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1 —LEMOTDE LADIRECTION : POLITIQUE QUALITE.

Depuis juin 2005, TEMEX CERAMICS est une société in dépendante dont l'activité est de concevoir,

produire et commercialiser des composants électroni gues sur le marché mondial. Par sa taille, TEMEX

CERAMICS souhaite se démarquer en collant au plus p  rés des attentes des marchés et clients sur tous
les continents. La stratégie de la société est défi  nie par la direction de la société.
Par ses engagements auprés de ses actionnaires, I'e  ntreprise construit sa stratégie autour :
De la croissance,
Du maintien de la rentabilité,
De l'innovation et du développement pérenne des no  uveaux produits.
Les axes de travail retenus sont les suivants :
Améliorer le BFR (besoin en fond de roulement) pou  r assurer I'autofinancement,
Respecter le budget défini en début d’année,
Donner une image moderne et dynamique de I'entrepr  ise,
Concrétiser les développements R&D.

Ces ambitions ne peuvent étre atteintes sans I'obte  ntion de la satisfaction des clients. C’est dans ce
contexte que le président a construit la politique qualité suivante.

’ﬂj y

POLITIQUE QUALITE @”aﬁﬁcs
TEMEX CERAMICS

E Temex Ceramics est résolument tourné vers la satisfaction de ses clients. Livrer dans les temps un produit conforme aux
tions de nos clients, respecter nos engagements, étre proactif et innovant, doivent constituer pour nous des
clés de succes sur nos marchés. Pour y parvenir, nous devons manager par la qualité. Cette culture passe par le
de notre systéme qualité fondé sur le référentiel ISO 9001, dans un état d’esprit d’amélioration continue.

rogramme a donc pour but :

»Au dela des exigences explicites spécifiées pour nos produits, d’établir une véritable communication avec nos clients et le marché
pour deceler les futurs besoins et mesurer la perception réelle de notre qualité par nos clients

> De nous assurer du bon fonctionnement de notre systéme qualité selon les exigences de ISO 9001

»>De définir les actions & mettre en ceuvre depuis la conception de nos produits jusqu’a la livraison y compris les services provenant
des fournisseurs, pour obtenir le niveau qualité optimal

> De corriger systématiquement les anomalies rencontrées, de mettre en place les actions correctives et préventives nécessaires,
d'en verifier I'efficacité, et de rechercher tous les moyens pour s'améliorer en permanence

>De développer la communication avec le personnel ainsi que les formations nécessaires pour lui permettre de satisfaire
pleinement nos clients

»De parvenir a I'amélioration continue par le bon sens et la mesure d'indicateurs

¥ Le systéme qualité de Pessac est placé sous la responsabilité de Jérome Spérandio qui est mon représentant en matiére de
qualité.

EL’équipe de Direction s’engage sous mon autorité a appliquer, fairg

Pessac, le 15/02/11

1 politique est communiquée a tous les niveaux et affichée afin que chacun tienne son réle moteur
ins cette politique de satisfaction clients.

La recherche de la satisfaction client est un état d’esprit de tous les instants que chaque collaborat
met en ceuvre au quotidien a travers son processus.
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Satisfaire le client, c'est...

Se maintenir au courant en permanence des évolutio  ns des marchés et des technologies (R1%),
Etre a I'écoute en permanence des opportunités du marché (R1),

Visiter régulierement les clients pour mesurer sa perception de notre prestation (R1),
Prendre chacune de ses remarques comme une opportu  nité de progres (R1),
Communiquer de maniére transparente et fluide (R1)

Respecter les engagements pris avec le client (R2)

Répondre a ses sollicitations de maniére réactive (R2),

Mesure la conformité des produits et la satisfacti on clients (M3),

Assurer la maitrise parfaite de nos produits et pr ~ océdés (R3, R4, S2),

Mettre en ceuvre au quotidien une démarche d'amélio  ration continue (M1),

Lui démontrer notre engagement qualité par I'obten tion de certifications qualité (R3, R4),
Concevoir un produit simple dans un processus simp le (R3, R4),

Développer les compétences des collaborateurs (S1)

Impliquer les fournisseurs dans la maitrise de la qualité et du service (S2),

Traiter de maniére rapide tous les motifs d’insati  sfaction (R2, M1),

Assurer la pérennité financiére de I'entreprise (M 1),

Accompagner les clients sur les exigences de réduc  tion de colt (R3, R4, S2),
Développer un systéeme documentaire solide et effic ~ ace (S3).

(*) : traduction de la satisfaction client dans les différents processus identifiés dans le SMQ.

M1 Déploiement de la stratégie et de la politique
M2 Amélioration continue
M3 Surveillance et Mesurage
S1 Management des compétences et communication
S2 Achats et logistique
S3 Gestion des documents et de s données.
R1 Identification du besoin client
R2 Traitement de la commande client
R3 Conception et Développement
R4 Production
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2 —OBJET, GESTION, DOMAINE D’APPLICATION DU MAQ.

2.1 — Objet.

Le but de ce manuel qualité, au-dela de la réponse  normative, est :
De proposer un outil de travail et de présentation de la société,
De servir de vecteur de communication avec nos cli ents,
De démontrer notre engagement pour la satisfaction des clients,
De servir de support de formation en interne.

Il est un des maillons clé de notre systéme documen taire.

2.2 — Domaine d’application.

Ce Manuel Qualité est applicable a toutes les activ  ités et services de TEMEX CERAMICS.
Le manuel fait référence aux procédures mises en pl  ace dans la société.

2.3 — Mise a jour.

Dans un esprit d’'amélioration continue, toute perso nne peut demander une modification du présent
manuel qualité. La procédure de modification PAQ-009 en précise les modalités.

Ces demandes de modification doivent étre examinées par le RSC qui décide, avec le service ou les
personnes concernés, de leur opportunité.

En dehors des demandes de modification, qui peuvent étre émises lors des revues de Direction, le RSC
doit effectuer une remise a jour du présent Manuel au moins une fois tous les trois ans.

Les créations et modifications des procédures ne so nt répercutées dans ce présent Manuel que lors
des révisions de celui-ci.

2.4 — Validation.

Le MAQ est respectivement approuvé et validé, a cha que modification par le Président de TEMEX
CERAMICS et le RSC.

2.5 — Diffusion.

Le RSC assure la diffusion des mises a jour du MAQ  dans la société.
La diffusion interne est documentée a travers la pr ~ océdure de gestion des procédures PAQ-001.

Le manuel qualité est un outil de communication ave ¢ nos clients. A ce titre, et comme le spécifie la
procédure de gestion des documents extérieurs PAQ-043, les demandes passent par I'équipe M&S.

La diffusion externe aux Organismes Officiels esta  ssurée et gérée par le RSC.

Toutes les diffusions externes sont obligatoirement répertoriées sur une liste comprenant nom, société ,
date de diffusion.

2.6 — Gestion du manuel.

La création, la gestion et I'évolution du Manuel Qu  alité sont effectuées sous l'autorité de la directi on de
TEMEX CERAMICS, par le RSC.

Nota : la reproduction, méme partielle de ce présen t Manuel est interdite, sous quelque forme que ce
soit sans l'accord écrit du RSC.
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3 —DEFINITION, TERMINOLOGIE, REFERENCES DOCUMENTAIRES.

3.1 — Références normatives.

- 1SO 9001, 1SO14001.

- Exigences réglementaires et exigences spécifiques clients.

- Contrats qualité et Convention Qualité

- Normes applicables au secteur d'activité de TEMEX CERAMICS

Ces documents sont archivés et gérés par le Service Satisfaction Clients.

3,2 — Veille documentaire.

En ce qui concerne la réglementation, la veille doc umentaire s'effectue par les Syndicats
professionnels (GIXEL, Fédération des Industries ElI  ectriques et Electroniques). Ceux-ci nous
avertissent des différentes évolutions lors de réun ions périodiques.

Les abonnements a diverses revues professionnelles permettent a TEMEX CERAMICS de se maintenir
informé des évolutions techniques et des évolutions du marché.

En ce qui concerne l'environnement, la veille ests  ous-traitée a une société extérieure.

En ce qui concerne les normes, un abonnement a I'AF NOR (revue Enjeux) permet d'étre au courant des
évolutions normatives.

En ce qui concerne les documents client, les assist  antes commerciales (AC) sont les points d’entrée de
l'information client dans la société.

La procédure de gestion des documents extérieurs PAQ-043 en précise les modalités.

Ces informations sont ensuite communiquées aux équi pes concernées (BDM, R&D, RSC,...)

3.3 — Termes Qualité Usuels.

lls sont définis par les normes 1SO 8402 et ISO9000

3.4 — Sigles et abréviations.

Les sigles et abréviations utilisées dans le présen  t manuel sont détaillés dans I'annexe 3.
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MANUEL QUALITE eramics

4 —PRESENTATION ET ORGANISATION.

4.1 — La Société TEMEX CERAMICS.

TEMEX CERAMICS est spécialisée dans I'étude, le dév eloppement, la fabrication et la
commercialisation de composants électroniques et so us ensembles passifs.

4.1.1 — Siege Social.

TEMEX CERAMICS

SAS au capital de 25 288 200 Euros

SIRET 438 244 816 00049 — APE 2611 Z
Parc Industriel BERSOL 1

Voie Romaine — 33600 PESSAC - FRANCE
VAT Registration n°FR 49 438 244 816
Téléphone : + 33 (0)5 56 46 66 66

Fax

- + 33 (0)5 56 36 31 98

http://www.temex-ceramics.com

1959
1961
1964
1966
1967
1970
1971
1979

1980
1987
1988
1989
1990
1992
1993

1994
1995

1996
1999

2000
2001
2002
2003
2004

4.1.2 — Historique.

Création de "TECHNIQUE ET PRODUITS"

Création de "AIRTRONIC" filiale de "TECHNIQUE ET PRODUITS"

Création de "TEKELEC" filiale de "TECHNIQUE ET PRODUITS"

Fusion de "TEKELEC" et "AIRTRONIC" sousle no m de "TEKELEC-AIRTRONIC"

Création de Filiales (RFA, NL, I)

Création de l'usine de production de PESSAC.

Création de TEKELEC COMPOSANTS (Pessac)

Création de la Division "TEKELEC Instruments" rassemblant les activités d'instrumentation de
TEKELEC-AIRTRONIC : Télécommunication, H.F., alimen tations, produits spéciaux et systémes.
Création de TEKELEC Inc. (USA) et de TEKELEC P ORTUGAL (Cascais)

Acquisition de THEMIS COMPUTER filiale de THOM SON.

Acquisition de THOMSON HYBRIDES et MICRO-ONDES

Création de l'activité TEKELEC SYSTEMES

Acquisition de CQE (Troyes)

Création de TEKELEC COMPONENTS

Acquisition du site de ALCATEL-CONVERTERS de T  royes qui devient le site de production de
TEKELEC TECHNOLOGIES en 1994.

Acquisition de ADE / Création d'un réseau Euro  péen commercial et informatique

Acquisition de TEMEX ELECTRONICS Inc. (USA) et ST2E (Rennes)

Création de TNT (Tekelec Neuchatel Time, fabricati  on d'étalons Rubidium)

Création de TEKELEC TEMEX SA (fusion de TEKELE C COMPONENTS & TEKELEC TELECOM)
Acquisition de ALEX Informatique qui prend le nom de ALEX TEMEX MULTIMEDIA (Annecy) et
création de “ TEMEX SAW ” (Société située a Neuchat el en Suisse, fabrication de dispositifs a
ondes de surface)

Création de T.P.l : site de production situé  a Manille (Philippines)

Fusion de TEKELEC TEMEX et CQE en une Société Anonyme : TEMEX SA

Acquisition de Thales Microsonics (TMX)

Création de 2¢€ TEMEX, (Fusion de Temex SA et Temex Microsonics)
Création des Pdles Temps et Fréquence, Filtres  Saw et Capteurs, Ceramics, MicroWave. Cession

du pdle MicroWave (sites Les Ulis et Goussainville) . Filialisation de I'établissement de Pessac.

2005

Cession du site de Pessac : TEMEX CERAMICS es t désormais une société indépendante rattaché

au fond d’investissement LBO France.

Référence MAQ Révision : F Page: 9/54

Ce document est la propriété de TEMEX CERAMICS et ne peut étre reproduit sans son autorisation écr ite.




MANUEL QUALITE eramics

4.1.3 — Produits.

Ceramic Frequency Tuning Ceramic Materials (Ferrites and Dielectrics)
Capacitors (CK) : RF& Components (FTC) (MTX)
DC capacitors.

tay St B

ddd

4.1.4 — Marchés.

TEMEX CERAMICS est une société implantée depuis plu s de trente ans sur I'agglomération
bordelaise. Elle concoit, fabrique et commercialise une large gamme de composants et sous-
ensembles électroniques pour les applications suiva ntes :

Télécommunications,

Secteur industriel,

Médical,

Militaire, spatial et aéronautique,

4.1.5 — Personnel.

Répartition du personnel ()
Etudes 8
Production 84
QSE 7
Magasins Achats 15
Marketing et ventes 17
Ressources Humaines 3
Administratif 4

4.1.5 — Certifications.

TEMEX CERAMICS est engagé dans les démarches qualit € et environnement depuis de nombreuses
années.

ISO9001 depuis 1992

1ISO14001 depuis 1999

4.2 — Les bureaux de ventes.
France
UK
Allemagne
AMERIQUE DU NORD

Référence MAQ Révision : F Page : 10/54

Ce document est la propriété de TEMEX CERAMICS et ne peut étre reproduit sans son autorisation écr ite.




MANUEL QUALITE

eramics

4.3 — Le réseau de représentants (REP).

Aux cotés des vendeurs, TEMEX CERAMICS s’est associ

monde pour assurer le développement des ventes sur

La carte et le tableau ci-dessous donnent une vue d

0 Temex Ceramics

Sales

Temex Ceramics

Swede m
Norway =

€ avec des représentants partout dans le
la plupart des marchés.

‘ensemble sur le réseau de vente de la société.

m Finland

mDanemark

UK o
France o

eGermany

Hong-Kong
m Taiwan

Support b
Région Pays Contact E -mail
Autriche, Danemark, Finlande, Norvége, Suede. sales.nordic@temex-ceramics.com
Europe du
Nord Allemagne sales.germany@temex -ceramics.com
UK @es.uk@temex -ceramics.com
Asie Hong-Kong, Inde, Japon, Corée, Singapore, Tai  wan, sales.asiapacific@temex-ceramics.com
Pacifique Australie, Malaysie, Nlle Zélande, Thailande, Vietn am. sales.asiapacific@temex -ceramics.com
France sales.france@temex -ceramics.com
Hollande, Belgique. sales.benelux@temex-ceramics.com
Europe du Sud Suisse sales.suisse@temex -ceramics.com
Italie sales.italy@temex -ceramics.com
Espagne sales.spain@temex -ceramics.com
Portugal sales.spain@temex _-ceramics.com
Autres régions Israél ales.export@temex-ceramics.com
9 Afrique du Sud Saes. '
Amérique USA, Mexique, Canada. christophe.cambrelin@temex-ceramics.com
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4.5 — Organigramme général TEMEX CERAMICS.

Direction Générale

4.6 — Organigramme département « Satisfaction Clien

Achats &
. Logisitique
Commercial & Finances
Marketing < >
> Resources
Humaines
\ 4 \ 4 \ 4
BU FTC BU CK BU MTX
.| Informatique

s ».

Responsable Satisfaction

Client

Responsable

Achats/Magasins/Logistique

\ 4

1
\ A 4

v v
Qualité BU CK Qualité ESSAIS Environnement Qualité CONTROLE
METROLOGIE Sécurité ENTREE
Qualité BU FTC
& MTX
Qualité
FIABILISES
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MANUEL QUALITE

5 —SYSTEME DE MANAGEMENT DE LA QUALITE.

5.1 — Généralités.

Pour assurer que les produits et services sont conf ormes aux exigences spécifiées et pour maintenir la
démarche d'amélioration continue, TEMEX CERAMICS a  mis en place un SMQ comprenant, au minimum :

- des processus identifiés,

- I'engagement officiel de la direction a la démarc  he satisfaction clients,
- les organigrammes,

- un recueil de normes,

- le manuel qualité et un recueil de procédures et  de documents qualité,
- des dossiers de fabrication et de contr6le,

- le budget de I'année en cours,

- un systeme de gestion assisté par ordinateur,

- des outils de surveillance et de gestion document aire et des données.

5.2 — Documentation du systéme gqualité.

L : Stratégie ~ Manuel Qualité Normes Systéme
Doc 1° niveau d N
Référence du
systeme -
| \ 4 \ 4
! Objectifs qualité Procédures » ERP
Doc 2°™ niveau chiffrés ~
Moyens
d’application | -
- v Normes techniques,
I v Dossiers Normes produits,
: — Notes de .| industriels, ¢ Normes générales,
Doc 3™ niveau services, ... "| Dossiers d'études, Exigences clients,
Instructions Dossiers Réglementaires et
opératoires |+ autres.
\ 4
PARTIES
INTERESSEES

L'annexe 1 présente la liste des procédures figuran t dans le systeme documentaire qualité. Un
pagnés de leur état d’indice.

catalogue L-QSE précise les procédures, manuels, et imprimés accom

5.3 — Surveillance et mesurage.

Un processus de surveillance et mesurage (M3) est mis en place pour s’assurer que le SMQ reste

pertinent, adéquat, et efficace. Il est décritaup  aragraphe 7.3.

5.4 — Gestion des documents et des données.

Un processus de gestion des documents et données (S  3) est mis en place pour s'assurer que cette
gestion contribue a la satisfaction clients. Il est décrit au paragraphe 7,6.
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MANUEL QUALITE

6 —PROCESSUS IDENTIFIES PAR TEMEX CERAMICS.

6.1 — Typologie des processus

TEMEX CERAMICS met en ceuvre 3 types de processus.
Processus de réalisation du produit

client, et en conséquence la satisfaction client.

Processus support : _ ils contribuent au bon fonctionnement des processu s de réalisation

produit.

Processus de _management

. ces processus sont en contact direct avec le pro duit, le

. ce sont les processus qui déterminent la stratég ie qualité. lls

comptent parmi les outils de pilotage de la directi on.
6.2 — Interactions des processus.
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MANUEL QUALITE

CLIENTS & PARTIES : :
INTERESSES Exigences réglementaires
& autres exigences

Environnement

Sécurité

Actionnaires

M1 : Déploiement de /1—'\ M2 : Amélioration 4 Y M3 Surveillance et

la stratégie continue mesurage

CLIENT
R1

CLIENT
R1

CLIENT
R1

IDENTIFICATION
DU BESOIN

IDENTIFICATION
DU BESOIN

IDENTIFICATION
DU BESOIN

S1: Management des S2: Achats S3: Gestion des
compétences, Logistique documents et

CONCEPTION
DEVELOPPEMENT
DUSTRIALISATION
R3

TRAITEMENT DE

LA COMMANDE
CLIENT

R2

PRODUCTION

LOGISTIQUE
R4 S2

CONCEPTION
DEVELOPPEMENT
DUSTRIALISATION
R3

TRAITEMENT DE
LA COMMANDE
CLIENT
R2

PRODUCTION

LOGISTIQUE
R4 S2

TRAITEMENT DE CONCEPTION PRODUCTION LOGISTIQUE
LA COMMANDE DEVELOPPEMENT RA o
CLIENT DUSTRIALISATION
R2 R3

CLIENTS & PARTIES
INTERESSES

Chaque processus est suivi par un pilote dont les f onctions et responsabilités sont identiques a celle S
d’'un chef de projet, et a ses propres indicateurs ( voir plus loin la liste non exhaustive des indicate urs
de suivi, a prendre tout ou partie, dans la descri  ption de ces processus)

6.3 — Matrice article de la norme / processus ident _ifiés.

Voir annexe 2.

6.4 — Pilotage des processus
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MANUEL QUALITE

La procédure PAQ-015 de PILOTAGE DES PROCESSUS précise les modalités de  mise en place des
processus ainsi que les régles d'utilisation des fi ches d'objectifs [(PAQ-015)01.

7 —DESCRIPTION DES PROCESSUS.

7.1 — Déploiement de la stratégie et de la politigu e : M1

DEFINITION : Choisir la stratégie et la politique globale de l'entreprise, en particulier la politiq ue
qualité. Mettre en ceuvre tous les moyens, y compri s la communication, permettant le déploiement de

la qualité dans l'ensemble de l'entreprise, a tous les niveaux de la hiérarchie et a travers toutes le s
fonctions.

TYPE : Management ; PILOTE : Président TEMEX CERAMI CS
SUIVI : Bilans mensuels (P&L, tableaux de bord, CR  Mensuels, ....), CR d’audit, Revue de direction...

7.1.1 — Politique et Objectifs qualité.

La stratégie de TEMEX CERAMICS est décidée par la d irection. Cette stratégie tient compte des
différentes données d'entrée, telles que résumées d  ans la synthése (8 7.1.7), et plus particulierement de
celles provenant des clients.

Le plan de croissance de la société vise la croissa  nce du chiffre d'affaire et le maintien des résulta ts
financiers. Dans ce contexte, la mise en place d'un e démarche qualité orientée sur la satisfaction
clients est un gage de progrés de la stratégie.

Fournir au client un produit de qualité,

Se démarquer par un service orienté sur la satisfa  ction client,
Mesurer et améliorer sans cesse les délais donnés au client,
Respecter les engagements pris,

Déployer la démarche d’amélioration continue.

Ces points sont déclinés en objectifs chiffrés sur toutes les lignes produits a l'aide de la fiche
d’'objectifs [(PAQ-015)01. Le CODIR valide les objectifs du site en début d°  exercice. Il appartient alors a
chaque responsable de service de déployer la straté  gie et la politique qualité en validant, au niveau de
son département (et processus) les objectifs défini s au niveau immédiatement supérieur.

La communication a I'ensemble du personnel s'effect ue par différents moyens, a savoir :

- par ce manuel qualité et les procédures,

- par les réunions d'information telles que CODIR, réunions périodiques, entretien individuel, ...
- par l'intermédiaire des partenaires sociaux (CE, CHSCT, ..)

- par notes internes et communications écrites,

- par voie d'affichage et par le réseau informatiqu e,

- par les chefs de service et par les auditeurs in  ternes,

- par d’autres moyens de communication ponctuels.

Le tableau synthétique suivant résume les principau x modes de communication utilisés chez TEMEX
CERAMICS.

Canal de communication Fréguence (*) Pilote

Revue de Direction 12M RSC

Réunion Société 6M Direction

Réunion de Proximité M Resp Service

Réunion CODIR M Direction

CHSCT 3M Direction
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| Réunions DP/CE | M | Direction |

Le suivi des objectifs est effectué tout au long de l'année a l'aide des indicateurs et tableaux de bo rd
mis en place. Ces derniers sont analysés tous les m  ois, par l'intermédiaire de CR d'activité, par la
Direction. En ce qui concerne le domaine de la qual ité et de I'environnement, un bilan plus précis est
réalisé au minimum une fois par an et analysé lors des revues de direction. Les audits internes sont
également un bon outil pour vérifier la compréhensi on et la bonne application dans le quotidien de la
stratégie et de la politique de la société, et plus particulierement tout ce qui concerne les clients.

7.1.2 — Responsabilités et autorités.

Les responsabilités, l'autorité et les relations de s personnes qui dirigent, effectuent et vérifient | es
tdches qui ont des incidences sur la qualité, sont répertoriées dans les différents organigrammes
maintenus a jour par les responsables de services.

En outre, la procédure DOSSIER D'ORGANISATION PAQ-042 liste les différentes fonctions de la
société, leur mission et leurs fonctions.

Le service Satisfaction Clients est responsable du contrdle final des produits TEMEX CERAMICS.
L'autorité et la responsabilité sont déléguées selo n les modalités indiquées par la procédure ~ PAQ-038.

7.1.3 — Moyens.

Lors de I'élaboration du budget annuel, chaque chef de service identifie les moyens humains
(organisation, embauche, formation, ...) et matériels (équipements, installations, surfaces,
investissements, ...) nécessaires pour satisfaire a ¢ ette politique et a ces objectifs. Ce budget est
ensuite discuté et approuvé en CODIR et par I'actio  nnaire.

La mise en place de ces moyens s'effectue progressi  vement en cours d'année.

La gestion de I'environnement de travail se fait av = ec la collaboration des partenaires sociaux (réunio ns
CE, CHSCT).

7.1.4 — Représentant de la direction.

Le représentant de la Direction est le RSC. Le repr ésentant est chargé de s'assurer que le SMQ est
compris, mis en application, fonctionne bien, et de rendre compte de son fonctionnement a la Direction

Il doit également s'assurer que les exigences des ¢ lients sont comprises et prises en compte a tous le S
niveaux. Leur participation a la sensibilisation in terne s'effectue par le biais des audits internes.

7.1.5 — Planification du systeme de management Qual __ité.

La planification du SMQ est résumée par le synopti  que page suivante.

Toute modification pouvant intervenir sur le SMQ es  t gérée soit comme un projet, soit par la mise en
place de plans qualité spécifiques ou de plans d'ac  tions, soit encore par la procédure de gestion des
modifications PAQ-009.

7.1.6 — Planification de la réalisation du produit.

En ce qui concerne le produit, les principaux éléme  nts de planification sont décrits par les processus
de réalisation (R).

Nous y trouvons en particulier les éléments de réal isation, les documents applicables, les
responsabilités ainsi que les moyens de surveillanc e.
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7.1.7 — Synthése du processus de déploiement de la

stratégie et de la politigue (M1).

Bilans Stratégie Actionnaire
divers société s
DONNEES Réglementatio
D'’ENTREE n
Perception Exigences Exigences
client internes Clients
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
£ =
Actionnaire Conseil de Définition stratégie
surveillance Actionnaire Direction Echanges avec LBO.
Plan de croissance.
\/—
v g
Président Réunion CODIR Définition stratégie,

TEMEX CERAMICS

politigue et objectifs
généraux société.

v

Président & CODIR
TEMEX CERAMICS

Engagement écrit,
communication

Adhésion a la politique
société.

v

Membres CODIR

Définition d’objectifs
chiffrés.

Déploiement de la
politique et des
objectifs par service.

v

Membres CODIR

Elaboration du budget

Identification des

Et
Equipes

d'investissements,
budget dépenses.

annuel. moyens humains et
matériels
Chefs de services Plan Mise en place des

moyens.

MAQ, com munication

PAQ-032.
\_/_

Visa CODIR objectifs
société.

.

Entretien individuel

Fiches d'objectifs
I(PAO-018Y01

R

Budget.

.

Procédure de Mgt des
compétences PAQ-
0ns

J
* I
Chefs de services Budget, procédures, Mise en place des - -
Et formation, réunion, structures Organigrammes.
Equipes plans d’actions. PAQ-042.
J
Budget Objectifs
DONNEES annuel chiffrés
DE SORTIE
Plan Plans
Stratégique d’Actions
&V , ==
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7.2 — Amélioration continue : M2

DEFINITION : Mettre en place les actions qui permet tent d'accroitre l'efficacité et le rendement des
activités et processus, afin d'apporter des avantag es accrus a la fois a la société et au client.

TYPE : Management ; PILOTE : Responsables Satisfact ion Clients.

SUIVI (exemples d'indicateurs): résultats client, n  ombre de fiches d’actions préventives, évolution de s
indicateurs (rendements, dysfonctionnements divers, NC, tenue des plans d’actions, ...,) groupes de
travail.

7.2.1 — Généralités.

Une des grandes lignes de la stratégie de TEMEX CER AMICS est I'amélioration continue, que ce soit
des SMQ et SME ou des résultats de I'entreprise. Po ur cela, nous exploitons toute information
susceptible de renforcer nos sources d'amélioration

Dans cet esprit, nous considérons que les dysfoncti onnements, internes ou externes, doivent étre
traités de facon positive et étre vus comme une sou rce non négligeable d'amélioration.

Les autres données d'entrée, non issues de dysfonct ionnements, peuvent provenir de réunions
diverses, du client et parties intéressées, de nos concurrents, du benchmarking, de mise en ceuvre de
projets divers ou de propositions spontanées.

7.2.2 — Analyse.

L'analyse consiste en I'examen des données relative s au sujet posé afin de déterminer les actions les
plus appropriées pour le résoudre. Il convient en p articulier de déterminer, lorsque cela est possible ,
l'impact prévisionnel de toute action et son effica cité relative compte tenu des codts de mise en ceuvr  e.
L'analyse peut étre effectuée, suivant l'importance , la criticité et la complexité par le RSC ou
Environnement, lors d'une réunion ou étre confiée a un groupe de travail.

Les actions peuvent étre déclenchées suite a :

- des non-conformités et incidents  PAQ-008.

- des retours ou réclamations clients  PAQ-006.

- des modifications PAQ-009.

- des dérogations PAQ-008.

- des audits PAQ-003.

- des réunions diverses (proximité, CODIR), des rev  ues de Direction, des contrdles (final, en ligne, .  ...)
- d’autres sources ponctuelles de dysfonctionnement ,

7.2.3 — Actions curatives.

Ce sont des actions qui permettent de corriger immé diatement (renseigner un document, dépanner un
équipement, ...) ou qui sont mises en application pou r débloquer une situation (tri particulier,
dérogation, mise au rebut, ...). La vérification de |  ’efficacité de ces actions est inmédiate et s’effec  tue
en méme temps que la vérification de I'exécution.

7.2.4 — Actions correctives.

Les actions correctives permettent de s’attaquer au X causes racines des dysfonctionnements.

La procédure gestion des actions correctives et pré ventives PAQ-021, décrit les modalités d'application
du systeme d'actions correctives (émission, définit ion des responsables et des délais, vérification de
l'exécution et de l'efficacité). Les différents dys  fonctionnements sont toujours formalisés sur des
supports (fiches de retours, de NC, d’incident, de dérogation, ...).
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7.2.5 — Actions préventives.

Les actions préventives permettent de prévenir tout risque d'apparition d'une anomalie ou d'un défaut.

La procédure gestion des actions correctives et pré ventives PAQ-021 décrit les modalités d'application
de ces actions. La vérification de l'efficacité n'e st pas toujours possible a faire et souvent non

applicable.

7.2.6 — Fiches d’actions préventives.

Des fiches d'actions préventives [((PAQ-003)05 peuvent a tout moment étre utilisées par tous les
collaborateurs de I'entreprise afin d’émettre et do cumenter une idée d’amélioration. L'encadrement est
sensibilisé a I'écoute des collaborateurs.

Ces mémes fiches peuvent étre utilisées lors d’'un a  udit interne pour formaliser des suggestions
d’amélioration relevées lors des audits.

Ces fiches peuvent encore étre utilisées pour docum enter des pistes d’améliorations relevées lors
d’audits ou de visites de nos clients.

7.2.7 — Enregistrement des actions.

L'enregistrement des actions peut se faire soit dir ectement sur les supports ayant servis a formaliser

les dysfonctionnements (dans ce cas, il faut report er dans une base de données informatique), soit
dans des « plans d’actions » spécifiques.

Une base d’actions opérationnelles suit les actions court terme et moyen terme.

Une base d’actions systéme suit les actions a plus long terme. Les actions d’amélioration sont suivies

dans la base systéme.

Le suivi des bases d’'actions est fait par le RSC po  ur la partie SMQ et par le RE pour la partie SME.

7.2.8 — Vérification de I'exécution des actions.

Elle consiste a vérifier que chaque action définie et validée a été exécutée.

NB : Cette vérification est souvent déja faite ent emps réel par I'émetteur de la fiche d'incident, de la
dérogation,... car elle permet de faire évoluer une situation. Le RSC valide alors la fermeture de
I'exécution des actions correctives apres un contrd le allégé.

La tragabilité de cette vérification est donnée au minimum par les initiales ou le visa du contrdleur au

droit de la derniére action prévue.

7.2.9 — Vérification de I'efficacité des actions.

Elle consiste a vérifier que les actions menées ont effectivement empéché la récurrence du probleme
rencontré.

Elle nécessite souvent une analyse, un audit, unin  dicateur,...

L'efficacité est jugée dans sa globalité et non act ion par action. Un indice d’efficacité (allant de 0 % a
100%) permet d'aller au-dela d'une approche binaire pour sanctionner lefficacité des actions
correctives et préventives.

La qualité est habilitée a statuer de l'efficacité des actions correctives et préventives apportées. C e
jugement est porté grace aux éléments apportés par les responsables des actions.

La tracabilité de cette vérification peut prendre u ne forme papier ou informatique. Au format papier, on
retrouve au minimum les initiales de la personne qu alité qui a statué sur l'efficacité avec des
commentaires, si cela est nécessaire. Au format inf  ormatique, ce sont des commentaires et des
références a des preuves qui consolident les bases d’actions (référence a des dossiers de modification ,
a des procédures, spécifications, ou autres informa  tions).
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7.2.10 — Synthese du processus d’amélioration conti nue (M2).
Bilans divers, Stratégie Suggest ion
CR Revue société s Benchmarking
DONNEES
D'’ENTREE CR
audits Perception Exigences Réclamations
client internes et retours.
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
£ =
RSC Enregistrements Recueil des
divers. informations ERQ
\/—
v g
RSC, CODIR Détermination des Analyse des —
délais, nomination des informations et Plans d'actions, CR
responsables détermination des Réunions. | |
d’actions. Réunions actions =
\/_—
v y
Responsables Diffusion des fiches Communication
d’actions, pilotes de d'incidents, d'écart, groupes de travail, PAQ-032, PAQ-021,
groupes de travail. CR de réunions, plans plans d'actions. PAQ-008, ||
d'actions. =
\/—

v

Responsables Bases de données.

Suivi des actions et

Satisfaction clients. réunion de suivi.

d’actions. mise a jour des bases
de données.
RSC, Equipe Audits, indicateurs, Vérification de la mise

en place et de
I'efficacité des actions.

v

Comparaison situation
avant/apres. Revue de
direction, mesure du
progres.

RSC, Direction, CODIR

Bilan

Bases de données,
plans d'actions.

L

PAQ-021, PAQ-032,
Plans d’actions

.

PAQ-032

Commun
ication

DONNEES

Formation

A

DE SORTIE

Modificatio
ns

Procédures

Organisatio

Objectifs

oo |

Stratégie

Documents

Politique
divers
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7.3 — Surveillance et mesurage : M3

DEFINITION : Superviser, vérifier et suivre en perm  anence |'état des différentes activités et analyser les
enregistrements afin de rendre certain que les exig  ences spécifiées sont satisfaites, que les process  us
fonctionnent bien et que le SMQ est efficace.

TYPE : Management ; PILOTE : RSC.

SUIVI (exemples d'indicateurs) : Chaque processus a  ses propres indicateurs. Ceux-ci sont listés dans

les synthéses ci-apreés. Chaque pilote utilisera tou  t ou partie de ces indicateurs (avec la possibilité d'en
ajouter) pour suivre le bon fonctionnement de son p rocessus.

7.3.1 — Recueil et analyse des données.

La plupart des données proviennent des éléments de I'ERP, ou du systéme informatique site.
Les autres données sont issues des actions suite a audits, dysfonctionnements internes et externes,
informations clients ou du personnel, ...

Le RSC et les pilotes des processus sont en charge d'analyser celles-ci pour présentation de tableaux
de bord lors de réunions ou dans les comptes-rendus mensuels.
Une synthése et un bilan sont présentés a la direc  tion, lors de la revue de direction.

Les besoins en techniques statistiques sont identif iés dans la procédure TECHNIQUES STATISTIQUES
PAQ-028. Si des besoins particuliers en outils statistique S sont nécessaires, le RSC documente autant
de procédures que nécessaires.
A ce jour, et pour des besoins identifiés parle RS  C, la procédure :

PAQ-029 a été documentée pour décrire le mode de gestiond  es capabilités,

PAQ-030 a été documentée pour décrire les modalités de ges  tion des AMDECSs,

PAQ-031 a été documentée pour décrire les plans de surveil  lance.

Dans tous les cas, ces procédures particuliéres con stituent des guides et des supports de formation.
Pour le traitement statistique des indicateurs, la procédure de COMPTE RENDU QUALITE PAQ-032
résume les éléments a prendre en compte.

7.3.2 — Surveillance et mesure produit-process.

Pour la maitrise des produits non conformes, voir p rocessus de production (R4).
Controles.

lls sont positionnés dans un ordre logique, pour qu e tous les points de contréle intégrés au cycle de
fabrication depuis la réception de la matiére premi  ére jusqu'a I'emballage du produit fini permettent

- la détection des défauts a I'étape de fabrication le plus en amont possible et la plus économique,

- les actions les plus rapides pour prévenir des dé  fauts répétitifs et des désaccords.

Les procédures de contrble et de tests sont réalisé  es en tenant compte des caractéristiques et des
critéres d'acceptation contenus dans les plans, les spécifications et les normes.

Les critéeres d'acceptation ou de refus sont indiqué s sur une fiche suiveuse ou sur une feuille de
caractéristiques appropriée qui est utilisée comme document de fabrication.

Autocontrole.

Le systéme d'Assurance Qualité mis en place inclut la pratique de l'autocontrdle.

Chaque opérateur, aprés une formation assurée par| e chef de service (il peut se faire assister du RSC )
et apres I'établissement de plans de contrble (qui peuvent étre inclus dans les spécifications), vérif ie
lui-méme son travail suivant les spécifications et documents en vigueur.

Les résultats de ces contrbles sont inscrits sur le s fiches suiveuses de lot (si applicable).
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Contrdles et essais finals.

L'acceptation finale d'un lot pour I'expédition che z un client est sous la responsabilit¢t du RSC en
charge du produit.

L'autorisation de livrer au magasin est basée sur :

- I'examen des fiches suiveuses de fabrication etd e contrble (si applicable),

- I'examen des ordres de fabrication pour vérifier la conformité des caractéristiques,
- la vérification que toute la documentation nécess aire est jointe aux pieces,

- le cas échéant, une mesure de parametres électriq  ues et mécaniques.

- le contréle visuel, si applicable

Points clés du contréle final

- Quantité expédiée.

- Preuve de 'acceptation en recette.

- Documents administratifs.

- Examen visuel de I'emballage et de I'étiquetage = PAQ-033.
- PV de contrdle (si requis).

Enregistrement des contrdles et essais.
Les enregistrements de ces contrbles et essais s'ef  fectuent par le renseignement scrupuleux des fiches
de suivi, de contrle et des comptes-rendus d'essai s...L'archivage est effectué conformément aux

dispositions générales spécifiées par la procédure de gestion des ERQ PAQ-018.

7.3.3 — Surveillance du systeme.

La surveillance du systeme de management qualité se fait par 3_ méthodes _:

Surveillance des processus.

L'efficacité des processus identifiés de TEMEX CERA  MICS est vérifiée lors des audits, ou lors de
réunions spécifiques, par I'analyse de tout ou part ie des indicateurs propres a chaque processus.

Les résultats sont présentés en revue de direction. En cas de dérive importante par rapport aux
objectifs, des plans d’actions sont établis.

La revue des processus est faite en amont de larev  ue de direction.

Surveillance par audits internes.

Les audits permettent a tout moment de connaitre le niveau de la qualité dans I'entreprise.

Les résultats sont répertoriés par le RSC et font p  artie du bilan Qualité. La procédure  PAQ-003 définit
l'organisation des audits internes.

En dehors des audits planifiés en début d'année, le RSC peut auditer, soit sur demande, soit a son
initiative, les différents services de la Société s elon les procédures PAQ-003.

Les différents types d'audits internes sont :

- Audit systemes : il s'agit de vérifier la conform ité des processus mis en place aux exigences intern es
et normatives.

- Audit de type checklist : menés sur un poste de |  a société (en majorité en production), ils permette  nt
de vérifier la conformité de tout ce qui est applic  able a un poste de travail ou a un procédé aux
exigences internes et du client.

- Audit fiabilité produit : il s'agit en fait des c ontroles effectués sur le produit PAQ-026. lls
correspondent a une démarche récente mise en place dans la société.
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Surveillance par les revues de direction.

Au minimum une fois par an, le RSC sous l'autorité du président, organise une revue de Direction en
présence des différents responsables de service, po  ur examen de l'efficacité du systeme qualité et re-
définition éventuelle des priorités en fonction des déviations par rapport aux objectifs fixés.

Lors de ces revues de Direction, sont examingés :

- Les résultats des audits internes,
Le bilan des audits externes,
La perception et la mesure de la satisfaction clie  nts,
Le fonctionnement et I'efficacité des processus id entifiés,
L'évolution des retours en provenance des clients,
L'évolution des réclamations clients,
Les fiches d'incident, et dérogations,
Les actions correctives,
Les actions préventives,
Les actions décidées lors de la précédente revue,
Le point sur les objectifs fixés et leur pertinenc e par rapport a la stratégie de la société,
L'évolution des indicateurs qualité (produit et sy steme),
Le suivi qualité des fournisseurs et sous traitant S
Les modifications du référentiel qualité sur la pé  riode écoulée,
Les modifications passées ou a venir ayant une inc  idence potentielle sur le SMQ,
Les améliorations du SMQ et son efficacité,
D’autres sujets divers s'il y a lieu.

Ces éléments sont soumis aux participants de larev  ue de direction pour analyse critique.

Lors de la revue de direction, et a la suite, sont réalisés les éléments de sortie de la revue :

Actions a entreprendre pour la prochaine revue (ac  tions-resp-délais). La direction arbitre le
choix des actions.

Les besoins en ressources et moyens,

Les possibilités d’amélioration,

Le jugement sur les processus du SMQ (efficacité).

Le jugement sur le SMQ (adéquat, pertinent, effica  ce).

Ces éléments d’entrée et de sortie sont synthétisés dans un compte-rendu de revue de direction, validé
par la direction et diffusé aux participants.

7.3.4 — Surveillance et mesure de la perception du client.

Un des éléments de la politique de TEMEX CERAMICS e st la satisfaction du client et le service rendu a

celui-ci. Aussi, avons nous mis en place un certain nombre d'outils pour surveiller la perception du
client et de mesurer sa satisfaction.
Tout d'abord, notre réseau commercial, déployé au plus prés des clients, permet une

communication directe entre les ingénieurs des vent es (SE) et leurs assistantes (AC) avec ceux-
ci. La remontée d'information se fait par les compt  es-rendus de visite (papier, courriel) ou bien
lors des rapports hebdomadaires (weekly report).

L'exploitation des notes envoyées par les clients est centralisée par le RSC. Les systemes de
notation sont analysés et comparés aux indicateurs mesurés par TEMEX CERAMICS.
Les visites et/ou audits clients sont des opportun ités pour TEMEX CERAMICS de mesurer la

satisfaction clients.
Les statistiques sur les retours et réclamations d u client permettent de mesurer la qualité de
nos prestations vis a vis de celui-ci. En particuli er, l'analyse des réclamations pose une
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réflexion plus globale de la satisfaction client (e n terme de réponse aux attentes du client et pas
seulement en terme de qualité produit).

Le systeme de mesure du taux de performance livrai  son a été élaboré suite a I'analyse de divers
modes de mesure pratiqués par nos clients. L'analys e réguliere des OTD clients permet de nous
assurer que nous sommes toujours en phase avec les attentes et mesures du client.

Le RSC effectue un rapport satisfaction client chaq ue semestre afin de faire un bilan des précédents
éléments listés et de communiquer en interne sur la satisfaction client.

De facon plus réguliére, un rapport qualité est env  oyé aux principaux acteurs de I'entreprise chaque
semaine. Ce rapport fait échos a toutes les informa  tions « satisfaction client » qui remontent via le
réseau de communication clients. Il est affiché de facon a permettre la communication la plus large su
la satisfaction client chez TEMEX CERAMICS.

En ce qui concerne les relations avec les organisme s officiels, le point d'entrée est le Président, qu i est

assisté du RSC pour la qualité, du RE pour I'enviro  nnement et du RS pour la sécurité.

7.3.5 — Veille technologique et réglementaire.

La veille technologique et réglementaire est effect  uée par les moyens suivants :
- Visite et recherches de sites Internet,
Lecture de revues spécialisées,
Visite aux salons professionnels,
Benchmarking et analyse concurrence,
Visites clients,
Abonnement syndicats professionnels (Gixel,...),

Au-dela de ces moyens classiques, il appartient a ¢ haque collaborateur TEMEX CERAMICS d’effectuer
une activité de veille de facon a gérer et anticipe  r toute évolution réglementaire ou technologique :
- Abonnement normes AFNOR, CEI (Revue Enjeux),

Abonnement Lamy Environnement (RE),

Abonnement

Contacts ingénieurs d’études pour anticiper les év olutions techno de nos produits,

Contacts achats pour anticiper les évolutions « mé tiers » de nos fournisseurs,

Sous-traitance veille pour la réglementation envir ~ onnement,

Contacts qualité pour suivre I'évolution des métho des et outils qualité dans l'industrie,

Contacts commerciaux et BDM en contact régulier av  ec le marché et les clients.

Dans l'organisation, il appartient au BDM de dévelo  pper sa ligne de produit. Au-dela des performances
intrinseques du produit, il s’attache a analyser to utes les évolutions connexes au produit (process de
report des composants, packaging, service client, e  xigences particuliéres)
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7.3.6 — Synthése de I'utilisation des outils de sur

veillance et mesures (M3).

Processus Objectifs Revue de Plans
Stratégie direction d’actions
D’ENTREE
Procédures Plans Exigences Dossier de
d’audits fabrication
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
/ \ .
Tous Application du budget Reéalisati on des
actions planifiées Budget
\/—
v By
Tous Utilisation de rapports Mise en place
d'informations. d'indicateurs de (PAQ-015)01
contrble et de D_eflnmon d'objectifs
surveillance. 1“:'3"‘-/’__
* I
Tous Liste tres large (fiches Mesurage. :
de suivi, feuilles T’t_)us t_ypgs
d’enregistrements, d imprimés ||
extractions ERP ) d’enrenistrements -
! \/—
v By
Tous Exploitation bases de Présentation des
données, sorties résultats. Chronogrammes,
graphiques,... paréto, tendances, ...
\/_
v By
RSC, CODIR. Bilan mensuel Consolidation des
d'activités. indicateurs au niveau PAQ-032, CR Mensuel
sociéte qualité. Autres CR.
\/—
v By
RSC. Préparation éléments Bilan du systeme de -
d’entrée Revue de surveillance Analyse données
direction. d'entrée revue
directinn -
\/_
v By
Président. Revue des moyens en Bilan du systeme de
revue de direction, surveillance CR de revue de
suivi en CODIR. direction | |
Tableau

de bord

DONNEES

;/ Rapports
'\ daudits

DE SORTIE

Simplificat ion
du SMQ.

Plans
d’actions

Modificatio

n du SMQ

;/ CR Revue
L

de direction

Amélioration des
ratio /CA ou /Nb
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7.4 — Management des compétences et communication : S1

DEFINITION : S'assurer que le personnel chargé d'un e activité ayant une incidence sur la qualité est
qualifié et lui fournir la possibilité d'améliorer ses compétences. Communiquer en interne pour
sensibiliser le personnel a la qualité et plus part  iculierement aux exigences du client.

TYPE : Support ; PILOTE : Responsables RH

SUIVI : Nombre de dysfonctionnements (NC, FIC, reto urs, absence de communication, ....), plan de
formation

7.4.1— Généralités.

Le management des compétences est mis en ceuvre auto  ur de :
La définition d’'un référentiel de compétences,
La maitrise du recrutement des collaborateurs,
La motivation du personnel par la formation.

7.4.2— Référentiel des compétences.

TEMEX CERAMICS travaille de maniéere continue sur un  référentiel des compétences requises par ses
métiers. Ce référentiel, sert de support aux évalua tions des collaborateurs et permet d’accompagner la
stratégie de I'entreprise.

7.4.3— Formation du personnel.

La procédure gestion des compétences PAQ-005 définit l'organisation de la formation et de la
sensibilisation du personnel de TEMEX CERAMICS.

Le cycle du plan de formation démarre en début d'an  née avec la définition d’'une note d’orientation pou r
le plan de formation. Cette note est la traduction par la direction de la stratégie de I'entreprise au niveau
du management des compétences. Elle permet a tous |  es collaborateurs de prioritiser les actions de
formation pour I'année a venir. Les besoins de form ation sont recensés en début d'année, a l'aide du
formulaire [(PAQ-005)01. Concrétement ces besoins sont recueillis & traver s I'entretien individuel
d’évaluation.

Aprés consolidation par le service RH, le plan est validé par la direction. Il est mis en ceuvre par le
service RH. Ce plan est suivi jusqu’a sa mise en ceu  vre totale.

Les formations dispensées peuvent étre axées sur I'  acquisition de connaissances et/ou compétences,
ainsi que le développement personnel, soit dans le cadre des activités présentes, soit en vue de leurs
activités futures (évolutions de poste). L'efficaci té des actions de formation est suivie par le servi  ce RH
en lien permanent avec les responsables hiérarchiqu es (évaluations a chaud et a froid).

Le suivi des compétences des personnels de producti on est documenté a travers la PROCEDURE DE
CERTIFICATION HABILITATION au poste PAQ-010.

L'intégration des nouveaux contrats étant une étape clé dans le succés de I'entreprise, la PROCEDURE
D’ACCUEIL D'UN NOUVEL ARRIVANT PAQ-013 en précise les modalités.

7.4.4— Formation, sensibilisation qualité environne ment.

Tous les employés sont sensibilisés a I'environneme nt (quand applicable) et a la satisfaction clients

par une information et/ou formation donnée soit par leur responsable hiérarchique, soit par le RE, soi  t
par le RSC, soit par des consultants externes, etp  ar voie d’affichage.
La formation du personnel sur les postes de travail est sous la responsabilité des chefs de service.

Les auditeurs internes recoivent une formation spéc ifique sur les techniques de I'audit répondant aux
criteres des normes en vigueur.
Le responsable des achats est chargé de s'assurer q ue les employés des entreprises extérieures

occupant des postes susceptibles d’avoir un impact sur I'environnement au sein du site ont recu une
formation adaptée.
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Lors des différents audits, les auditeurs internes sont en charge de vérifier cette formation et cette
sensibilisation et éventuellement de la compléter.

7.4.5— Recrutement des collaborateurs.

Le recrutement des collaborateurs se fait apres I'é  laboration d'un profil de poste recherché. Les prof ils
sont décrits ponctuellement lors des recrutements e xtérieurs de nouveaux collaborateurs. lls sont
également construits autour du référentiel de compé tences établi.

Ressources Stratégie Expression Budget
DONNEES société société du besoin

D’ENTREE
ETAPES
RESPONSABLES MOYENS DOCUMENTATION
Chef de service, RH Profils de poste Description du poste Fiche description II
Président Budget Validation c}emande Fiches de demande
de personnel

Chef de service, RH Téléphones, e -mails, Contact Service RH Fiche description II

Recherche int/externe Recherche candidats CV, lettre motivation. II

Hiérarchique, RH, Entretiens Pré sélection
Président. d’embauche Profil CV vs Profil

(comparaison profil * cherché

candidat vs profil

recherché). Entretien
v

Budget. Embauche I

v

Contrat de < q Bilan
DONNEES travail hl = période

Hiérarchique, RH Parcours d'intégration. Intégration dans  le PAQ-013 : Accueil II

b

DE SORTIE

Mise a jour liste du

personnel
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7.4.6— Communication interne.

La communication « descendante » en interne de I'en  treprise est assurée par tout ou partie des
éléments suivants :

la stratégie société et la politique qualité,

le systéeme documentaire (MAQ, MAE, procédures eti  mprimés),

les réunions diverses d'information telles que COD IR, réunions société,...

l'intermédiaire des partenaires sociaux (CE, CHSCT , ...)
les notes internes et communications écrites, note s d’information de la direction,
I'affichage,

réseau informatique,

les chefs de services,

les principaux documents remis aux nouvelles perso nnes lors de leur arrivée,
les entretiens individuels,

autres, ...

La communication « ascendante » est assurée par le biais des fiches d'incident [(PAQ-008)01 ou de
dysfonctionnement [(PAQ-008)02, ou lors des diverses réunions (CODIR, groupes de travail, réunions
de proximité, réunion DP/CE, ...) et lors des entreti  ens individuels.

Les audits internes sont également un bon outil pou r communiquer de maniére « ascendante »
(remontée de suggestion, de dysfonctionnements) ou « descendante » (politique qualité, perception
satisfaction client).
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7.4.7— Synthése du processus Management des compéte

nces et communication interne (S1).

Entretien Stratégie Nouveau Demandes
individuel société procédé ponctuelles
DONNEES
D'’ENTREE
Nouvel Exigences Budget Dysfonctionne Audits
embauché clients, ments
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
£ D o
Chefs de service, RH. Référentiel. identific ation des
besoins. Elaboration (PAQ-005)12
du référentiel
compétence. L —
v g
Chefs de service, RH. Référentiel Recrutement selon

reférentiel.

2

Chefs de service, RH.

Entretiens individuels

Analyse des écarts en
compétences.

v

Chefs de service, RH.

Entretiens individuels

Définition des besoins
en compétences

v

RH, Chefs de service,
Direction, CODIR.

Plan de formation
retenu

Réalisation du plan de
formation {interne et
externe y compris la

sensibilisation)

2

Chefs de service, RH.

Questionnaire
d’évaluation, éval a
chaud et a froid.

Mesure de l'efficacité
des formations et
rebouclage sur le plan
suivant.

v

Chefs de service, RH

Audits, réunions de
services, entretiens.

Communication
« ascendante et
descendante ».

DONNEES

DE SORTIE

Fiches

L

4

Description de poste.

.

I
I(PAQ-005)09, 10 et 11
Entretiens individuels

I

Plan de formations

I(PAQ-005)03, 04
Entretien individuel

.

I
CR divers de
reunions.

I

;/ Bilan

.
de poste /‘

'K annuel

MAJ Matrice des
compétences.

PV

certification

CR de \A

;/ Attestations
L

réunion. -

de
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7.5 — Achats et logistique : S2

DEFINITION : Mettre a la disposition des différente s activités des produits et services conformes aux

demandes techniques, de prix, et de délai. Réceptio nner les produits finis, assurer la gestion des

stocks, préparer I'expédition des commandes clients

TYPE : Support ; PILOTE : Responsables Achats

SUIVI : Retours client pour erreurs logistique, sec  ondes sources fournisseur, gain sur codts MP,

contrats... , indicateurs délai de contr6le d’entrée, suivi des niveaux de stocks matiére premiere et taux
de couverture, délai d’expédition produits finis....

7.5.1— Généralités.

La procédure d'évaluation, d’agrément et de suivid  es sous contractants PAQ-011 définit les controles
a effectuer sur une matiére premiére ou un travail sous traité a l'occasion de la premiére livraison, la
procédure a utiliser pour évaluer les performances de ceux-ci dans le but de coordonner les efforts de s
départements Achat, Technique, Production, Etudes e t Qualité, ainsi que la méthode de suivi de la
qualité de ceux-ci.

La procédure achats PAQ-035 définit les modalités d'achat pour TEMEX CERAMICS.

7.5.2— Sélection des fournisseurs.

La sélection des fournisseurs peut s'effectuer en t rois phases :

Prospection : C'est la recherche de I'ensemble des sous contra  ctants possibles. Les achats
sont responsables de ce sourcing.
Evaluation : C'est I'estimation du niveau de qualité prévisio nnel en fonction des informations
données par la prospection. Par la suite, I'évaluat  ion des fournisseurs qualifiés se transforme
en suivi des performances.
Agrément (ou Qualification) :  Déterminé en fonction de I'évaluation, la méthode d  'agrément est
décrite dans la procédure adéquate.
L'agrément conduit a I'établissement d'une liste pr éférentielle tenue a jour par le responsable Achats et
sous la responsabilité du RSC ou de I'AQF. Cette li  ste peut étre un état des données de I'ERP.

7.5.3— Suivi des fournisseurs.

Le suivi des sous contractants est effectué selon | a procédure PAQ-011 .
Il integre les éléments suivants, déterminants dans la politique qualité menée par la société :

Conformité des produits achetés (enregistrée en co  ntr6le d’entrée, production, ou clientéle),
Tenue des délais (selon les dates accusées par les  fournisseurs),

Fractionnement des lots a I'arrivée (livraisons fr actionnées),

Service pergu par les interlocuteurs au quotidien.

7.5.4— Données d'achat.

La gestion des données d’achats est documentée par la procédure achats PAQ-035.
Les demandes d'achats de matieres premiéres ou prod  uits semi-ouvrés sont émises par les Services
Ordonnancement - Lancement ou Fabrication. Les comm  andes font référence a une spécification
d'approvisionnement et/ou a des plans.
La commande ou la spécification d'approvisionnement précise - s'il y alieu - :
la fourniture d'un certificat ou déclaration de co nformité, d'un proces-verbal de contr6le ou d'un
dossier de mesures,
le conditionnement - marquage, étiquetage, colisag  e....,
les conditions de recette,
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le plan qualité,
les exigences particulieres du client final (confi dentialité, sécurité,...) devant étre retranscrites
au sous contractant.

L'élaboration des spécifications d'approvisionnemen t et des spécifications de contrdle d'entrée est
sous la responsabilité du Service Technique (R&D ou SMI). Ces spécifications sont validées par les
Responsables Production et Qualité.

7.5.5— Vérification du produit acheté.

La procédure d’'organisation du contrdle d’'entrée PAQ-012 définit I'organisation du contrdle d'entrée
des matiéres premieres, approvisionnées par TEMEX C ERAMICS, et destinées aux activités de
production.

Par abus de langage, les matiéres premiéres peuvent  étre également appelées « produits ».

Les produits achetés peuvent étre vérifiés a la sou  rce dans les locaux du sous-contractant. Dans ce
cas, la commande doit indiquer clairement cette exi  gence conformément a la procédure  PAQ-035.
Au-dela de la procédure de contrdle d’entrée, la pr océdure PAQ-036 décrit les responsabilités de
chaque collaborateur TEMEX CERAMICS en matiére de r éception, ou d’expédition de produits ou
prestation.

7.5.6— Livraison produits finis.

Avant toute arrivée de produits en magasin, le maga  sinier doit s’assurer que les regles d’identificati on
des produits ont bien été respectées (visa du contr  0le final, conformité de I'étiquetage).
La procédure PAQ-039 précise toutes ces modalités de mise en ceuvre.

Les produits TEMEX CERAMICS sont le plus souvent co  nditionnés dans un emballage primaire calé
dans un emballage secondaire.

Le dernier emballage porte, visible de I'extérieur, le récépissé d’expédition indiquant le nom et I'ad resse
du destinataire. Dans le cas d'une demande particul iére du client, un code barre peut étre apposé a
I'extérieur de I'emballage secondaire reprenant les indications spécifiques demandées.

Les produits TEMEX CERAMICS n'ont pas de sensibilit € particuliere aux décharges électrostatiques.
TEMEX CERAMICS ne met donc pas en ceuvre de régles p articulieres propres aux ESD.

Les produits TEMEX CERAMICS ne sont pas sensibles a  I'humidité. A ce titre, TEMEX CERAMICS ne
met pas en ceuvre de regle de gestion particuliere p  our conditionner ces produits.

L'expédition des produits chez les clients est décl enchée par le service Commercial et se fait selon| a
regle du « premier entré, premier sorti » (ou FIFO  First In, First Out).

Un bon de livraison et une facture sont édités pour toute expédition. Le bon de livraison spécifie :
Le produit concerné,
La quantité,
L'adresse de livraison,
Les instructions particulieres (certificat ou décl aration de conformité...).

Une procédure de gestion des expéditions PAQ-045 décrit comment TEMEX CERAMICS met en ceuvre
les regles particulieres d’expédition propres a cer tains clients. Un fichier client permet d’identifie r ces
regles pratiques.

Une surveillance Qualité par audit peut étre exercé e sur les produits en attente d'expédition.

Ce controle consiste en la vérification du colisage et de I'emballage. Dans tous les cas, les retours
clients et réclamations suite a erreurs de la prépa  ration et de I'expédition de la commande sont suivi S
par le RSC.
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7.5.7— Synthése du processus Achats Logistique (S2)

Plan de Stratégie Capacité
DONNEES ventes, société ressources
D’ENTREE
Exigences
Lancement clients,
GPAO
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
a -
Acheteurs Internet, audits,... Sourcin g, - -
CAinniaa Liste fournisseurs
* agréeés.
Resp planning ERP Calcul des hesoins
Ordo, planning. ERP Plan de production
Approvisionneur ERP Emission, validation, :
envoi et suivi cdes PAQ-035 | 1
fournisseurs. \__/__
Réception et Controle Identification, ERP, Réception, :
d’entrée. Marques dédouanement, vérif PAQ-012 | |
d’accentation. canformité. \__/__
Acheteurs ERP Eval et suivi :
fournisseurs PAQ-011 | |
I —

Magasiniers ERP Mise au S‘U&‘;e‘ gestion PAQ-033 I

Magasiniers ERP Livraison MP
Planning ERP Suivi des productions
AC ERP Allocation cde, gestion

date livrai son

v

Magasin expéditions. ERP, Exigences Préparation
spécifiguesaux | | | ~mmeee an
clients. * L

N PAQ-045
Emballage, date doc, trafic,
douanes. P_A .'033.
* Fichier clients
Magasin expéditions ERP Livraisons clients.
AC ERP Facturation
MAJ Stocks Visa BR, PV Factures, Fiches
CE L d’agrément,

DONNEES

DE SORTIE

Commandes
validées

MAJ ERP
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7.6 — Maitrise des documents et des données : S3

DEFINITION : Mettre a la disposition de tous, les d ocuments (papiers ou informatiques) nécessaires

pour réaliser les différentes activités. Garder tra  ce de la conformité des produits et services aux

exigences du client.

TYPE : Support ; PILOTE : RSC.

SUIVI : Nombre d'écarts documentaires, % des docume nts revus sur une période, % avancement
retrofit documentaire, ...

7.6.1 — Généralités.

La procédure de gestion des procédures PAQ-001 définit les modalités de création, de rédaction, d e
gestion et d'application des procédures TEMEX CERAM  ICS.

La procédure de modifications PAQ-009 définit les responsabilités et la marche a suivre p  our
demander, valider, approuver et appliquer une modif ication.

La procédure de gestion des spécifications PAQ-002 précise les modalités de gestion des

spécifications techniques utilisée pour la réalisat ion du produit. Le Responsable des Dossiers gére le s
dossiers de fabrication des produits. Chaque dossie r de fabrication peut comprendre des
spécifications des procédés de fabrication, des pro duits, des équipements, de contrble, et des recueil s
de plans.

Toutes les spécifications utilisées pour fabriquer les produits TEMEX CERAMICS sont générées par le

Service Technique (R&D ou SMI). L'archivage des ori ginaux et les mises a jour sont sous sa
responsabilité.

7.6.2 — Données.

Les données sont gérées de la méme facon que les do  cuments, selon les procédures appelées ci-
dessus. Celles-ci peuvent étre imprimées sur des su  pports papier, afin de faciliter cette gestion. Les
fonctionnalités de 'ERP sont explicitées dans des guides d'utilisation spécifiques ou dans les aides en
ligne.

7.6.3 — Documents et données externes.

Les documents et données « externes» provenant des clients sont gérés par les assistantes
commerciales selon la procédure de gestion des docu ments extérieurs PAQ-043.
Les documents et données « externes » provenant des sous contractants sont gérés par les

Responsables Achats.

Les documents et données « externes » qualité (norm  es, contrats Qualité, ...) sont gérés par le RSC.
Compte tenu de la diversité des formats clients, TE =~ MEX CERAMICS n’a pas souhaité imposer une
formalisation pour la gestion de ces documents. Cha cun demeure libre sur la méthode de gestion ; la
seule condition est de pouvoir présenter rapidement ces documents lors d'une requéte.

7.6.4 — Approbation et diffusion des documents et d onnées.

Le RSC doit approuver les spécifications a leur cré  ation et a leurs modifications.

Lors de chaque diffusion, les destinataires sont en charge de retirer de la circulation les documents
périmés, dans leur domaine concerné, et de les détr uire ou de les identifier, par la marque en clair
"PERIME", ou "OBSOLETE” ou un trait en travers de s pages ou une marque quelconque.

La documentation relative au systeme de management qualité est diffusée par voie de courriel. Le RSC
adresse un message a l'attention de tous les titula  ires d'une boite aux lettres, et les informant d'un e

nouvelle diffusion d'un catalogue de procédures et imprimés. Il est de la responsabilité de chacun de
détruire les exemplaires existants (papier le plus souvent) qu’ils auront été amenés a créer.
Les fichiers originaux, ne différant des références papiers que par la signature des protagonistes de la

procédure sont mis a disposition publique pour cons ultation informatique.
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7.6.5 — Modification des documents et des données.

Toute modification peut étre demandée par toute per  sonne de l'entreprise. La demande de modification
est soumise pour avis aux services concernés. Le Re  sponsable des Dossiers gere et archive ces
demandes de modifications suivant  PAQ-009.Toute modification doit étre approuvée par le RSC qui doit
s'assurer qu'aucune exigence contractuelle n'est pr édominante pour empécher la modification. Si cela
est nécessaire, |'approbation du client doit étre d emandée.

En cours d'étude, c'est le Chef de Projet qui appro  uve les modifications.

7.6.6 — Informatique.

Les modalités d'application et de sauvegarde inform atique retenues par TEMEX CERAMICS sont
décrites a travers la procédure de gestion des sauv ~ egardes informatiques PAQ-044. En ce qui concerne
les données informatiques, la gestion est assurée p  ar le responsable informatique. Les accés sont
donnés a l'aide de mot de passe personnel et unique  ment pour les modules nécessaires a la fonction.
Ces acces sont annulés lors du départ des personnes

Une sauvegarde des données intranet est effectuée p ar le responsable informatique toutes les
semaines. Une sauvegarde des données de I'ERP est e ffectuée tous les jours par le service
informatique.

Ces sauvegardes sont archivées dans un coffre anti-  feu situé dans un local différent de celui du servi ce
informatique.

En ce qui concerne Internet, la sécurité est assuré e par un « firewall » configuré par le responsable
informatique. Chaque serveur est protégé par un ant  ivirus qui se met a jour automatiquement .

7.6.7 — Courrier électronique.

Tout courrier électronique qui peut engager l'entre prise, sous quelque forme que ce soit, doit porter e
nom de I'émetteur, une date, une référence qui peut étre I'objet du message. Il n'y a pas de contraint e
de forme. Quand ce courrier électronique consiste a envoyer le fichier d'un courrier référencé, la
référence du courrier suffit. L'archivage est sous la responsabilité des émetteurs ou des récepteurs e n
ce qui concerne les provenances externes.

7.6.8 — Enregistrements relatifs a la gualité.

Pour démontrer que la qualité requise est obtenue, et que le systeme qualité fonctionne bien, TEMEX
CERAMICS a mis en place des dispositions d'enregist  rements relatifs a la qualité.
Ces dispositions sont décrites soit dans les spécif ications soit dans les procédures en fonction des

sujets abordés.

Pour faciliter le fonctionnement du SMQ au quotidie n, chaque imprimé du systéme documentaire —
sous réserve que cela soit possible — rappelle en b as de page les modalités d'archivage des
enregistrements correspondants.

La procédure enregistrements qualité et environneme nt PAQ-018 définit les regles de gestion de ces
documents, qui peuvent se trouver sur support papie r ou informatique, (énumération de tous les
documents, identification, indexage, collecte, clas sement, acces, archivage, références aux procédures
concernées, ...).

Cette procédure définit le périmetre des enregistre  ments retenus par TEMEX CERAMICS.
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7.6.9— Synthése du processus Gestion des documents

et données (S3).

Entretien Sécurité Ddes des Nouveaux
individuel données clients produits
DONNEES
D’ENTREE
Exigences Sujets Dysfonctionne Audits
normatives CODIR ments
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
£ -
AC Contacts clients Recueil dde de
(e-mails, téléphone) modification PAQ-043
\/
v g
RSC Veille réglementaire, Intégration des -
gestion des exigences diverses Recueil de normes
documents extérieurs. (normes,...)
\_/_
v y
RSC Planning d’audits Intégration des
internes, visites opportunités I(PAQ-003)05
clients, réunions,... d’amélioration.
\/
v g
RSC Planning de revue du Revue fréquentiell e
systéme des documents (PAQ-001)01
documentaire.
\_/_
v y
RSC, R&D, SMI Dossiers de Modification et
modification amélioration du PAQ-009
systéme documentaire
qualité L
v g
SMI Systeme ERP Modification des - —
données ERP Fiche de création
code article.
\_/_
v y
Service Informatique Serveurs, archives Sauvegarde des
papiers, archives documents et données PAQ-044
informatiques
\/

DONNEES

DE SORTIE

Procédures,

A

4

Revues

spéc a jour.

»
'\ annuelles

Colts standards.

Données
archivées dispos.

Extractions \ <
al

;/ Réponses
L

ERP

clients

Référence

MAQ

Révision

F Page : 36/54

Ce document est la propriété de

TEMEX CERAMICS et ne peut étre reproduit sans son autorisation écr

ite.




MANUEL QUALITE

7.7 — |Identification du besoin client : R1

DEFINITION : Anticiper la demande du marché par des  contacts étroits avec l'industrie. Aller au devant
des besoins du client, I'écouter et communiquer ave ¢ lui. Identifier ses besoins implicites et explici tes
et les traduire en exigences techniques et économi  ques internes.

TYPE : Réalisation ; PILOTE : Responsable M&S,

SUIVI : Evolution du chiffre d'affaire, Nombre de p  rospects, Nombre de RFNP,..., nombre d'échantillons

et prototypes livrés, nombre de visites client....

7.7.1 — Généralités.

L'identification du besoin client est un facteur cl € de la stratégie TEMEX CERAMICS. Il doit nous
permettre d’assurer le développement du chiffre d'a  ffaire a moyen et long terme.

7.7.2 — Recueil des besoins.

Besoins explicites

Les besoins explicites sont saisis au travers de pl usieurs moyens, a savoir :

lecture des journaux professionnels,

analyse de la concurrence,

participation aux salons, colloques et conférences professionnels,

analyse de I'historique commercial,

informations données par les syndicats professionn els,

consultation d’internet,

informations données par le client lui-méme.
L'identification des besoins clients appartient aux BDM et aux ingénieurs de ventes (SE). A ce titre, les
besoins sont formalisés sur des « request form » I((PAQ-016)01, des comptes-rendus de visite, des
rapports hebdomadaires d’activité, ou encore des « Request For New Product » [(PAQ-046)01.

Besoins implicites

TEMEX CERAMICS anticipe les besoins implicites des  clients en visitant les laboratoires de recherche

du client et en restant a I'écoute de leurs ingénie urs d'étude. L'analyse de I'utilisation de nos
composants « in situ » permet également de développ  er et de proposer de nouveaux produits.

Le traitement statistigue des réclamations clients tel que décrit dans la procédure PAQ-006 permet
d’identifier des besoins implicites du client.

7.7.3 — Communication avec le client.

L'interface officielle pour communiquer avec le cli ent est l'ingénieur des ventes (SE), aidé par une
assistante commerciale (AC). L'ingénieur de vente ¢ ultive la relation avec le client sur le long terme
L'assistante commerciale est le point d’entrée au q uotidien et assure le « Customer Service ».

Alors que l'ingénieur de vente est réparti par zone géographique, le BDM est affecté a une ligne de
produit qu’il doit développer a moyen et long terme . A ce titre, le BDM assure linterface avec les
activités.

Pour des points particuliers (qualité, technique, ... ) d'autres personnes peuvent intervenir, mais

toujours en coordination avec l'ingénieur des vente s ou l'assistante commerciale, ou le BDM.
La communication s'établit lors des visites, du rec ueil des besoins, lors des appels d'offres et des

commandes, lors des réclamations ou retours. TEMEX CERAMICS recherche également a savoir
comment la société est percue par les clients. L'ét  ude de cette perception se fait lors des contactsa  vec
le client, par I'analyse des notations envoyées par les clients. L'analyse des réclamations, des retou  rs,

et de I'évolution du chiffre d'affaire sont autant d’indicateurs complémentaires qui nous aident a mie ux
mesurer la satisfaction des clients. Tous ces éléme nts sont abordés lors des revues de direction ou de S
CODIR.
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Les regles de communication avec le client sont doc

umentées dans la procédure PAQ-043.Dans le cas

de commandes nécessitant une recette ou précap, la procédure PAQ-027 est applicable.
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TEMEX CERAMICS a documenté une procédure de gestion  des obsolescences produits PAQ-025. Elle
décrit les modalités de communication avec le clien t en cas darrét de fabrication d'un type de
composant.

7.7.4 — Synthése du processus d’identification du b esoin client (R1).

DONNEES
D’ENTREE Appel
Stratégie Historique d'offre
société
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
/ \ I
BDM. Budget commercial Elaborati on du I
planning de recueil Budget
des informations | |
\_//__
I
Ingénieurs de ventes Communication avec Recueil des -
le client, visites, site informations I(PAQ-016)01 , CR
web, salons, request visites ||
form, syndicats —
\_/__
I
BDM, lignes produits Analyse de Analyse des besoins .
concernées. spécification, L I(PAQ-043)01
meetings b |
commerciaux. \_/___
v By
AG, AC Utilisation de I'ERP Analyse demande
(prix, délais,...) PAQ-016
\_/__
v y
AG, AC Réunions internes Transcription en
exigences internes (PAQ-046)01, I(PAQ-
016)01,
\_//__

L 4

Catalogues

Réponse
appel

DONNEES

DE SORTIE

Request Form,
RFNP.
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7.8 — Traitement de la commande client : R2

DEFINITION : S'assurer que les exigences du client  sont définies sans ambiguité et sont en adéquation
avec la capabilité interne de la société. S'assurer gue tous les objets de la commande ont bien été
communiqués aux activités et acceptés par celles-ci . Traiter les retours éventuels de pieces.

TYPE : Réalisation ; PILOTE : Responsable M&S.

SUIVI : % des retours (nombre de lignes) pour erreu  rs commerciales, % Livraisons a 'heure....

7.8.1 — Généralités.

Les modalités de traitement de la commande et de re  vue de contrat de la commande sont décrites a
travers la procédure PAQ-016.

3 cas majeurs sont identifiés chez TEMEX CERAMICS :
Il s’agit d’un produit standard, disponible sur ca talogue,
Il s’agit d’une variante d’'un produit existant mai s nécessitant un bouclage technique (exemple :
pose de connexions spéciales sur un produit standar d).
Il s’agit a proprement parler d'un produit nouveau ne correspondant ni a un produit catalogue,
et ni & une variante d’'un produit existant.

Dans le premier cas, le traitement de l'offre et la  revue de I'offre peut se faire par I'équipe M&S. | | s’agit
essentiellement de se mettre d’accord sur un prix. Dans le cas d'une prise de commande, celle-doit
faire référence a I'offre. Dans ce cas, la revue de  contrat consistera pour I'assistante commerciale, de

valider qu'aucun point ne demeure ambigu, et de val  ider le délai accusé au client. Ce délai est validé
par les opérations.

Dans le second cas, la procédure RFNP  PAQ-046 est initiée. Le service technique est alors l'acte  ur
principal dans le déroulement des opérations: vali dation technique, livraison d’'échantillons,
qualification des process. Les appels d'offre qui m otivent une RFNP aboutissent a la création de
spécifications propres a chaque client.

Dans le troisieme cas, il s’agit d’'un projet a part entiere. Ce projet sera traité a l'aide de la proc  édure de
gestion projets PAQ-020. Le responsable R&D est le pilote du projet. La re  vue d’ouverture du projet
permet au chef de projet de s’assurer que les éléme nts indispensables sont connus pour lancer le
projet (« kick-off »).

Dans les premiers cas, le role des Assistantes Comm  erciales est majeur dans la mesure ou elles vont
s’assurer que l'offre répondue comporte :
Une proposition de spécification technique contrac tuelle ou une matrice de conformité si le
besoin client comportait une spécification techniqu e. Cette proposition, validée par les Services
Production et R&D et AQ inclut les clauses qualité, les clauses générales de livraison
(conditionnement, étiquetage,...), ainsi que les di spositions particulieres (confidentialité,
sécurité,...).
Une proposition de quantités et délais validée par le BDM.
Une proposition de fourniture d'échantillons fabri qués par le Service production ou
d'échantillons prototypes fabriqués par le Service Technique.
Une proposition de clauses administratives, financ ieres et juridiques, émises par les Ingénieurs
de Ventes.

Lorsque le client souhaite des conditions particuli eres tels que stock consigné, buffers stock ou la
mise en place de prévisions de commandes, la demand e est alors traitées a I'aide de la procédure  PAQ
057

7.8.2 — Revues.
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La revue de l'offre est formalisée par la signature de la proposition envoyée au client, répondant a
l'appel d'offre.

La revue de contrat est formalisée par I'émission e  t I'envoi d'un accusé de réception, reproduisant le S
éléments de la proposition, acceptés par le client. Cet AR est signé par les AC.

7.8.3 — Avenant au contrat.

Les cas d’avenants sont listés dans la procédure PAQ-016. La procédure de recadencement de
commandes clients PAQ-047 précise les modalités d’application cas par cas.

Les modalités d’'accord des avoirs clients sont docu mentées dans la procédure PAQ-048 (retours,
écarts quantitatifs,...).

7.8.4 — Prestations associées.

La seule prestation associée aux contrats est le se  rvice lié a la garantie, dont les modalités sont
imprimées au dos des bons de livraison.
Cependant, un des objectifs de TEMEX CERAMICS a tou jours été d'avoir une politique de partenariat.

Aussi nous nous efforgons d’apporter a nos clients toute assistance Technique, Commerciale, Qualité,
aux utilisateurs de nos produits. Les modalités de cette assistance peuvent faire partie d'un contrat
Qualité.

Dans le cas d'une demande précise de la part d'un ¢ lient, l'ingénieur des ventes est linterface
privilégiée. Il aiguille la demande auprés du dépar  tement sollicité.

En outre, TEMEX CERAMICS définit dans la procédure PAQ-024 les prestations associées que la
société peut fournir dans différents domaines (comm ande, conception, livraisons...) ainsi que les
procédures applicables pour la mise en place de ces prestations.

TEMEX CERAMICS a documenté une procédure de gestion  des certificats de conformités  PAQ-007 afin
de répondre aux demandes de certains clients.

7.8.5 — Retours de pieces.

La procédure de traitement des retours et réclamati  ons PAQ-006, décrit la marche a suivre pour le
traitement des réclamations d'ordre technique etd es retours provenant des clients.
Les retours pour excédent de livraison sont égaleme nt traités selon cette procédure.

Les assistantes commerciales ont en charge d'obteni r, de la part de leurs clients, toutes les
informations nécessaires pour effectuer I'analyse d es retours et/ou des réclamations (numéros de lot,
numéro BL,...).

Le RSC est responsable de la bonne application de ¢ ette procédure et de |'établissement des tableaux

de bord (par exemple : co(t de non qualité, temps m  oyen de traitement, répartition retours,...).

Il est également responsable de lancer les actions curatives, correctives et préventives, et de mettre en
consigne, dés la demande de RMA (si probleme techni que), les piéces issues du méme lot de
fabrication qui sont en stock magasin produits fini s, et ceci jusqu'a la fin des actions curatives.

Le traitement des retours se fait en 3 grandes étap  es:

Communication avec le client pour s’accorder sur | e périmetre du retour : il s’agit de compléter

la demande d’autorisation de retour  |(PAQ-006)01.

Traitement qualitatif du retour des l'arrivée de | a marchandise : il s'agit de traiter qualitativemen  t
le retour et d’adresser la cause du retour. Cela es t fait au moyen d’une fiche suiveuse de RMA
[((PAQ-006)02.

Initialisation d’un rapport d’actions correctives en s'inspirant de la méthodologie de résolution

des problémes (8D report 1(PAQ-006)03)
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7.8.6 — Synthese du processus de traitement de la c

ommande client (R2).

DONNEES

D’ENTREE

Exigences clients,
réglementaires, et autres.

Appel ERP, catalogues, Commande
d'offre data sheets client, contrat
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
f D :
AC Utilisation ERP Analyse du besoin, du L - -
prix, du délai,... Dossier client,
: catalogues,
(PAO-N1RYN1
J
r
Utilisation ERP Vérification :
adéqguation avec les ERP
ressources.
J
I
Réponse appel d'offre, L
proposition écrite, ERP
réservation éventuelle
dans ERP. J
CLIENT
I
Utilisation ERP Vérification L - -
adéquation entre P Dossier client, ERP,
commande et By Catalogues
proposition ou L
v y
Revue de contrat Vérification capacité
de l'activité concernée PAQ-016
* .
Saisie commande
dans ERP E
AC, Clients Définition d'objectifs CLIENT
chiffrés
v .
Retour éventuel
PAQ-006
DONNEES
DE SORTIE Mise & AR Signé
jour ERP
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7.9 — Conception et développement : R3

DEFINITION : Mettre a la disposition de la producti on, en tenant compte des besoins exprimés par les
clients, des moyens existants et des possibilités t echnologiques et financiéres, des produits et
technologies réalisables industriellement.

TYPE : Réalisation ; PILOTE : Responsable technique  (R&D, SMI)

SUIVI : Ecart sur OF (délai, codt), retours et récl amations pour problemes d’'origine technique, respec t
des délai de livraison des proto, qualifications pr ocess....

7.9.1 — Généralités.

La prise en charge, I'étude, le développement et I' industrialisation de nouveaux produits, de par la
durée des projets, le colt des investissements et |  ‘impact sur I'avenir de I'Entreprise qu'ils impliqu ent,
nécessitent I'étroite collaboration de tous les Services.

La procédure PAQ-020 définit les dispositions prises par TEMEX CERAMICS pour assurer la maitrise
des projets.

Cette procédure sert de guide dans le cas d'un cont  rat, mais en cas de conflit avec le contrat, ce son 't
les clauses de celui-ci qui sont prioritaires.

7.9.2 — Planification.

La planification s'effectue lors de l'ouverture du projet par le Chef de projet. A cette occasion, son t
établis :

Les prévisions de dépenses,

Le planning prévisionnel des taches et des différe  ntes revues,

Les prévisions d'intervention des différents servi ces,

L’accord de la direction.

7.9.3 — Interfaces organisationnelles et techniques

Constitution de I'équipe de projet et définition de s interfaces entre les différents services.

7.9.4 — Données d’entrée.

Les éléments suivants font partie des éléments d’en  trée de la conception :
Nomination chef de projet,
Cabhier des charges,
Retour d'expérience,
Etude de faisabilité,
Evaluation impact environnemental,
Equipe de projet et interfaces,
Ouverture OF et devis,
Planification des taches, revues et dépenses,
Revue de projet préliminaire ou revue d'ouverture de commande.

7.9.5 — Données de sortie.

Les éléments de sortie de la conception sont les su ivants :
Cahier des résultats d'essais,
Qualifications (machines, matieres premieres, ...),
Dossiers, spécifications, modes opératoires, ...
Revue critique finale ou revue de fermeture de com  mande et fermeture OF.
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7.9.6 — Revues.

Les revues de projet permettent de vérifier que I

planification de ces revues reste a l'initiative du Chef de projet.

7.9.7 — Vérification.

Vérification des documents et des calculs définie d

7.9.8 — Validation.

ans PAQ-020.

étude est conforme aux exigences initiales. La

La validation de la conception est formalisée par | a qualification du produit, du procédé, et des mati eres
premieres.
7.9.9 — Modification.
Définition de la modification du document de référe nce et des plans dans PAQ-020.
Toutes les autres modifications sont effectuées sui vant la procédure PAQ-009.
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7.9.10 — Synthese du processus de conception, dével

oppement et _industrialisation (R3).

Stratégie

société

CDC client

DONNEES
D'ENTREE Identification Exigences clients,
du besoin internes et réglementaires
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
Resp R&D OF projets Nomination du chef de [ I
projet
PAQ-020.
I(PAQ-043)01
I(PAE-003)01
v I(PAE-005)01
Equipe projet Retour d’expérience, Analyse du cahier des
impact charges
environnemental
I
Chef de projet Retour d’expérience Etude de faisabilité L
PAQ-020.
\/
r
Chef de projet Interfaces, ouverture Planification du projet L
d'OF, planning des PAQ-020.
moyens, -
\/_
I
Chef de projet Revue de projet Suivi du projet :
PAQ-020.
\/
r
Chef de projet Cahiers, classeur s Dossier justificatif :
études PAQ-020.
\/_
I
Chef de projet, RQP Dossier de Validation et -
qualification qualifications PAQ-020.
I(PAQ-020)09
\/

points d’avancement j‘

Communications, W

A

4

DONNEES

DE SORTIE

Prototypes,
échantillons.

Dossiers de fabrication,
documents d'application.

Rapports d’ essais,
fiches de qualification
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7.10 — Réalisation du produit : R4

DEFINITION : Réaliser les produits selon les spécif ications techniques, et les exigences de qualité,
co(ts, et délais demandés. S’assurer que ces produi ts satisfont aux exigences client.

TYPE : Réalisation ; PILOTE : Responsable productio n.

SUIVI : indicateurs de production (rendements, cycl e de production,...), performances de livraisons,
délais sous traitants...

7.10.1 — Généralités.

Les lancements sont effectués a partir des commande s fermes et de certaines prévisions (forecast). lls
tiennent compte également des capacités machines, d e la charge sous traitance, des disponibilités en
personnel qualifié, du stock des matiéres premiéres et/ou produits semi-ouvrés.

Les opérations propres a chaque produit sont décrit es dans les spécifications de fabrication et de
contréle.

7.10.2 — Cas des opérations externalisées:

Temex Ceramics peut étre amené a externaliser certa ines opérations de fabrication pour des raisons
économiques ou de capacité. Ces opérations sont int  égrées au processus de production (R4) en tant
gue sous processus. Leur pilotage revient au respon sable de production qui s'assure de la réalisation
des produits selon les spécifications et exigences qualité, les colts et délais demandés.

Les principaux outils Temex Ceramics sont directeme nt intégrés chez les sous traitants et garantissent
ainsi la maitrise des procédés (ERP, procédures, ga mmes, dossiers de fabrication, spécifications
produits, matrice de compétence....)

Une fois sélectionné, les performances du soustrait ant sont évaluées et suivies par le responsable de
production avec le support du service qualité.

ITEM PRINCIPAUX MOYENS DE MAITRISE
. - Gestion de Production Assistée par Ordinateur
Gestion de . . . .
roduction - Saisie d.es',.d,onnees Technlques. (.at'lndus.tnelles.
P - Compatibilité industrielle, capabilité des infras tructures
Méthodes - - Gammes avec co(ts standards.
; - Fiches Suiveuses Technigues validées par Production , Industriel et AQ.
Production e
- ldentification
Magasins - Zones de stockage dédiées, préservation du produit, emballages spécif iques.
Manutention - Inventaires / Stocks minimum et de sécurité.
- - Qualification des équipements, maintenance.
Matériels

- Suivi des appareils de mesure, de contrdle (assuré par 'AQ).

- Qualification des procédés.
Procédés - Dossiers de fabrication et de contréle.
- Suivi technique et qualité

- Formation / Qualification d'opérateur / Matrice des compétences

Personnels - Autocontréle / Habilitation et certification Qual ité.
Les documents contractuels sont transformés en docu ments internes, selon
procédure d'établissement d'une spécification inter ne.
Documents - Instruction de fabrication, de contrble et de pos te.
- Fiches suiveuses techniques et feuilles particuli eres.
- Tracabilité

- Autocontréle tel que prévu dans les fiches sui  veuses.
- Contrble avant entrée en magasin.
- Marques de contrble.

Contrdles en cours
de fabrication

Référence MAQ Révision : F Page : 46/54

Ce document est la propriété de TEMEX CERAMICS et ne peut étre reproduit sans son autorisation écr ite.




MANUEL QUALITE

o - Emission Fiches d’incidents déclenchant les actions correctives.
Non-conformités . .
- Dérogations.
Infrastructures et . . . . . e
h Gestion des infrastructures et ambiances de travail conformément aux spécifications
environnement de . = S N . 4
travail et aux exigences de qualité appliquées aux locaux a ambiance contrdlée.

7.10.3 — Validation des processus de fabrication.

Tout nouveau processus de fabrication est validé lo rs de la qualification finale en sortie de
conception/développement selon la procédure de gest ion des projets PAQ-020. Cette validation est
formalisée par la signature des dossiers de fabrica  tion et de contrdle par le responsable qualité proj ets.
Cette validation s'applique également aux équipemen ts (qualification interne  [(PAQ-020)09) et au
personnel (fiche de poste/formation  I(PAQ-010)02).

Un process peut étre amené a étre sous traité. Dans ce cas une qualification produit/process est
effectuée afin de valider le transfert a l'aide de la procédure PAQ-056. Dans le cas d'un transfert de
grande envergure, la procédure de gestion de projet PAQ-020 est utilisée.

Les dispositions prises par TEMEX CERAMICS quant a la compétence du personnel (qualification et
matrice des compétences), a l'auto controle, aux do  ssiers de fabrication, au suivi des équipements et
de leur dérive potentielle, permettent d'assurer un e validation permanente de tout processus de
fabrication et des infrastructures associées déja e n place. Ces dispositions sont valables en interne
comme pour les opérations de fabrication sous trait ées.

Tout changement process est géré comme une modifica  tion ([(PAQ-009)01), notamment en intervenant
sur les dossiers, la qualification du personnel ou des équipements. Ces éléments seront revalidés de|l a
méme facon qu'une validation, l'objectif étant que la nouvelle situation doit étre meilleure que
l'ancienne situation ou au moins équivalente. Un so ustraitant peut étre a I'origine d’'une demande de
modification mais n’est autorisé a aucune modificat ion d’un process existant.

7.10.4 — Identification et tracabilité.

TEMEX CERAMICS a documenté les régles en matiére d’ identification et de tracabilité a travers la
procédure correspondante  PAQ-017.

Identification du produit.

Les prlnC|paux éléments pris en compte sont :
Identification dans les magasins
Identification en cours de fabrication
Identification lors des transferts
Identification des articles produits finis
Identification des livraisons

Identification par code barre

Pour répondre aux attentes de certains clients, TEM  EX CERAMICS a documenté une procédure de
gestion des codes barres PAQ-034. En cas de demande d’un client, le point d’entrée est'AC. La
demande est traitée via la procédure  PAQ-043.

Tracabilité du produit.

Tous les produits fabriqués par TEMEX CERAMICS sont suivis a l'aide de fiches suiveuses et de
contrble. Ces documents sont élaborés par le Servic e Technique aprés validation des Services
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Production et approbation du RSC. Elles sont utilis ées tout au long de leur fabrication en interne
comme par les sous traitants et sont archivées selo n la procédure PAQ-018.

Elles permettent a tout moment, d'identifier une tr  anche de produits si certaines informations sont
communiquées par les clients (numéro de BL, facture , commande, lot...).

Elles permettent en outre d'identifier des causes s  ur des problémes rencontrés.

7.10.5 — Propriété du client.

La procédure PAQ-023 définit les modalités concernant la réception, le stockage, la manutention, la
vérification et I'utilisation des matiéres premiere s et des matériels fournis par les clients, dans| e cas
ol ceux-ci n'imposent pas de procédures spécifiques
Le RSC est chargé de :

réceptionner les matiéres premiéres ou matériels,

traiter les non conformités en assurant I'interfac e avec le client,

contrOler le matériel ou les matiéres premiéres a retourner.
La Production ou l'utilisateur est chargée de la vé rification, de la manutention, du stockage et de
l'utilisation des matiéres premieres ou matériels.
Le Responsable Métrologie est chargé de l'identific ~ ation et du suivi métrologique pour les matériels. La
définition des conditions d'utilisation est réalisé e par le Service Technique.

7.10.6 — Préservation du produit.

La procédure PAQ-033 définit les regles générales a appliquer pour prés  erver la conformité du produit.
Ces régles s'appliquent aussi bien a la manutention , au conditionnement qu'au stockage.

Les dispositions particuliéres au produit sont décr ites dans les spécifications techniques internes.

Le RSC est responsable de la qualité des produits s tockés au magasin.

Les agents de production sont responsables de I'emb allage, de la protection, du stockage en cours de
fabrication et de la manutention jusqu'a la mise en stock au magasin.

Les magasiniers sont responsables de I'emballage de s produits re-conditionnés, de la préservation et

du stockage des produits finis.

lIs sont également, responsables de I'emballage, de I'étiguetage secondaire et de la livraison des
produits finis.

7.10.7 — Maitrise des équipements de mesure.

Afin de répondre aux exigences de fiabilité et de ¢ onformité des produits, les moyens de controle et
d’essais sont gérés suivant la procédure en vigueur PAQ-004 par le responsable métrologie, sous la
responsabilité du RSC.
Les points clefs de cette maitrise sont :

gestion informatique,

étiquetage des appareils,

affectation connue des appareils,

rattachement des étalons a un laboratoire agréeé,

archivage des proces verbaux.
Certains équipements sont vérifiés en interne a lI'a ide « d'étalons secondaires ». Dans ce cas, les
résultats sont notés sur fiches suiveuses. Les équi pements de mesure mis a disposition par Temex
Ceramics chez ses sous traitants sont également gér  és par le responsable métrologie.
Sont exclus de ce domaine les équipements faisant p  artie de machines ou autres moyens et non définis
comme source de résultat de mesure d'un procédé ou d'un produit. Sont également exclus les
équipements faisant partie des machines ou autres m  oyens non définis comme source de résultat de
mesure d'un procédé ou d'un produit ainsi que les é quipements spécifiques a la fabrication des
produits sont exclus de ce domaine et sont gérés se lon les recommandations des spécifications
internes.
Les enregistrements des vérifications sont tracés d ans une base de données (notions de planning
d’instruments « a étalonner », notion de fichedev ie,...)
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7.10.8 — Maitrise du produit non conforme.

La procédure de traitement des non conformités PAQ-008 définit la marche a suivre pour traiter,
corriger et prévenir les incidents de production. E lle est appliquée sur I'ensemble des activités ains i
gue par les sous traitants.

L'objectif est de mettre en place une organisation apte a prévenir le risque de réapparition d'une
anomalie.

La procédure PAQ-008 traite des modalités de mise au rebut des piéces o u produits non conformes.
La procédure PAQ-008 traite des modalités de traitement des dérogations

TEMEX CERAMICS est amené a traiter des produits ad ate de péremption (encres, creme a souder,...) A
cet effet, la procédure PAQ-014 de gestion des produits a dates de péremptionenp  récise les modalités
d’application.

Le traitement des non-conformités est sous la respo nsabilité du RSC et doit suivre la procédure de
non-conformité.

Référence MAQ Révision : F Page : 49/54

Ce document est la propriété de TEMEX CERAMICS et ne peut étre reproduit sans son autorisation écr ite.




MANUEL QUALITE

7.10.9 — Synthese du processus de production (R4).

Budget Stock MP Métrologie Besoins Infrastructures et
Clients envt de travail
DONNEES
D’ENTREE
Stock Semi - Dossier de Charge Exigences clients,
ouvrés fabrication sous réglementaires, et autres.
RESPONSABLES MOYENS ETAPES DOCUMENTATION
£ D o
Responsabl es ERP Analyse du plan de -
production production Feuille de lancement
OT OF, ERP
J
* I
Responsables Matrice de Vérification des [
production compétences, fiches compétences du PAQ-005.
de qualification au personnel, des
poste. équipements de | |
mesure, des capacités —
machines et -
. infrastrictires
Agent de production * L
. K Dossier produit,
Infrastructures, ... Fabrication du produit fiches suiveuses. -

interne ou sous traitée

Agents certifiés,
agents qualité.

Equipements de
contréle

v

Controle en ligne,
détection des
incidents.

v

Resp production, Resp
Techniques, RSC

Groupes de travail

Traitement des
incidents et gestion
des non conformités.

2

Agents certifiés,
agents qualité.

Equipements de
contréle

Contrble final

v

Agents de production
certifiés.

Marques de contrdle

Validation de la
fabrication et
emballage

DONNEES

DE SORTIE

Enregistrements

A

4

Dossier produit,
fiches suiveuses.

fabrication

Plan de
maintenance

Améliorations

Mise au \A
-

Mise a jour
ERP

o

stock PF

Fiches de
vie ECME
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8 —ANNEXE 1 : Catalogue des procédures.
Le tableau ci-dessous dresse la liste des procédure s applicables au systeme de management qualité de
TEMEX CERAMICS. Il ne se substitue pas a la liste d es états d'indices L-QSE disponible au dernier
indice de révision.
Il ne fait pas état non plus des imprimés appelés p  ar ces procédures.
Pour une vision exhaustive et a jour du systeme, co  nsultez le document L-QSE.

PAQ-001 GESTION DES PROCEDURES
PAQ-002 GESTION DES DOCUMENTS TECHNIQUES (SPEC ET PLANS
PAQ-003 AUDITS QUALITE ENVIRONNEMENT
PAQ-004 MAITRISE DES EQUIPEMENTS DE CONTROLE DE MESURES ET D'ESSAIS
PAQ-005 FORMATION SENSIBILISATION COMMUNICATION
PAQ-006 GESTION DES RETOURS ET RECLAMATIONS CLIENTS
PAQ-007 ETABLISSEMENT DES DECLARATIONS DE CONFORMITE
PAQ-008 TRAITEMENT DES NON-CONFORMITES ET DES INCIDENTS
PAQ-009 PROCEDURE DE MODIFICATION
PAQ-010 PROCEDURE DE CERTIFICATION HABILITATION DU PERSONNEL
PAQ-011 EVALUATION AGREMENT ET SUIVI DES SOUS CONTRACTANTS
PAQ-012 ORGANISATION DU CONTROLE D'ENTREE
PAQ-013 PROCEDURE D'ACCUEIL DEPART PERSONNEL
PAQ-014 GESTION DES PRODUITS A DATE DE PEREMPTION
PAQ-015 MANAGEMENT PAR LES PROCESSUS
PAQ-016 REVUE DE CONTRAT
PAQ-017 IDENTIFICATION ET TRACABILITE
PAQ-018 ENREGISTREMENTS QUALITE ET ENVIRONNEMENT
PAQ-019 OUVERTURE COMPTES CLIENTS
PAQ-020 PROCEDURE DE MAITRISE DES PROJETS
PAQ-021 GESTION DES ACTIONS CORRECTIVES ET PREVENTIVES
PAQ-022 PROCEDURE MAINTENANCE
PAQ-023 GESTION DES PRODUITS FOURNIS PAR LE CLIENT
PAQ-024 PRESTATIONS ASSOCIEES
PAQ-025 MISE EN OBSOLESCENCE
PAQ-026 AUDITS FIABILITE COMPOSANTS
PAQ-027 RECETTES OU PRECAP DES PRODUITS
PAQ-028 TECHNIQUES STATISTIQUES
PAQ-029 PROCEDURE CAPABILITES
PAQ-030 PROCEDURE AMDEC
PAQ-031 PLAN DE SURVEILLANCE
PAQ-032 COMPTE RENDU QUALITE ENVIRONNEMENT
PAQ-033 MANUTENTION STOCKAGE CONDITIONNEMENT LIVRAISON PRESERVATION
PAQ-034 ETIQUETAGE CODE BARRE
PAQ-035 PROCEDURE ACHATS
PAQ-036 RECEPTION ET EXPEDITION DES MATERIELS
PAQ-038 RESPONSABILITES CONTROLE FINAL
PAQ-039 RECEPTION EN MAGASIN DES PRODUITS FINIS
PAQ-042 ORGANISATION DE TEMEX CERAMICS
PAQ-043 GESTION DES DOCUMENTS EXTERIEURS
PAQ-044 GESTION DES SAUVEGARDES INFORMATIQUES
PAQ-045 GESTION DES EXPEDITIONS
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PAQ-046 GESTION DES RFNP

PAQ-047 PROCEDURE DE RECADENCEMENT DES COMMANDES CLIENTS
PAQ-048 GESTION DES NOTES DE CREDIT

PAQ-049 GESTION DE LA TRANSITION ROHS CK

PAQ-050 GESTION DE LA TRANSITION ROHS FTC

PAQ-051 GESTION DE LA TRANSITION ROHS RESONATEURS COAXIAUX
PAQ-052 GESTION DE LA CONFIDENTIALITE

PAQ-053 PROCEDURE EMBALLAGE HONG KONG

PAQ-054 PROCEDURE OUVERTURE DE COMPTE FOURNISSEUR
PAQ-056 PROCEDURE DE QUALIFICATION PRODUIT/PROCESS

PAQ-057 GESTION DES BUFFERS & PREVISIONS

9 —ANNEXE 2 : MATRICE DES LIENS PROCESSUS — DOCUME NTATION.

Le tableau ci-dessous précise les liens entre lesp  aragraphes de la norme ISO9001 et les processus mis
en place par TEMEX CERAMICS. Cette annexe est desti née a bien comprendre les liens entre processus
et exigences normatives.

4 Systéme de management de la qualité M1 | M2 | M3|[S1|[S2|S3|R1|R2|R3|R4

4.1 Exigences générales X

4.2 Exigences relatives a la documentation X

4.2.1 Généralités X

4.2.2 Manuel Qualité X

4.2.3 Maitrise des documents X

4.2.4 Maitrise des enregistrements X

5 Responsabilité de la direction M1 | M2 | M3|S1|S2|S3|R1|R2|R3|R4

5.1 Engagement de la direction X

5.2 Ecoute client X

5.3 Politique Qualité X

5.4 Planning X

5.4.1 Objectifs Qualité X

5.4.2 Planification du Systéme de management qualité X

5.5 Responsabilité, autorité, et communication X

5.5.1 Responsabilité et autorité X

5.5.2 Représentant de la direction X

5.5.3 Communication interne X X

5.6 Revue de direction. X

5.6.1 Généralités X

5.6.2 Eléments d’entrée de la revue X

5.6.3 Eléments de sortie de la revue X

6 Management des ressources ML M2 | M3 [S1|S2|S3|R1|R2|R3|R4

6.1 Mise a disposition des ressources X

6.2 Ressources Humaines X

6.2.1 Généralités X

6.2.2 Compétence, sensibilisation et fo  rmation X

6.3 Infrastructure X X

6.4 Environnement de travail X X

7 Reéalisation du produit M1| M2 | M3|S1|S2 |S3|R1|R2|R3|R4

7.1 Planification de la réalisation du produit X

7.2 Processus relatifs aux clients X X

7.2.1 Détermination des exigences relatives au produit X

7.2.2 Revue des exigences relatives au produit X

7.2.3 Communication avec les clients X

7.3 Conception et développement X

7.3.1 Planification de la conception et du développement X

7.3.2 Eléments d’entrée de la conception et du développem  ent X

7.3.3 Eléments de sortie de la conception et du développe  ment X
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7.3.4 Revue de la conception et du développement X
7.3.5 Veérificat ion de la conception et du développement X
7.3.6 Validation de la conception et du développement X
7.3.7 Maitrise des modifications de la conception et du X
7.4 Achats X
74.1 Processus d'achats X
74.2 Informations relatives aux achats X

7.4.3 Vérification du produit acheté X

7.5 Production et préparation du service X
7.5.1 Maitrise de la production et de la préparation dus  ervice X
7.5.2 Validation des processus de production et de préparation X
7.5.3 Identification et tracabilité X
7.5.4 Propriété du client X
7.5.5 Préservation du produit X
7.6 Maitrise des ECME X
8 Mesures, analyse et améliorati on M1 M2 | M3 |S1|S2|S3|R1|R2|R3|R4
8.1 Généralités X

8.2 Surveillance et mesure X

8.2.1 Satisfaction du client X

8.2.2 Audit interne X

8.2.3 Surveillance et mesure des processus X X X
8.2.4 Surveillance et mes ure du produit X X X
8.3 Maitrise du produit non -conforme X X
8.4 Analyse des données X

8.5 Amélioration X

8.5.1 Amélioration continue X

8.5.2 Action corrective X

8.5.3 Action préventive X

PROCESSUS IDENTIFIES

M1 Déploiement de la stratégie et de la politique R1 Identification du besoin client

M2 | Amélioration continue R2 Traitement de la commande client

M3 | Surveillance et Mesurage R3 Conception et Développement

S1 Management des compét ences et communication R4 Production

S2 Achats et logistique

S3 Gestion des documents et des données.
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10 —ANNEXE 3:LISTE DES ABREVIATIONS.

SIGLE SIGNIFICATION

AC Assistante Commerciale

AG Assistante de Gestion

AQF Assurance Qualité Fournisse ur

BDM Business Développement Manager ou Chef Produit

BL Bon de Livraison

BR Bon de Réception

CdC Cabhier des Charges

CE Comité d'Entreprise (selon le contexte)

CE Contrdle d’Entrée (selon le contexte)

CHSCT Comité Hygiéne et Sécurité et Conditionsd e Travalil

CK Céramique

CODIR COmité de DIRection

CPA Cabhier des Procédures d'Acceptation

CPS Co(t Produit Standard

CR Compte -Rendu

CRE Cahier des Résultats d'Essais

DASC Demande d’Actions Sous Contractants

DD Dossier de Définition

DJD Dossier Just ificatif de Définition

ECME Equipement de Contr6le, de Mesures et d'Essais

ERQ Enregistrements Relatifs a la Qualité

ERP Enterprise Resources Plan

FDY Fiche de dysfonctionnement

FIC Fiche d’Incident

FS Fiche Suiveuse

FTC Frequency Tuning Component

M&S Marketing & Sales

MTX Matériaux

MAQ Manuel Qualité

OF Ordre de Fabrication

oT Ordre de Travail

OTD On Time Delivery

PID Process ldentification Document, document identifia nt le produit selon ESA

POE Piéces Ouvrées Extérieures

R&D Recherche et Développement

RAP Revue d'Avancement de Projet

RE Responsable Environnement

RES Résonateurs Coaxiaux

RFQ Request For Quotation

RFNP Request For New Product

RSC Responsable Satisfaction Clients

SBP Stratégic Business Plan

SE Sales Engineer

SME Syst éme de Management Environnemental

SMI Service Méthode et Industrialisation

SMQ Systéme de Management de la Qualité
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