS Said RQ2o00GSy.
O2YLINBYRNEB ljdzSttSa az2yid fSa NIrAazya 2dz
ROQARSY (A TASNI Qérd sikudiBrée3eg dspebtsia trRitér oly'da améliorer
et surtout de ne rien oublier lors de la planification des actions correctives.

U 8D:0QSad dzy R20dzYSyid dziAftA&aS az2dzSyd LI dz
(Raccourci en anglais pour 8 DO). Il in®enyiii Rl ya € S-coffbrraité RQdzy S
récurrente. |l a pour but de recueillir toutes les informations concernant le
traitementde lanoRO2 Y F2 N¥YAGS SO S3IFESYSyd RQF LILI2 N
probleme.

0 6M/ ISHIKAWA Appelé aussi le diagramme des causffets. Au départ limité a
5M et peut étre étendu a un diagramme 6M5 o6 dzi RS OS(G 2dziAf S3
causesaboutissant a un probléme.

Milieu Environnement matériel ou immatérieconditions de travail...
Machine Machines utiliséessouventerLJr Yy S> 20a2f 8§08
Matiére al GASNB LINBYASNBE (NIXrAGSSasz Ay
Méthode t NEOSRdzNBa dziAfAasSSax LINROSaa

alAy RQc(t SNER2YyYy St LIJSdz O2YLISiSyas YI ¢
Management a S K2RSa RQStyle@e ddNBarideryfeliy RSt S3 I

U S5pourquoi: Af aQF3AG RS LI a Schihmerdcantjadash poudqioy’ LIS NI
afin de trouver la source, la cause principale de la défaillaAgec cette méthode,
on essaie de trouver les raisons les pilmportantes ayant provoqué la défaillance
pour aboutir a la cause principale.

l'1.2.2 Outils déam®lioration de performance

[ QF YSEA2NI A2y RS I LISNF2NXIFIyOS RSa LINROSa
RQ20GSYANJ RSa NBadzallidz NRIANR oBSSy 02 G ORX dal
dysfonctionnement et des suggestions. Plusieurs techrsiquénentt € QF YSf A 2 NI A
quel9]:

U Plan de surveillanceOQS &G €S R20dzYSyd ljdzA LISNXYSG RS
de surveillance pour un produli & dzNJ £ S LINR OSa a dzaAAMREC LINE R
LINE OS&dadzas Af &AQ2NHIYyAAS |dzizdzNJ RSa 2 LJIS!
NBIFfAASNI £S LINRPRdzAG SO R2yO FAyaA RQlaad
fabrication.
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SAIJNT-GOBAlN ' RFLJGF G A2 y £ f QL{ ‘c’"&ﬁii‘a%ﬁé‘“""“’g‘e

U Audit qualité: O Q S & évalaaifos formelle, systématique et indépendante que la
jdz- £t A0S RQdzy LINPRdAzZA (X RQdzy LINRPOS&&adza 2dz
SiFofAdd Lt LISNX¥YSG RQARSYUGAFTASNI £ Sa SO NI

[I.3 Mesure de la performance du SMQ ori enté client

[1.3.1 Mesure dela performance

[ I YS&dzZNBE RS I LISNF2NXI YOS RQdzy LINR OSaadza
AYLRZNIOFYGS OFN O0QSaid StftS ljdzA y2dza LISN¥YSG
R ®iBacité par rapport & un standard prédéfini.

La mesure de performance est une démarche bien struetqré vise a bien analyser tous
les donnés de notre systéme. En commentaJ- NJ f QARSYGAFTAOI GA2Y RSa
les prioriser. Ensuite cernerce queQ 2y @Sdzi YSadz2NBNJ Si L fF FA
SEA&GS o (eLSa RQlylfeasS RSa LINROS3adza

- [ OSTFUN OO2OMNISa LI2Y R | dz NI LI NI SyaGaNB €S NBI
- [ QS T T Ac@responded rapport entre le réalisé et les moyens engagés
- Lavaler créée: qui se mesure au regard des inputs

[1.3.2 Indicateurs de performance

[ S& AYRAOFGSdZNE RS LISNF2NXIYyOSad RQdzyS Sy dNF
2dziAf RS YSadaN® RS I alydisS RS t QSYyBNILINRAS
0§2dzOKSy (i Fdzaaix (2dza €tSa&a R2YFAySa RQIFOGAGAGS
- Lfa LISNXYSIGGSYyd RS O2yylFAGNBE ft QSFFAOFOAGS R
- lls éclairent sur la qualité de la relation commerciale du service client

- Lfa YSadaNByid ftQAYF3IS RS YIFNJdzS SiG €1 LISNDS
- lls fournissent des informations sur la qualité de services

¢2dza tSa LINPOSaadza AYGSNYySa RS f QSy dNBLINAa
LISNF2NXYIFyOS RIya dzy 202SOGAF RQIFYSEAZ2NIGAZY
RS f Q2 MIDang le aabré deze projet, on va faire une analyse des tous les indicateurs

existants déja au service qualité client chez SAHBOBAIN SEKURIT et on va soit les
améliorer soit mettre en place des nouveaux indicateurs.

II.4 Analyse Macro du SMQ
Dans cette étape du projeyne analyse duiSMQ orienté clientsera faiteR Qdzy' S F I e2 y
globale en appliquant des techniques qui sont décrites dans ce qui suit
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Université‘ de Technologie

SAINT-GOBAIN I RELIGEGARZY £ f QL i e

N41Lb6bapproche Processus

[ QF LILINP OKS t NPOS&aadza RSaAAIAYS  QldzlLE § DY (0 RA:
organisn§ X I Ay aA | dzS esfinferadidhy, le pifbtagd ktleirtyagemddt de ces
processus.

[ QF LILINP OKS t NP OS&dadza LISNX¥SG RS NBLR2YRNBE t
vue professionnel faire des choses correctes etriacorrectement les choses. Elle est aussi
dzy S LI NIAS AyGSaANrydS RSa RSYINOKSa ljdzr £t A4S

A

9y 2dziNB>xX SttS LINRPLIRAS dzyS y2dz0SttS GAarzy
«métier» ou fonctionnelle, pare biais des processu® Yy RQI dziNBE (GSN¥S:
processus mene a une organisation ou serbies maitrise[6].

[ S& LINAYOALNItSa Sil LshéLak&nerit, ddfinidoiN&iQekldhcelaNE O S a
amélioration.

U Le lancementonsiste & prendre ldécision de mise enlplOS S f QSELJX A lj dzS
gue demettre en place une structure de projet.

U La définitionconsiste a
- Définir une politique et déployer les objectifs
- Définir le systeme de processuévaluer la contribution desl&saux objectifs
généraux, sélectionner les processus clés
- Organiser. Désigner les pilotes, leur autorité et leur responsabilité

0 La surveillance et améliorationonsiste a surveiller et mesurer la performance du
a2ad08YS RS LINRPOS&aadza lAyaAr [[dzS f QSO f dzSNJ

[1.4.2 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 compasante par
leurs défaillances, pourraient empécher le processus de générer cette dfrhée

Le nom Tortuenn Yy QS&ad LI} a dzy KIF&lFNR Llzi aljdzS OS Y2R
G2NIdzS O02YYS fQAftdzadNBS I FAIdZNE adzA gl yaSo
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SAINT-GOBAIN I RELIGFGARZY £ QLY Do

Processus

Figure8: Tortue de CROSHEH

[ QF @ yial 3s RS fQFLIWJXAOFGA2Y RS OS Y2RS§8¢tS
logiguement structurée avec une vue globale des éléments influents des processus

t 2dzNJ £ QF LILIX AOF A2y RS O lesr@aRbeht§qui décrit e dzF T A
RSNRdzZ SYSy&G Rdz LINPOS&aadza |Ayair 1jdzS OStftSa
enregistrement ou indicateur de performance.

- A s 4 oAa

La figure suivante représente un exemple réals@ I LILJX A O GA2Yy RS OSGGS

Avec Quoi? : Avec Qui? :
PC 05 PRO2 - RQS
PARETO - Permanent Qualité
PPM T ————— - Fabrication Méthode
PMO1 RETEX - Correspondant Qualité
- DQ
- Pilote processus
Entrée _Sortie
- Piéces écartées v - Déclaration
- Information client incident
- Piéces en retour externe/interne
- Déclaration Communication incident - Defaut Analysé
d’incident - Causes identifiées
externe - Plan d'action
- PPM - PPM
- Pareto défauts - Base intranet SGS
Combien? : Comment? :
- PPM En suivant PCO5 PRO2

Retour-comm

Figure9: Tortue de CROSBY du processus de communication d'ind&lent
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SAINT-GOBAIN f

I RIFELIGFGAZ2Y L

[1.5 Analyse MICRO

QL {

La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

Universil.é‘ de Technologie
Compiegne

Dans ce nivealaprés avoir identifié les écarts les plus majeurs dans le SMQ orienté client

de point de vue MACR®n passéf QF yI ft @asS alL/
processus.
151 M®t hodol ogi e de | 6Anal yse

w h

S¥suSesgoNd yi 02

Ensupposantque le corps principal du processus est correctement taie analyse és

R2YyYySSa

logigrammesuivant

R Q 3¢ chabBeSsous priidessd®ra mis en plac® 2 YY S

f QAf £ dza

Analyse des données
d'entrées/Sorties

[ )

|dentification des
éléments nécessaines

[

[ ]

éléments

|dentification des

existants

]

Attribution d'un %
d'importance

[ ] [

Attribution d'un %
d'importance

|

4[ Analyse des résultats ]7

Quantifierles
écarts et Plan
d'Action

Données
conformes?

[

Qi

Analyse du corps du
Processus

[ )

Quantifier les écarts et Plan
d'Action

[ )

Figurel0: Logigramme de I'Analyse MICRO du SMQ oriesiieént [8]
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SAINT-GOBAIN I RIFLIGFGAR2Y £ £ QL{ Compitgne "

' I .5.2 R®sultats de | 6anal yse

9y &S o6l &alyid &adzNJ f WSELISNMODARS vy de kiGN 2 ¢ v S R
nécessaires qui doivent étre mise dans le processus pour assurer le bon fonctionrsemsent
STFSOUdzSNI Rl ya dzy LINBY A SadotatiGnted®Eidment9qyii extidte NI £ £ 8
dans le systémeAprés un pourcentage appelélLJ2 dzZNO Sy G I 3 Se dR @ HoringR NI | y O
R QS y (i NS&a aitribdéli Ge Sernier permet dpiantifier les écarts du systéna avoir

fS YyADGSlIdz RQSFFAOFOAGS t I TFAY

/'S LRdzZNOSyYyidlF3S RQA Y LAohHéA yirOéEmedta et quBindique soh i f |
niveau de nécessité dansfonctionnement du processus ou du Sous processus.

CiRSaazdza dzy SESYLX S RAdon fseudmgravieJN® Odis a dza
permettre de bien comprendrece 2y @A SY i RS RANB LINBOSRSYYSy
v
Evaluation
Informations, photos, échantillons... ¥ risque/gravite —» Gravité évaluée et incident
formalisé

Figurell: Sous Processus du processus de Traitement de l'incident en cli¢8}ele

Il est clairedans cecasla, lj dz8 t S&4 St SYSyida RQSYiigN&I& Rdz &:
éléments de sortiese sont pas bieméfinis,ils ne sont pas libellé et on ne connait pas |
références de ces données.

Besoin du sous process Niveau d'importance Elément d'entrée existant Niveau de satistaction
RETEX 10%|Phatos/ Echantillons 8%
Grille/Produit 10%|Experience du personnel 40%
Expérience du personnel 50%
Photas/echantillon 10%
CRI (PCO5 IMO01 | 20%

satisfaction tofal 100%

Figurel2: Grille d'analyse des éléments d'entré du sous processus [8]

1%

/'S GFofSkdz Aff dzad NB f SadoeSes 2ldmentsRydz davend@urekINR O S ¢
dans le processus pour assu@r2y 02y F2yOliA2yySYSyid | @SSO
droite les éléments existant déja dans le processus avec le niveau de satisfaction au besoin
déja demandeé par le processus
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SAINT-GOBAIN ' RFLIGFGAZ2Y £ € QL{ Compiegne
Attente du Process Niveau d'importance Elément de sortie existant Niveau de satistaction
Gravité évalué 60%| Gravité évalué 30%|
incident formalisé 40%|Incident formalisé 30%|
Niveau de
satisfaction total 100% 60%

Figurel3: Grille d'analyse des éléments de sertilu sous processus [8]

Le tableaudans la figureprécédene RS ONAR G S Yy AGBSE dz RQAYLER NI I y(
ainsi que le niveau de satisfaction des éléments existants. On est bien dans la zone verte,
O Q $-diré supérieur & 50% donc il faut juste rireta jours ces données.

AlafinRS f+ FSdziuh LI83 dzZROBYy Lt 88 SRQS T fikelsbri@idésS Sy
&2dza LINE OS & a dza Histogramfriesuivafigsefacaldjldz8itorhallquement.

B Niveau d'efficacité de 'entrée B Niveau d'efficasité de sortie

44%

Figurel4: Histogramme d'évaluation des donné¢g)]

Au débutRS f QF yBie D2 YY & figur@d ¢iIR SIpdzZR2yySSa RQSy |
existent déja et avec un pourcentage important, it f QI y Hétadléads corps du
processusOn entre plus en détail surle mode opératoire du fonctionnement du processus
SG ft Q2NRNB OKNRy2f 23AljdzS RSa SOl LISaod

t I NJ SESYLX S 2yS I yiNRaDS R aop NEINBQIZHARY | { A
bonnes données mais il y a des étapes qui sont soit mal positsnmé bien a supprimer et
parfois on change tous le processus.
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[ S GN}ZIAf &adzNJ fSa LINRPOSaadza Sad GNBa AydsS

A23058Y8 RS YIyr3asysyd RS tF ljdZ tAGS FAYAA |
Mais il est aussi trés imp@mt de suivre des standards internationaux aRmM I & & dzZNBS NJ OS
YEAGNREASD® 9y RQIFdziNBa GSN¥YSasz fF ljdz2rt AGS RSa
Conclusion

A traversdeux étudeR Q | Yy |MAERDOSt MICRGn a détecté certaiest Y 2 YI £ A Sa |j dzQ
souhaite lexconfronter, R ya S OKFLIAGNBE adaA @l yids t f QF AR
exigences de la norme ISO TS 16949. Les méthodes utiliseesnmi@esmis de mesurer les
écarts par chapitre ainsi de calculer le niveau dgrmancedu SMQ client
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Chapitre 11l : Adaptation du SMQ client selon la norme ISO TS 16949

Introduction

Aprés une étudel LILINRP F2yRASSY 2y LIk aasS t fQSdlrLIS R
management de la qualité orienté client aux exigendesla norme ISO TS 16949. Cette
adaptation sera effectuéen se basant sur une grille de diagnostton la méthode EI2A,
qui sera présentédans cequi suit

[11.1 la norme ISOF'S 16949

Lanorme ISOTS 1694%st une spécification technique ISO qui aligne les normes des
systemes degualité automobile américaine, allemande, francaise et italieanesein de
f QAVRAZAGNARS Fdzi2z2Y20A€ES AYGSNYIFGA2y S 9ftS
conceptionf S RS@St 2LIISYSyiG> fF LINRPRdAdzOGA2Y > f QAyadl
b £ QldzizaY20Af So

[ y2NXYS L{hk¢{ mMcopnd & SGS RS@St2LIISS LI NJ
Force (IATF) et la JAM@apan Automobile manufacturers Assoca)it 9SO f QI ARS
fQL{hk¢/ wmTcX YIFylFr3aSYSyid Si | &aadaNIyOS RS f1I
de la chaine logistique que du processus de certification. En fait, pour la majorité des grands
constructeurs de véhicules, la certification a eetspécification est une x@ence pour
pouvoir travailler{10].

Aprés sa publication pour la premiére fois en mars 1999, puis sa révision en 2002 et en
2009, on compte actuellement plus de 47500 certificats émis dans les trois principales
régionscommerci@d a |jdzS a2y d fSa ! YSNRIjdzSaz € Q9 dzNR LIS

/| SGGS y2N)X¥S O2yOSNYyS (2dza fSa (GeéLlSa RQSYydNE
fabricants aux organisations multinationales sur plusieurs sites, partout dans le monde.
Toutefois, elle ne concerne gques sites sur lequel la production ou les piéces 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

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

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

- Intégrerlanormel { hk ¢ { + RQI dziNE4&d &deaG8YS RSa Yl vyl

- Prouver la conformité pour remporter de nouveauwntrats et développer les
LISNELISOUAOPSE RQAYy@SaitraasSySydaa
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2t N OS a a dza

RQIFIRFLIGFGAZY

RQI RIFLIGSNI £ S 3

t f dzZaASdz2NB Sal LS a

LISNXY SGGNR Y

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

adzA O yiSs NBOIFLAGAzZ S t QSyaSyofS RS 0Sa Sl LX
fQsSil 4 RQF@GFIYyOSYSyid RIFEya £S LINRP2SG Sid tSa NI
déroulement des actions
Service qualité orienté client
1) Analyse MACRO du SM
1) Analyse Mag &
|‘:[I)'cunilé’es DorI:PéES de
AEsiEes 2) Analyse MICRO du SMQ C SOINCs
Y (531 '*‘ ) - SMQ
- D;:&:rrr:;r;ts maitrisé
3 ) Etude de la Norme ISO TS ﬂ SMQ
megzo [[2) Fgre e B PP & Soforme
‘ 4) Grille de diagnostic IdgjaTgorme
‘ 5) Plan d'actior—l ¥ Q
dcl::lcallt;?nrt';lfre Anim at.eu rde
Conseil : suivez Sagaweb projet
I'Drdr'e_é‘lses
.}_/'y . implication . . PlatEfDrtam?re
*_ . pilotage Equipe qualité docil:l;r::lle
Figurel5: Cartographie matricielle du processus du proj8}
N3aSGK2R2ft 23AS RQIRILIGFGAZ2Y
) Méthode EI2A
[ QF RI LJG I ( Jofeyté cheht aux Ex{genves de la norme ISO TS 166#effectuer
selon la méthodologissuivante: Etudier, Identifier, Anglser et Agi(EI2A).
1 Etudier: Avoir une étude globale de la norme
f Identifier:/ QS&aG RAaAGAY3IdzS Sa LI NIHASaAa RS I

service qualité client
1 Analyser: Analyse des résultats de la grille et identifier les points critique a
ameliorer en tenant compte des analyses MACRO et MICRO.

1 Agir:YSGUNB Sy

LX I OS f Sa

LI+ Yy &

RQIF OlA2ya

C
5

En effet, cette méthode est inspirée du PDERe est le moteur de la grille de diagnostic
qui seraréaliséa la fin ¢ ce chapitreLa figure suivante représente cette méthode.
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C'est un reférentiel traitant la démarche Qualité
dans le secteur automobile.

4 Basé sur la norme SO 9001 complétée par des
exigences spécifigues des industries automobiles

Adaptation ISO TS 16949
/M Etude de la norme \ /Identlfler& Quantlfler \

FGA2Y £ £ QL{

*‘ La norme est constitué par 8 articles, mais on
s'intéresse qu'aux trois derniers

msj—uwdsm|

| Amide7 —— Réalisation du produit

La qualité client Amélioration de la Performance e ’ UtC

Université de Technologie

Compiégne

mondiales

a

[ articke 8 —— Mesure, Analyse et amélioration

% Ecarts identifiés de I'analyse MICRO/MACRO
W hivemu & efficacité de Nemtrée. =

0 N " eMicasitis de sortie

R M0a 20 Al 2042

< Prioriser les anomalies détectés selon le ni
d'importance

% Mettre en ceuvre les plans d'actions nécessaires

% Communiquer, Suivre et vérifier les plans
d'actions

Mise 3 jours des
standards

Figurel6: Méthode EI2A8]

i) Vue globale de la norme
La norme ISO TS 16949 version 2008 est a 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 esmstituée de huit chapites
O 2 Y Yifdigfie@e tableau

Norme ISO TS
16949

>
£
o
®

-

Domaine d'application

b3
B
a
mn

~

Références Normatives

Termes et définitions

b3 b3
B B
a a
mn mn
& w

N G G G IR I

Systéme de management de la qualité

>
£
o
®

«n

Responsabilité de la direction

Article 6 Management des ressources

Article 7 Réalisation du produit

b3
B
a
mn

-]

Mesure, analyse et amélioration

S A N S A A AR S A

Figurel7: Les huit articles de la norme ISO TS 16[}9
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iii) Les parties spécifiques
Apres une étude de la norme avec le responsable du service qualité client on a essayé a
dégager les paies spédiques a ce servic&€es parties sont les suivants

- 6.2 Ressources humaine$.2.2 compétences formation, et sensibilisation

- 7.5Production et préparation du service 7.5.1.1 Plan de surveillance et 7.5.3
Identification et tracabilité

- 8.2 Surveillance et mesurage8.2.1 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 €t.48.
Dérogation accordée par le client

- 8.5 Amélioration: 8.5.1 Amélioration continue, 8.5.1.1 Amélioration continue de
f Q2NBIFIYyA4aAYSSE yodpodu ! OGA2y O2NNBOGAGSI ybdp
préventive
iv) # OEOT OAOG Ad61 OAI OAQEIT 1

' gl ylid RS YSGGNB Sy LI IFOS £Sa ONARGSNBa RQSOI

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

diagnostic par tout le monde.

IOS Pl fdzl GA2Y Rdz YADBSRIZREBFE ORY¥HE QAN A G S| OF I ILINGN
etf QSO { dzt Grdhapiffes[i2P & & 2 dz&

A. [ QS DI f dzI G A 2y doRn®raun BvEaidd Gyacité & chacune des exigences
reformulées. Une échelle de véracité a six niveaux a été priorisé pour notre grille de
diagnostic et qui correspond a une plage suffisamment large pour permettre a
OKI Odzy RS& S@I fdz2 6§SdzNB RS ydzt yOSNI | dz YI E
L dzd& A YL NIFyd 1ljdzS§ tS&8 SEA3ISyOSa 2y Si4S
facon négligeable desxigences initialesLa figuresuivane explique le niveau de
véracité ainsi que le pourcentage attribué

Tableaul : Tableau de valeur des taux de véracité

Niveau de Pourcentage Commentaires

véracité
Faux unanime 0% [ QF QiOAS2yi LI & Rdz G 2d
Faux 20% [ QF OGA2y Sail NBFfA&S
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Plutdt Faux 40% [ QF OGA2y Sad LI NFz2Aa N
Plutot Vrai 60% [ QF OGA2Yy F2NXIfAaSS Sa N
Vrai 80% [ QF Ol A2y TénNde)amdlidré St tr&del
Vrai prouvé 100% 5S& LINBdzdSa RS I NBIf

Aprésavoir effectuéft S OK2AE RS @GSN} OAGSE tQSyasSvyot s
une évaluation par sou® K | LIA (-aNdBe leOnyé&ad de conformité

B. f QS @I f dzI {-khapftresRi&aiveal dedvéracité attribués a chaque exigence
sont exploités, un calcul denoyenne permet de déterminer les niveaux de
conformité a chaque chapitre. On a attribué aussi plusieurs niveaux de conformité
O2YYS fQAffdzaAaGNB. €S G 06fSkdz adzA @I y il

Tableau2 : Tableau des valeurs des niveaux de conformité

[0% ; 9%] Insuffisant Niveau 1 : Il est nécessaire de formalis
les activités
[10% ; 49%] Informel Niveau 2 : Il est nécessaire de pérennis

la bonne exécution des activités

[50% ; 89%] Convaincant Niveau 3 : Il est nécessaire de tracer ¢
RQFYSEtA2NBNJ £ S

[90% ; 100%] Conforme Niveau 4 : BRAVO! Continuez de
progresser et communiquez vos résulta
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[11.4 Grille de Diagnostic

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

Sy O2y&aARSNIGA2Y fI NBFSNBYOS RS fQF NIAOES
exigences reformulés étois réponses des différents responsabldans la société.

Vuque le projet est sur 3 sites de productionsela désignde choix des acteurs de la grille

de diagnostic. Un calcul de la moyenne de ces trois réponses sera fait a la derniere colonne
et qui va alimenter le graphe radar pasldonnées. Le tableau suivant est un extrait de la

grille de diagnostic et la suite est ddh<Q | yi SE S
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Tableau3: extrait de la Grille de Diagnostic [8]

Responsable | Responsable qualitg Responsable
qualité client Module qualité site

maturité/ maturité/ maturité/
.., Taux |, .., Taux |, ..,
Véracité Veéracité véracités | Taux |Moyenne

La direction identifie-t-il les compétences
nécessaires en personnel dont le travail a une vrai prouvé | 100 |Vrai prouvé 100 80
incidence sur la qualité du produit?

La direction pourvoit-il les besoins en formation des
membres du personnel dont le travail a une vrai prouvé | 100 |Vrai prouvé 100 93,33
6.2.2 incidence sur la qualité du produit?

6.2 Compétence, | Un indicateur a-t-il été mis en place pour
Ressources | formation, et | évaluer/mesurer l'efficacité des actions entreprises
humaines sensibilisatio | dans le domaine de la gestion des compétences,

n sensibilisation, formation?

Plutot Vrai 0 Plut6t vrai 80 26,66

La direction assu_re—t_—elle quelv,otre personnel VRAI 80 |Vrai prouvé 100 80
comprend les objectives qualités?

Rédigez-vous et conservez-vous des
enregistrements décrivant les compétences de votre |vrai prouvé | 100 |Vrai prouve 100 100
personnel?

Haborezvous des plans de surveillance au niveal
du systéme, sousystéme, des composants et/ou | vrai prouve 100 | Vrai prouvé 100 33,3
des matériaux en fonction du produit fourni.

Vous tenez compte des éléments de sortie des
AMDE®roduits et des AMDEC de processus de
75 Production | 7.5.1.1 Plan | fabrication dans les plans de surveillance de la
et préparation de présérie et la production?

vrai prouvé | 100 | Vrai prouvé | 100 33,33

du service surveillance 3 . o
Enumérezvous les types de contrdle utilisés pour

maitrise des processus de fabrication vraiprouve 100 | Vraiprouve | 100 33,33

Précisezvous les méthodes de surveillance utilisé

o e L vrai prouvé | 100 | Vraiprouvé | 100 33,333
pour la maitrise des caracteristiques spéciales
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[11.5 Résultas escompté

La grille de diagnostic contient 40 exigenceformulées reparties sur 15 sous articles.
/ SGGS 3INREES LISN)Sihet de syntétiserpaz unk Seprdsent@tdn t dzI G A
INI LIKAI dzS &2dza F 2 NI, Ses Rsutiats glébaux enNaprénard le wiveaul NJ
de conformité des articles aux exigences de la norme.

/ SGGS ANREES LISNN¥SG RQSOIf dzSNI £ QST Funi@s OA (G S
RQI Y St ABReNEvillémngnt® tous les points en dessous du niveau de conformité, qui
estfixék y >3 az2yid t LINBYRNB Sy O2yaARSNIdGA2Yy RS

[ S 3INFLKS NIRFENJAffdzZAGNB RFya fF FAIdzZNBE wmnzZ
point qui sont en dessous du seuil de conformité.

Un calcul de conformité par article a étéis en place qui méne a savoir iéveau de
conformité du systéme gbakP t 2 dzNJ f Q S EGOBAIN SEKRMST, { dstlalB®95% de
conformité aux exigences de la norme I1ISO TS 16949. ¢daisQ | | dzOdzy aSya RS
pointsayantun taux de 30% @ S & (1 O 832 A8 Mhprogédlef lf 20 y I f 84S SEA S
exigence.
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Figurel8: Taux de conformité aux exigences pour lEssous articles de la nornj8]

BEN CHARRADA HAMMasterQualité et Performance dans les Organisatiai45/2016

32


















