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1. Objet de la procédurE

Cette procédure décrit comment l’association QUALITE & ARCHITECTURE définit et met en place des actions correctives, préventives, non-conformité et traites ses réclamations clients.

2. Domaine d’application

Cette procédure s'applique aux actions correctives et préventives menées au sein de QUALITE & ARCHITECTURE, au traitement des réclamations clients et non-conformité.

3. Documents de référence 

Norme ISO 9001 

MMQE

Glossaire IMP8700

Liste des documents obligatoires (IMP8402)

4. Déroulement de l’activité

Chaque Agence enregistre les anomalies détectées chez elle. Les anomalies sont détectées soit par un audit interne, soit par une réclamation client reçue par écrit, soit spontanément l’un des l’imprimés « fiche de détection ou d’amélioration ». (IMP3340 & IMP3341) 

Ces fiches servent de support au traitement de l’anomalie en local et/ou au sein de l’association.

Elle est conservée par l’Agence dans le classeur « de qualité » prévu à cet effet

Si l’anomalie ne concerne pas uniquement l’Agence, l’AQE d’Agence transmet une copie de la fiche à l’AQE de l’association qui va assurer son traitement et son suivi avec l’aide des membres de l’association.

L’AQE d’Agence ou de l’association valide l’action corrective ou préventive décidée, vérifie sa mise en œuvre et son efficacité selon que l’action concerne l’agence ou l’association.

Le point sur ces actions est fait par l’AQE de l’association, lors des Revues de Direction.

Chaque Agence enregistre les anomalies détectées chez elle, par un audit interne, une réclamation client ou suite à un disfonctionnement sur l’imprimé « fiche de progrès » dans le dossier de l'affaire affectée par l'anomalie, avec double dans le dossier Qualité.

Les anomalies détectées sont d'origine soit interne, soit externe.

Elles sont analysées au regard de leurs conséquences (sur le respect des exigences client) . Leur traitement est immédiat et approprié à la nature de ces conséquences:

a) Si elles sont sans conséquence ou avec des conséquences légères, c'est à dire : toutes les exigences spécifiées (prestations dues au contrat) restent satisfaites moyennant une action corrective, il y a continuité du processus, avec action(s) curatives(s) intégrée(s). L'enregistrement et  le traitement ( disparition) de l'anomalie sont formalisés dans le dossier d'affaire sur tout support adapté. Une fiche de progrès est renseignée dans le 1° cadre prévu à cet effet. Les cadres suivants ne sont renseignés que s'il est jugé utile de mener une action préventive. Dans ce 2° cas, copie de la fiche de progrès est communiquée à l’AQE de l’association, si l'anomalie concerne le système Qualité.

b) Si elles ont des conséquences lourdes, c'est-à-dire que certaine(s) prestation(s) ne peu(ven)t être satisfaite(s) = les anomalies sont traitées avec les partenaires (revue de contrat), et des actions correctives et/ou préventives sont menées en interne sur les origines de la (les) cause(s). L'enregistrement et  le traitement de l'anomalie sont formalisés sur une fiche d’amélioration. (imp3340). Cette fiche sert de support au traitement de l’anomalie en local et au sein de l’association.(elle est communiquée dès son établissement à l’AQE de l’association).

Toute réclamation du client résultant de la détection d'une prestation non conforme est traitée suivant l'une de ces 2 alternatives.

Principe de DEMING : PDCA :
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5. Logigramme 


















6. Enregistrements qualité 

Fiches de progrès / non-conformités bénignes

Fiches de progrès / non-conformités contractuelles ou organisationnelles

Fiches d’amélioration ou de détection d’anomalie agence

7. Indicateurs qualité

Nombre d’améliorations apportées dans l'agence.

Nombre d’améliorations proposées et acceptées par l’association.

8. ANNEXE

	CODE
	TITRE DOCUMENT 

	IMP
	3340
	Fiche d’amélioration

	IMP
	3341
	Fiche de détection d’anomalie  ou d’amélioration d’agence


Détection





Conséquences lourdes





Conséquences légères





Fiche de progrès





Fiche progrès complétée suivants





Action curative





Mesures curatives correctives et/ou préventives





Bilan FP





NON








OUI








OUI











NON





Bilan FP





FIN
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