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2. DECLARATIOND'INTENTION DE LA DIRECTION

Depuis sa création ACKSYS n'a eu de cesse de satisfaire totalement ses clients, tout en maintenant une
bonne rentabilité de I'entreprise.

Au fil des années, nous avons su hous imposer, non seulement en France mais auss al’ éranger, en proposant
une large gamme de produits évolutifs et figbles dans le temps.

Souhaitant renforcer notre postion dans un marché exigent, en condante évolution et toujours plus
concurrentiel, il et ayjourd hui fondamental pour ACKSY'S de disposer d une organisation encore plus
rigoureuse qui S appuie sur le professonnaisme, la qudité des produits et des services, fers de lance de notre
stratégie de dével oppement.

C'est dans cet objectif que la Direction Générade a décidé de mettre en place, dans tous les services de la
société, un Systeme d’Assurance Qualité qui répond aux exigences de la norme internationae | SO9002 et de
lafare certifier.

La mise en place de ce sandard congtitue une premiére éape primordiae dans notre démarche de recherche
de la Qualité totale qui devra nous permettre de poursuivre notre engagement aupres de nos clients,
présents et futurs.

Consdérant que la Qudité des conditions de travail et un éément indispensable pour le développement des
hommes comme de I'organisation, la Direction Générde et déterminée a soutenir cette démarche et
accorderales moyens nécessaires a sa mise en aavre,

L’ atteinte de nos objectifs ne peut se fare sans la motivation et I'implication de chacun et la Direction

Géngde souhaite donc que la maitrise de la Qualité des produits et services dACKSYS passe par
I'adhésion de tous al'assurance de la Qualité.

Direction Générde Directeur Technique
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3. GENERALITE

3.1 OBJET ET DOMAINE D’ APPLICATION

Le présent Manud d'Assurance Qudité (MAQ) de la société ACKSY S sapplique aux actions effectuées sur
tous les produits, par tous les intervenants de la société. |l a pour but d'assurer & nos clients un niveau de
Qualité demandé, conformément aux prescriptions des documents contractuels.

Rédigé dans I'esprit de la norme 1SO 10.013 pour répondre aux dispositions de la norme 1SO 9002 il
couvre, en paticulier, les activités suivantes objet de la certification : Réalisation et commercialisation de
systéme de communication industrielle / Prestations de support technique téléphonique /
Dépannage et réparation associées aux systemes.

Les procédures définies et mises en place dans ce document, sont des regles de travail pour chacune des
personnes impliquées.

Ce MAQ et laréférence dusage interne de I'entreprise, et peut étre porté ala connaissance des clients et des
savices officids.

3.2 MISE A JOUR DU MANUEL QUALITE

Ce MAQ est éabli par le service Qualité avec la collaboration des représentants du Comité de Pilotage
Qualité et approuveé par la Direction Générde.

Lamise ajour est effectuée chaque fois que nécessaire et en particulier lors dun changement important dans
I'organisation de la société. Apres gpprobation des modifications par le Comité de Pilotage Qualité, les pages
modifiées évoluent dun indice et sont diffusées a tous les degtinataires connus.

Annudlement, le Manud Qudité est révisé par le service Qualité, e toutes ses pages sont indicées a la
derniére révison effectuée. Cette nouvelle verson est adressée dans son intégralité aux destinataires connus.

3.3 DIFFUSION
Ladiffuson interne et externe du MAQ et strictement gérée par le RAQ.

Afin de maitriser ladiffusion, il tient ajour une liste des destinataires.
Tous les MAQ diffusés sont numérotés comme suit :
- MAQnnn (nnn est un numéro chronologique)

En interne, et &fin de permettre a tout le personnd une consultation aisée du MAQ, plusieurs exemplaires sont
mis a digpogtion, soit :
> unexemplareau sarviceR & D,
un exemplaire au service Commercid,
un exemplaire au service Qudité
un exemplaire al’ adier.

Y V V

3.4 ARCHIVAGE DU MANUEL QUALITE

L'origind signé du Manue Qudlité se trouve archivé au service Qualité.
Chague version (informatique) est conservée sur le serveur qui fait I’ objet d’ une sauvegarde mensudle.
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3.5 DOCUMENTSDE REFERENCE

NORMES DEFINITION
NFX 50-120 Qudité vocabulaire
| SO 9000 Gedtion de la Qudlité et assurance de la Qudité (indice de classement
(NF EN 29000) X50-121)
| SO 9001 Gegtion de la Qudité et assurance de la Qudité en conception,

(NF EN 29001)

développement, production, ingtalation et soutien gpres vente (indice de
classement X50-131)

| SO 9002 Systéme Qudité - Modéle pour I'assurance de la Qudité en production
(NF EN 29002) et ingallation (indice de classement X50-132)

| SO 9004 Gegtion de la Qudlité e déments de systeme Qudité, lignes directrices
(NF EN 29004) (indice de classement X50-122)

NF X50-160 Guide pour larédaction dun manud qudité

3.6 VOCABULAIRE QUALITE
(extrait de lanorme SO 8402 — Management de la qualité et assurance qudité — Vocabulaire)
QUALITE : ensemble des caractéristiques d’'un produit qui lui confere | gptitude a satisfaire des besoins
exprimés e implicites.
PRODUIT : résultat d’ activités ou de processus

PROCESSUS : ensamble de moyens et d activités liés qui transforment des ééments entrants en ééments
sortants.

PROCEDURE : maniére spécifiée d accomplir une activité.

MANAGEMENT DE LA QUALITE : ensamble des activités de la fonction générde de management qui
détermine la politique qualité, les objectifs et les responsabilités, et les met en cavre par des moyenstels quela
planification, la méitrise et I'amdioration de la qudité dans le cadre du systéme qudité.

MANAGEMENT TOTAL DE LA QUALITE : mode de management d’un organisme, centré sur la qudité, base

aur la participation de tous ses membres et visant au succes a long terme par la satisfaction du client, et ades
avantages pour tous les membres de I’ organisme et la société.

POLITIQUE QUALITE : orientations et objectifs généraux d’ un organisme concernant la quaité tels qu'ils sont
exprimés formdlement par la Direction au plus haut niveau.

PLANIFICATION DE LA QUALITE : activités qui déerminent les objectifs et les exigences pour la qudité, ains
gue les exigences pour lamise en cavre d” déments du systeme qudité.

MAITRISE DE LA QUALITE : techniques et activités a caractere opérationne utilisées pour stisfare aux
exigences de laqudité.

AMELIORATION DE LA QUALITE : actions entreprises par ACKSY'S en vue d accroitre I’ efficacité et le
rendement des activités et des processus, pour gpporter des avantages accrus a la fois a I’ entreprise et a ses
clients

SYSTEME QUALITE : ensemble de I’ organisation, des procédures, des processus et des moyens pour mettre
en aavre le management de laqudlité.
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3.7 GLOSSAIRE

MAQ Manuel d Assurance Qudlité

RAQ Responsable d' Assurance Qualité
R& D Recherche et Dével oppement

STB Spécifications Techniques des Besoins
CdA Chargé d Affaire

IC Ingénieur Commercid

CPQ Comité de Pilotage Qudlité
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3.8 PRESENTATION DE LA SOCIETE

3.8.1 Identification juridique

SOCIETE
SIEGE SOCIAL

: ACKSYS Communication & Systemes
:3- 5ruedu Stade B.P. 4580 78302 Poissy Cedex France

FORME JURIDIQUE :SARL

CAPITAL : 2.000.000 Francs
DATE DE CREATION s ler Avril 1984

N° SIRET - 330.112.194.000.23
REGISTRE DU COMMERCE :330.112.194

TVA INTRACOM :FR 59330112 194
CopEAPE :300C

URSSAF : 510.78.498.00.64
ASSEDIC . 728.371G

3.8.2 Higorique
En 1984, une équipe dingénieurs fondait un bureau d'éudes sécidise en informatique indudrielle :
ACKSYS.
Apres 3 premiéeres années d expérience passées dans I’ éude et a la fabrication de produits sur cahier des
charge et plus particulierement dans le domaine de tdécommunications, ACKSY S décidait de développer son
propre catalogue de produits. Depuis, I'offre ACKSY S sest dével oppée pour proposer aujourdhui toute une
gamme::

- Cartesmultivoies sie

- Cartes de communication synchrones/ asynchrones programmables

- Cartes de communication synchrones / asynchrones indudtrielles

- Convetisaursd interfaces

3.8.3 Domained'activité

La societé ACKSYS congoit, rédise e commercialise des systémes de communication indugtriels. Ses
domaines de compétences couvrent |'dectronique, I'informatique et latélécommunication.
Sa politique commercide lui permet :
EN FRANCE
- lacommercidisation auprés dintégrateurs,
- le partenariat avec des distributeurs sur le marché de la « Supervison ».

A L'EXPORT (USA, Suisse, Allemagne...)
- lacommercidisation assurée par des VARS (revendeurs a valeur goutée)
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3.8.4 Queques Références clients

I NDUSTRIEL :

M EDICAL :

M ILITAIRE :

AERONAUTIQUE :

TRANSPORTS:
TELECOMS:

INSTRUMENTATION :

ALstoMm, CEA, CLEMESSY, CeGELEC, EDF, ELF, FRAMATOME, RENAULT,
SCHLUMBERGER, SPIE, ...

ABBOTT, BECTON-DICKINSON, DIAGNOSTICA, PASTEUR-MERIEUX, STAGO...

ARMEE DE TERRE DASSAULT, DCN, MINISTERE DES AFFAIRES ETRANGERES,
MATRA, CS, THOMSON, GIAT...

STNA, ARINC, SOFREAVIA, AEROSPATIALE, SEXTANT, DEUTSCH AEROSPACE,
ADP, CEV, CNES...

SNCF, RATP, AREA, EUROTUNNEL...
FRANCE TELECOM, GLOBAL ONE, ALCATEL, SAGEM, DEUTSCH TELECOM, CNET

ROHDE & SCHWARZ...
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DISPOSITIONS EN MATIERE D’ASSURANCE QUALITE
4. RESPONSABILITE DE LA DIRECTION

4.1 POLITIQUE ET OBJECTIFSQUALITE

Dans sadéclaration d'intention, la Direction Générale a défini les principes généraux de sa politique Qudité et
des objectifs pour lesquels elle a décidé la mise en cavre d' un programme S gppuyant sur le management
par la Qualité Totale.

Principes généraux:

L e management par la Qualité totale et une démarche volontaire et permanente conduite par la Direction
Générde e suffisamment vaste et riche pour rassembler et dynamiser les efforts de tous et nous permettre
aing d'obtenir les certifications nécessaires, qudles soient nationales, européennes ou internationales.

La Qualité Totale est fondée sur un ensemble de regles que chaque collaborateur S engage a respecte.
Parmi cedlles-ci il convient de préciser que :
> LeClient est la personnela plusimportante del’entreprise et chacun s emploie a le satisfaire,

> Lesrdationsinternes cessent d' avoir I agpect conflictud et sont au contraire fondées sur lareation Client /
Fournisseur qui a pour objectif immédiat de satisfaire a tous les niveaux le « dlient interne direct » dansla
perspective unique et commune de répondre al'atente du client find,

Le respect des autres passe par le respect de ses propres engagements car chagque collaborateur est
devenu personndlement responsable de laqualité au sein de |’ entreprise,

Chacun apprend et se forme en permanence,

LaQuadité Totae cherche a privilégier la prévention plutdt que la correction des non Qudités,
Elle sappuie sur des indicateurs de mesure objectifs,

Ellefait appd alarigueur, au professonndisme et al'esprit dinnovation de chacun.

A\

YV V. V V

Finalités:

Amdiorer la Qualité de notre vie au travail pour assurer la croissance et la compétitivité dACKSYS en
répondant de fagon permanente et professonnele a I'ensemble des besoins de nos clients pour étre sir de
toujours fournir les produits et les services demandés.

R&le du comité de pilotage:
Un Comité de Pilotage Qudité (CPQ), rassemblant, autour de la Direction, chaque représentant de
département est congtitué pour supporter et coordonner les actions Qualité voulues par la Direction.
Il apour objectifs.
- desuivre l'avancement des actions engagées,
- didentifier les obstacles rencontrés sur le « terrain »,
- de mettre en évidence les opportunités damdioration,
- deconvaincre « I'Entreprise » aux actions de Qualité,
- dereconnditre les mérites de chacun.

Les réunions CPQ sont tenues, sdon un planning annud, une fois par mois & chacun de ses membres
sengage a se mohiliser pour que le programme Qudité ttale se rédise concretement a tous les niveaux de
I'Entreprise.
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Objectifs

Les objectifs généraux, liés a la mise en cavre du programme Qualité Totae, sont ceux tel que définis dansla
déclaration d'intention de la direction générde.

Des objectifs particuliers sont définis au sein du CPQ), au fur et @ mesure de notre démarche.

L’ensemble des objectifs fait I'objet d’ une revue annudle formaisée par la tenue d' une réunion; la Revue de
Direction (voir paragraphe 4.3).

Cette réunion donne lieu a I’ &ablissement d’ un compte rendu, diffusé atout le personnel, en conclusion duguel
la Direction Générde communique les objectifs particuliers définis pour I’ année a venir.

Référence du document : D200-006 Page: 12/12 Révison: D | Date: 04/01/2000
PHOTOCOPIE DU DOCUMENT INTERDITE




L5

COMMUNICATION ET SYSTEMES

Fonction: QUALITE

Objet: DOCUMENT

Désignation : MANUEL D’ASSURANCE QUALITE

1.2 ORGANISATION DE L’'ENTREPRISE
JRGANIGRAMME DE LA SOCIETE

Direction générale

Direction Technique

v

Sce Qualité

Gérant
I
RAQ
L \ M v \
Direction Direction Département Industrialisation / Fabrication Sce
Administration / Commercide DirectionR & D Livraison
Gestion SAV
' |
: Sce Achats/ Sce SceTest ||
l l l | Fabrication Industrialisation :
|
| |
Secrétariat Sce Commercial Bureau d’ étude : :
| |
v | |
I Atelier Resp Circuits Imprimés :
Hot Line | ‘ Resp Cartes Cablées |
A— A
| Resp Cables !
| .
: Magasin Resp M écaniques :
I Resp Programmation :
e S !
L
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4.2.1 Responsabilité et autorité

La mise en place d' une organisation rigoureuse ne pouvant se fare sans une pleine connaissance de ses obligations
et responsabilités, la Direction Générde a fait établir, pour chaque membre du personnd, une « Fiche individudle de
fonction ».

Chaque fiche individudle de fonction, éaborée sdon un modéde commun, congitue un contrat mora entre son
titulaire et I'entreprise. Elle a pour objectif de permettre a chacun de bien se Stuer dans I’ entreprise et donne les
précisons suivantes :
> Description de lafonction occupée,
Domaines d activités et taches,
Liaisons hiérarchiques,
Déd égations regues ou données,
Objectifs généraux liés alafonction.

YV VYV

La rédaction des fiches individueles de fonction est sous la responsabilité des représentants de départements avec la
collaboration des personnes qu'ils encadrent.

Chaqgue fiche est gpprouvée par letitulaire et visée en toute fin par le Gérant.

Chague membre du personnel dispose de I’ Organigramme de la société et de sa propre Fiche Individuele de
Fonction.

L’ensemble des fiches individuelles de fonction est géré, dans le dépatement Adminigtration / Gestion, par
I'"Assgtante de Direction qui est chargée de recueillir et d'effectuer les mises ajour successives.

4.2.2 Missions et responsabilités

GENERALITES

La Direction Générde dACKSYS et assurée par le Gérant et le Directeur Technique qui se partagent les
responsabilités dans la conduite de la politique générde de I'entreprise dont la mise en aavre et confiée aux
différents représentants de services.

Le gérant supervise les services, Administration / Gestion, Commercia et Recherche & Développement.

Le directeur technique supervise les services Achats / Production, Industridisation, Test, Livraison/ SAV et dirigele
service Qualité de part safonction de Responsable Assurance Qudité

La qudité au sein de la Direction Générde est essentiellement liée a son implication dans la mise en place ¢ le
maintien du Systéme Qudité.

Cette implication et effective par sa participation aux réunions CPQ et aux Revues de Direction, planifiées
périodiquement, et au cours desquelles elle s assure de | efficacité de la palitique Quaité de la Société.
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Les missions et responsabilités du gérant sont :
- lareprésentation de la Société aupres de tous les organismes,
- lagedtion adminigrative et financiére de la Société (contrdle de gestion )
- laprésentation et I'analyse des résultats de I’ entreprise
- la définition de la politique générde intégrant la sratégie ommercide, la Sratégie de développement, les
objectifs Qualité,
- laprévison des investissements
- |'édaboration du budget de la société
- laformation du personne,
- Lerecrutement du personnd,
- lavadidation des demandes d'achats,
- lavdidation des commandes clients,
- lavdidation du systéme qudlité,
- departiciper aux “ Revues de contrat ”.

Les missions et responsabilités du directeur technique sont :
- lareprésentation de la société auprés de tous les organismes liés a ses fonctions,
- desuperviser et organiser les services rattachés asadirection,
- dassurer l'interface avec les autres services de I'entreprise,
- déablir et dentretenir des relations de partenariat avec les sous-contractants,
- degérer & solutionner leslitiges avec les partenaires,
- derechercher de nouveaux partenaires,
- dassurer laresponsabilité technique et administrative des productions ACKSY S,
- laprésentaions et I’ andyse des réaultats rdatifs ala gestion de production
- departiciper aux “ Revues de contrat ”.

SERVICE ADMINISTRATION ET GESTION

Sous I’ égide du gérant, I’ assistante de direction est responsable et anime :
- lacomptabilité générae et anaytique,
- l'interface société / cabinet d'expertise,
- lagestion des comptes clients/ fournisseurs,
- lessarvices généraux,
- latrésorerie et lesrelations avec les banques,
- lescrédits recouvrements, et facturations,
- lapae,
- lagestion adminigrative du personnel,
- lesecrétariat adminigretif et le sandard.

Elle supervise et est responsable de tous les travaux effectués par les personnes rattachées a son service.

Dans le cadre de la démarche qualité et compte tenu de sa participation aux réunions CPQ, elle assure un role
d'interface entre ladirection et les membres de son sarvice, et vellle notamment :

- alacompréhension de la politique qudité e asamise en cavre,

- al’ gpplication des regles et procédures du systéme qualité.
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L’ objectif principa de |'assgtante de direction est de permettre au gérant de disposer de toutes les informations
comptables et financieres qui lui permettront, apres analyse, de prendre les décisons de gestion nécessaires a la
bonne conduite de |’ entreprise.

LE SERVICE COMMERCIAL
Les missions et responsabilités du directeur commercial sont :
- L’organisation du service,
- L’encadrement et le suivi des personnes rattachées a son service,
- La mise en place des digpositions nécessaires a la rédisation de la dratégie commercide définie avec la
direction générde, pour développer les ventes
- L’éaboration et lamise en cavre des plans Mercatique & Communication,
- Lesuivi delagesion adminidrative et commerciae,
- L’éaboration et le suivi de ladocumentation commerciae,
- Laparticipation aux « Revues de contrats »,
- Laparticipation aux « Revues de conception ».

Dans le cadre de la démarche qualité et compte tenu de sa participation aux réunions CPQ, il assure un role
d'interface entre ladirection et les membres de son sarvice, et vellle notamment :

- alacompréhension de la palitique qudité et asamise en cavre,

- al’ gpplication des regles et procédures du syseme qualité.

L’ objectif principal du Directeur Commercid et d assurer le développement des ventes, dans le respect des
exigences exprimeées par les dients. || a auss un réle dratégique, quant au flux d'informations qu'il gére, et qui
permet au gérant d' éaborer la politique commercide lamieux adaptée pour la prospérité de I’ entreprise.

LE SERVICE RECHERCHE & DEVELOPPEMENT

Le service Recherche et Développement est supervisé par le gérant qui gpporte sont savoir-faire technique, assure
une velle technologique e définit la politique de développement propre a répondre au mieux a la demande du
marché, en concordance avec la politique commerciae adoptée.

La conduite du service est confiée au directeur R & D dont les missions et responsabilités sont :
- L’organisation générale du sarvice,
- L’organisation du support technique avant et apres vente (Hot Line).
- L’encadrement desingénieurs,
- L’éablissement et le suivi du planning de développement,
- Larépatition de lacharge de travail desingénieurs en fonction des priorités et des spécidités de chacun,
- L’assgtance technique et adminigtrative auprés du service Commercid,
- L’assgtance informatique interne,
- Lapréparation et I'animation desréunions R & D et des « Revues de Conception »,
- L’andyse oulamise en cavre des cahiers des charges interne et clients,
- Lesuivi & lamise en cavre de la documentation technique

Dans le cadre de la démarche qudité e compte tenu de sa participation aux réunions CPQ, il assure un role
d'interface entre la direction et les membres de son service, et vellle notamment :

- alacompréhension de lapolitique qudité et a samise en cavre,

- al application desregles et procédures du systeme qudité.
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Le principa objectif du directeur R & D est d'assurer la rédisation des djectifs opérationnds définis et mis en
aavre, avec un souci permanent d'améioration de larentabilité.

Cest auss d gpporter au gérant un ensemble d'informations qui permet a ce dernier de projeter une politique de
développement innovatrice along terme, par la définition des gammes et des cycles de vie des produits.

LE DEPARTEMENT INDUSTRIALISATION
Le département Industridisation et Production est sous la responsabilité du directeur technique.
Ce département est composé de 3 services, soit :

> Service Achats /Production

> Savice Indugtridisation

> Service Test

Sous sa reponsabilité, le département Indudtriaisation et Fabrication rédise I'indudtriaisation et |e contrdle de tous
les produits dont la société a besoin pour ses activités commercides.

Son objectif principd est d'assurer la rentabilité maximae des productions ACKSY S, et une utilisation optimale du
personnd mis a sa disposition, et ceci, toujours dans | e respect des exigences exprimées par le client.

LE SERVICE ACHATS/ FABRICATION
Les missions et responsabilités du responsable Achats et Fabrication sont :
d'assurer lagestion des achats::
- SAection, évauation, choix et cotation des sous-traitants,
- négociaions commerciaes avec les sous-traitants, établissement et suivi des devis,
- passation detous les ordres d'achats,
- contr6le et vaidation adminigtrative des réceptions de marchandises,
- contrdle et validation des factures des sous-traitants,
- contrble et gestion des stocks de marchandises et de produits.

d'assurer lagestion de production :
- planification, ordonnancement et suivi des lancements de fabrication,
- éablissement des commandes de produits semi-finis e finis,
- contrble et vadidation administrative des réceptions de produits semi-finis et finis,
- contréle et gestion des stocks de produits semi-finis e finis,
- collecte, sous forme de tableaux de bord, de toutes les informations dont il dispose, et utiles ala gestion de
I'entreprise (andyse des temps, calcul des prix de revient, etc.).

L'objectif principa du responsable Achats et Fabrication est de mettre a la disposition de chacun, et dans les déais
appropriés, les marchandises, matérids et produits nécessaires a la rédisation de leur travail, en optimisant les colts
engendrés.
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SERVICE INDUSTRIALISATION
Les missions et responsabilités du responsable | ndustrialisation sont :
- Coordonner | activité des représentants du service dans e cadre des lancements,
- labonne gestion des dossiers de fabrication (création, mise ajour)
- lapréparation des dossiers de lancement,
- l'interface avec le sarvice achats et le service Ted,
- lagestion des dossiers de vdidation des produits,
- lamiseen cavre et le suivi des contrdles sur les produits,
- lagestion des non conformités produits
- les reations avec les partenaires pour le suivi du dossier de fabrication et I'application des procédures
qualité,
- lapréparaion de |’ andyse des lancements,
L'objectif principa du responsable Industridisation est de fournir, dans le délai nécessaire, un dossier de fabrication,
complet et conforme, qui permet au sous-traitant de répondre aux exigences de fabrication de ACKSYS.

SERVICE TEST
Les missions et responsabilités du responsable Test sont :
- éaboration des programmes informatiques de test en collaboration avec le service R&D,
- @aboration du matérid de test,
- éaboration des procédures de test,
- gpplication des tests de production fonctionnels, CE et fiabilité.

Le principal objectif du responsable Test ext |’ élaboration et I'gpplication de tests qui permettent de vérifier la
conformité des spécifications de fonctionnement annoncées d'un produit.

SERVICE LIVRAISON/ SAV
Les missions et responsabilités du responsable Livraison / SAV sont :
Livraison
- lecontrole et le suivi physique du stock interne de produits semi-finis e finis,
le contréle et le suivi physique du stock des documentations techniques,
le contrdle et le suivi physique du stock d'emballages,
la préparation des commandes clients,
- lesuivi des expéditions.
Le principal objectif du responsable Livraison est d'assurer I'expédition des produits conformément aux regles
d'embalages définies, et dans le respect des ddais confirmés aux clients.
SAV
- support technique des clients au téléphone,
- gestion desretours de matérid,
- éablissement des devis de dépannage,
- dépannage en adlier,
- éablissement des rapports de dépannage,
- enregistrement et suivi informatique des dépannages.
Les principaux objectifs du responsable SAV sont de dépanner les clients dans les meilleurs ddais, et de rapporter
tout type dinformation, dont il dispose, propre a mieux répondre aux exigences des clients tant au niveau commercia
que technique.
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SERVICE QUALITE

Le service quaité est placé sous la responsabilité du RAQ qui supervise:
> Lesarvice contrile et
> Lesarvice mérologie

Les missions et responsabilités du responsable Contréle et Essais sont :

- labonne exécution des opérations de controle et alaréception, en cours de fabrication et finals,

- lebon renseignement des rapports de contrdle,

- lamesure de la bonne exécution des opérations d’ autocontrole,

- larédaction et le visa des documents libératoires (certificats de conformités, etc.),

- lerenssignement et le traitement des rgpports de non conformité,

- leblocage de lafabrication en cas de non conformité.
L’ objectif principa du service Controle et Essais et d' assurer la conformité, liée aleurs spécifications, des produits
ACKSY S qui seront proposes alavente.

Les missions et responsabilités du responsable Métrologie sont :
- Lagedtion des dossiers d’ équipements de contréle, de mesure et ,
- lesuivi de I’ @&aonnage des équipements de contréle, de mesure et d :
- ladéfinition des moyens en éguipement nécessaires.

L’ objectif principal du service Mérologie est d’ assurer la disponibilité et 1a conformité des moyens de contrdle et

XA .

4.2.3 Moyens

Les noyens nécessares a la mise en aavre de la palitique quaité sont mis en place annudlement par la Direction
Générde, ceux-ci sont en synthése :

* desmoyenshumains

Le management, I’ exécution et la vérification de I’ ensemble des opérations sont confiés a du personnd qudifié muni
des moyens matériels appropriés.

En complément des organigrammes et procédures, les « Fiches individudles de fonction» (tableaux de
compétences) permettent I’ identification nominative des personnds habilités a tenir une fonction ou a rédiser une
tache.

des moyens matériels

Il sont contitués de moyens informatiques, de fabrication, de controle, de stockage et d’ archivage.

L’évolution des moyens matériels fait I'objet d’'un budget d investissement éabli par la Direction Générde, en
fonction des demandes exprimées par |es responsables de département.

" des moyens pédagogiques

Le Comité de Pilotage Qudité tient périodiquement des réunions qudité qui donne lieu a la rédaction d’ un compte-
rendu adressé al’ ensemble du personndl.

La participation collective et assurée par des opéraions de senshilisation a la démarche Qualité et a I’ gpplication
des procédures sous forme de réunion de formation.

* desmoyensfinanciers
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4.3 REPRESENTANT DE LA DIRECTION

Directement rattaché ala Direction Générale, le RAQ est |e représentant de la direction.

Il dirige acetitre le service qudité et les principales missons qu'il doit mener se regroupent en quatre points:
> politique Qudité,

regles et procédures,

assgance et consalls en matiére de Qudité,

interface avec |'extérievr.

Y VYV V

4.3.1 Pdlitique Qualité

Le service Qudité propose e met en aavre une politique Qudlité rédiste et profitable couvrant I'ensemble des
activités de I'entreprise pour:

- promouvoir les concepts de Qudlité Totae,

- animer lamise en cavre du programme "Zéro Déaut Qudité Total€e" initié par la Direction Générde,

- identifier et mesurer les causes des non conformités,

- évauer le colt dobtention de la Qudité,

- optimiser les colits d'obtention de la Qudité en rapport avec la performance requise et |e niveau de service,

- rendre compte a la Direction Générde des actions en matiere de Qualité et proposer les dispositions

nécessaires pour amdiorer le systéme,
- laconddéraion de lasociéé et de I'environnement,
- lasatidfaction des dlients compatible avec les standards professionnels et I'étique.

4.3.2 Regleset procédures

Le Service Qualité propose les orientations en matiere d’/Assurance Qudité par:
- l'andyse des différences par rapport aux normes,
- |'évaudion del'opportunité de nouvelles certifications, homologations,
- desactions préventives et correctives.

Il rédige, participe al'édaboration, vérifie et / ou gpprouve les regles et les procédures telles que:
- leManud Qudité,
- lesPlansd Assurance Qualité,
- lesprocédures genérales des services et dAssurance Qualité,
- lesmémoires de contréle, de dépannage,
- lagedtion desindicateurs Qudlité liés a chaque service,

Il sassure de la mise a jour et de la diffuson de I'ensemble de ces documents et de leur respect par des audits
internes.

Référence du document : D200-006 Page21/21 Révison: D | Date: 04/01/2000
PHOTOCOPIE DU DOCUMENT INTERDITE




4L CS5—< | Fonction: QUALITE Objet : DOCUMENT

Désignation : MANUEL D’ASSURANCE QUALITE

COMMUNICATION ET SYSTEMES

4.3.3 Assistance en matiére de Qualité

Le service Qudlité consaille et assiste I'ensemble des directions et services en matiere de Qudité en:
- paticipant al'anayse des non-conformiteés,
- initiant et en Sassurant que les actions correctives sont gppligquées,
- consdllant sur le choix des fournisseurs (audits, cotation des fournisseurs ...),
- paticipant al'andyse et au traitement des modifications,
- gérant les demandes de dérogetion,
- paticipant et initiant des réunions nécessitant l'intervention et la compétence du service Qualité,
- @pportant son arbitrage le cas échéant,
- digpensant de laformetion.

4.3.4 |Interface avec |'extérieur

Le sarvice Qualité représente la société aupres des organismes de surveillance et des clients, il est le garant des
certifications, habilitations et qualifications de la société par:

- sapaticipation aux audits internes avec les organismes de survelllance et les clients,

- son analyse des écarts et sa concertation avec les services pour définir les actions correctives,

- son suivi des actions correctives.

4.4 REVUE DE DIRECTION

Le syseme Quadlité mis en place e examiné a minima tous les ans dans cette revue de direction., (Procédure
P200-050), dont I'un des objectifs est de veérifier que ce systéme est constamment approprié et efficace.

Sont concernés par cette revue :
> laDirection Géngde
> leRAQ
> lesmembres du CPQ

Les thémes abordés sont les suivants:

- examen desréaultats des audits internes et externes,

- Odfinition des audits a effectuer,

- examen del'évolution et des cotations des sous-traitants,

- bilan des activités Qualité suite a des réclamations dients, fournisseurs & internes,

- examen des actions correctives et préventives,

- examen des rapports de non conformité

- examen des dérogations,

- examen des indicateurs dactivité (feuilles de temps),

- examendes coltsrelatifs ala Qualité au travers des indicateurs mis en place,

- examen de la bonne application sur un ou plusieurs chapitres de la norme en fonction des déments critiques

pouvant apparaitre,

- examen et vdidation du « Plan de formations » pour I'année,

- définition des objectifs qualité pour I’année.
Le compte-rendu de cette revue est éabli par le Responsable d’ Assurance Qudité qui le soumet, avant diffusion, a
la Direction Générde.

Une revue permet de faire un bilan complet sur I'année passée & de décider des actions d'assurance de la Qudité a
mettre en place pour I'année suivante.
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5. SYSTEME QUALITE
5.1 GENERALITES

Le syseme Qudité dACKSY S repose sur la maitrise des flux dinformations.
Il est congtitué de documents configurés selon une structure pyramidale comme suit

PROCEDURES
METHODES

ENREGISTREMENTS

_

Le Manue d'Assurance Qualité décrit le systéme qudité mis en place.

Les Procédures traitent de l'organisation et décrivent les grandes fonctions de I'entreprise qui conditionnent |a
conformité des produits. Elles décrivent le déroulement des processus, déterminent les responsabilités et peuvent
faire appd a des procédures de niveau inférieur. (QUI FAIT QUOI)

L es Méthodes sont des procédures de niveau inférieur qui décrivent poste par poste la rédisation des téches qui
conditionnent la Quaité. (COMMENT)

L es enregistrements sont latrace écrite de ce qui est décidé, réaisé et mesuré aux trois autres niveaux du systéme
qudité. Ces documents d'enregistrement permettent de Sassurer que le Systeme Qudlité, décrit par les documents
Cités ci-dessus, fonctionne.

Les principaux objectifs du Systéme Qualité sont d'assurer :
- laQudité du produit,
- laQudité du service,
- laQudité de l'organistion.

Référence du document : D200-006 Page 23/ 23 Révison: D | Date: 04/01/2000
PHOTOCOPIE DU DOCUMENT INTERDITE




4L CS5—< | Fonction: QUALITE Objet : DOCUMENT

Désignation : MANUEL D’ASSURANCE QUALITE

COMMUNICATION ET SYSTEMES

5.2 PROCEDURE DU SYSTEME QUALITE

La procédure P200-001 « MAITRISE DES DOCUMENTS QUALITE » précise les moddités de création des
documents quaité et décrit égdement I’ architecture et le fonctionnement du systéme informatique de gestion.

Elle est complétée par des procédures de niveau inférieur rédigées par le RAQ, afin de permettre a tous les membres
de la société de participer al’ daboration et au suivi du systéme documentaire

- M200-003 « Gestion et archivage des dossiers et matériels»

- M200-004 «Création d’un document qualité»

- M200-005 «Modification d'un document qualité»

Les procédures sont rédigées en tenant compte de la complexité des téches, des méthodes utilisées, des
compétences et de laformation du personnel.

5.3 PLANIFICATION DE LA QUALITE

Dansle cadre desrelations avec les sous-contractants
La planification de la Qualité dans |e cadre des relations de partenariat avec les sous-contractants est formaisée par

-« Contrat de partenariat pour la fabrication des produits ACKSYS » (document D630-801), qui définit
précisément les régles qui régissent les reations entre les deux parties. Ce contret type, applicable a I'ensemble
de la fabrication ACKSYS, sert de référence pour I'éablissement éventuel de contrats plus spécifiques ou
amplifiés. Lagestion de ce document est sous laresponsabilité du RAQ.

- «Plan d'Assurance Qualité» (document D200-300) qui définit précisément les spécifications techniques
particulieres de fabrication de chague sous-ensemble qui conduit a la rédisation d un produit commercidisable.
Ce document sert de référence de base pour rédiger des PAQ « générique », par famille de sous-ensemble, qui
peuvent ére transmis aux sous-traitants selon leur specidité (fabricant circuits imprimés, fabriquant cartes
céblées...).

S un Plan dAssurance Qualité Particulier est nécessaire pour la fabrication d'un ou plusieurs produits spécifiques,

par rapport al'ensemble de laproduction, il est rédige par le RAQ, vérifié et gpprouvé par |e Directeur technique.

Dansle cadred'un contrat commercial
La planification de la Qudité dans le cadre d'un contrat commercia et faite lors des activités de chiffrage des offres
et des revues de contrats. Ces activités integrent les notions suivantes :
- identification des moyens humains,
- identification des moyens matériels de production, de controle, de mesure et essal,
- identification des moyens adminigtratifs : préparation des dossers de fabrication et documents
denregistrement reldifs ala Qudité

Le Systeme Quadlité est gpplicable a I'ensemble des contrats, toutefois sur demande spécifique, le RAQ peut étre
chargé de larédaction d'un nouveau document.

S un Plan dAssurance Quadlité Particulier (PAQP) est contractuellement exigé, il est rédigé par le RAQ, vérifié par
le chargé daffaires et gpprouveé par la Direction Générale.
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Dansle cadre dela politique Qualité

Laplanification de la Qudlité ext faite en intégrant les notions suivantes :
- Revues de Direction planifiées dans un programme annue,
- Réunions du Comité de Pilotage Qualité planifiées dans un programme annud,
- Audits Qudité interne planifiés dans un programme annud,
- Audits Qudité sous-contractants planifiés, s besoin est, dans un programme annud,
- Maintenance des moyens de fabrication et de manutention planifiés,
- Etdonnage, véification des équipements de contrdle, de mesure et d'essai planifiés,
- Actions correctives et préventives planifiées,
- Programme de formation planifié.

6. REVUE DE CONTRAT

6.1 GENERALITES
Les regles et moddités a suivre, qui permettent al’ entreprise de S assurer préventivement qu’ elle peut satisfaire a ses
engagements auprées de ses clients, sont définies dans la procédure :

- P300-070 « REVUE DE CONTRAT »

Le terme contrat ne doit pas étre pris dans un sens redtrictif, cela concerne en fait :
- lesappes doffres standards et non standards,
- lescommandes client.

Dans certains cas, un appe d offre fait I'objet de I'é&ablissement d’'un « Contrat cadre » qui fixe des conditions
particuliéres générdement aur :

- Desquantités globales,

- Unprix,

- Undéda demise adigpogtion,

- Un échéancier de livraison.

Ce type de contrat, signé avec des partenaires commerciaux, est géré par la Direction Commerciale sous I’ autorité
delaDirection Générde.

Aing, en fonction de la nature des contrats, des systemes différents sont prévus pour assurer leur traitement dans les
meilleures ddais tout en garantissant |'application des exigences de la procédure.

6.2 REVUE D' OFFRE DE PRIX

Les appels d' offres sont regus par la Direction Commerciae, qui a la reponsabilité des relations avec les clients, et
arrivent dans la société sous différentes formes :

- courrier,

- télécopie,

- tédéphone,

- E-Mal
Toute demande tél éphonique fait I objet d’ une transcription écrite pour traitement.

S I'appe d offre concerne un produit standard (catalogue) sa prise en charge est assurée par un représentant du
sarvice commercid.
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6.2.1 Offredeprix de produit ssandard

L’ assstante commercide assure le traitement des appeds d offre de produits standards proposés a la vente sur
catalogue.

Elle dispose a cet effet :
- D'untaif généd,
- D’untableau récapitulatif destaux de remise, par quantité, par famille de produit et par type de client,
- D’un éat du stock des produits,
- D’une base de données commercides contenant le fichier Client / Prospect.

A |'ade de tous ces déments ele est en mesure d assurer les dispositions reatives ala REVUE DE CONTRAT,
peut, sdon la nature de la demande du client, notamment sur un déa de disponibilité, solliciter le représentant du
service Livraison pour plus de précisions.
Aing, avant d'adresser toute proposition, | assstante commercide vérifie les points particuliers suivants :

- quditéfinanciere du demandeur,

- cohérence entre le besoin du demandeur et le produit ACKSY'S,

- déa dedigponibilité du produit,

- conditions commerciaes applicables au demandeur (prix, mode de réglement, frais de port...).
Les appes d offres font systématiquement I’ objet de I’ éablissement d' un devis écrit, référencé, daté et vise.

6.2.2 Offredeprix de produit non standard

Est considéré comme appel d'offre de produit non standard, toute demande portant sur :

- un produit catalogue nécessitant une modification,

- un produit spécifique demandé par un client.
Le traitement dune telle demande nécessite la rédaction d'un cahier des charges, par le client et / ou le chargé
d affare commercia, qui et transmis au directeur du service R&D et soumis a I’ gpprobation de la direction
générde.
Le Directeur du service R& D désigne un ingénieur qui :

- sassure gque la consultation comporte toutes les informations nécessaires al'édaboration de la propostion,

- S nécessaire, prend contact avec le client pour participer ala définition du produit,

- examine lafaisabilité des prestations en fonction des compétences et des moyens de la société,

- déermine, avec le personnd compétent, les moyens nécessaires en conception, fabrication, contrble et

Quadlité.

A partir de tous ces déments, I'ingénieur rédige les Spécifications Techniques des Besoins (1% partie du devis) et
participe, S nécessaire, a la rédaction des conditions commercides (2°™ partie du devis) avec le chargé d' affaire
commercid.
Avant expédition au dient, le devis et soumis ala consultation des représentants des services concernés et dans tous
les casal’ gpprobation de la direction générae.

Il est ensuite, référencé, daté, vise par le chargé d’ affaire commercia et adressé au client.
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6.3 TRAITEMENT DESCOMMANDES

Les commandes clients sont prises en charge par le service commercid et arrivent dans la société sous différentes
formes:

- oourrier,

- télécopie,

- tédéphone,

- E-Mal.
Elles son tamponnées de la date de réception, et les commandes téléphoniques font systématiquement I’ objet d’ une
demande de confirmation écrite aux dlients.

Toute commande fait I’ objet de I’ouverture d’'un « Dossier commercial », numéroté et identifié du nom du dliert,
dans lequel sont rassemblés tous les documents relatifs a celle-ci (devis, contrat cadre) et a partir desquels le service
commercid coordonne la Revue de Contrat et identifie les éventuels écarts :

- dupoint de vue adminigratif et commercid,

- du point de vue technique,

- dupoint de vue du dda,

- du point de vue qudité.
La commande et ensuite saise dans le systéme informatique de la société, et un numéro interne est attribué et
reporté sur tous les documents liés a cette commande :

- OrdredeLivraison et de Facturation,

- Accusé de Réception de commande.

Un dossier technique, destiné ala préparation de la commande, est éabli avec les documents suivants :
- Lacommande,
- L’Ordrede Livraison et de Facturation,
- L’Accuse de Réception,
- Tout autre document rattaché ala commande.
Ce dossier, est remis au directeur commercia pour controle et visa« Commercial » del’ Accusé de Réception.
Il est ensuite tranamis a la direction générale pour visa « Administratif » de I’ Accusé de Réception et saisie des
données financiéres de la commande dans un tableau de bord.

Le responsable livraison, destinataire de |’ensemble du dossier, confirme le déa de départ sur I’ Accusé de
Réception de commande qui, ains émargé, peut étre transmis par fax au client.

Aprés expédition, tous les documents originaux relatifs a la commande sont rassemblés dans le « Dossier
commercial » qui est classé.

6.4 AVENANT AUX COMMANDESET AUX CONTRATS

Les avenants alx commandes ou contrats suivent le méme circuit d acceptation que celui des commandes ou
contrats d’ origine.
Ceux-ci, compte tenu de I'importance des différences (prix, quantité, déai...) par rapport aux commandes initides
font I’ objet soit :
- d'un ratachement aux commandes initides avec répercussion des modifications dans le dosser commercia
et le dossier technique,
- delacréation de nouvelles commandes.
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7. MAITRISE DESDOCUMENTSET DESDONNEES

7.1 GENERALITES

Les digpogtions relatives a la « Maitrise des documents et des données », sont décrites dans la procédure P200-
002.

Les documents et les données, qui conditionnent la conformité des prestations de la société, objet de la procédure
concernent notamment:
la documentation interne:

- lesdocuments du systeme qudité,

- lesdossersd éude,

- lesdossersde fabrication,

- ladocumentation commercide,

- ladocumentation technique,

la documentation externe:
- Normes,
- Tout type de documents transmis par des organismes externes (MAQ, rapport d audit...)

Lesregles qui régissent I’ archivage physique de tout type de document, sous forme de dossier, sont décrites dansla
procédure : M200-003 « I dentification et archivage des dossiers ».

7.2 LESDOCUMENTSDU SYSTEME QUALITE

La gedion des documents qualité est assurée par application de la procédure P200-001 « Maitrise des
documents qualité», dont la responsabilité de mise en aavre incombe en premier lieu au RAQ avec la
collaboration de chaque représentant de service.

Cette procédure décrit un ensemble de regles rdlatives :
- al’utilisation du systeme informatique mis en place,
- alacréation des documents,
- alavéification et al’ approbation des documents,
- aladiffuson des documents,
- alaconsultation des documents,
- al’archivage informatique ou physque des documents,
- auretrait des versions obsoletes.

Toute modification d’un document doit faire I’ objet d' une consultation du RAQ pour gpprobetion et émisson d une
demande d'action corrective ou préventive.

7.3 LESDOSSIERSD’'ETUDE
Lagestion des dossiers d’ é&ude est sous la responsabilité du directeur R & D.

Chague dosser d’ éude est numéroté, indexé et confié ala charge d' un ingénieur du service qui assure la condtitution
et le suivi des différents documents qui le composent.
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7.4 LESDOSSIERSDE FABRICATION

Les « Dossiers de fabrication originaux » sont gérés par les différents représentants de services du département
Indudtridisation sous |’ autorité du directeur technique.

Pour permettre le lancement en fabrication aupres de sous-traitants, une copie du dosser origind est faite a partir
d'un « Dossier Master de Lancement », tel que défini au paragraphe 7.4.1.

Il existe 4 grandes familles de « Dossier de fabrication »:

- Dosser defdbrication Cl,

- Dosser defabrication Mécanique/ Peinture / srigraphie,
Dosser de fabrication Cable,
Dossier de fabrication Carte Céblée.

Un « Dossier de fabrication » contient, selon son type, les documents originaux suivants;
- Nomenclature,
- Plans schémas, films de rédisation,
- Disquettes de fichiers informatiques,
- Spécifications techniques de fabrication,
- Plans e spécifications de montage,

Chague dossier est identifié de sa propre référence, indicé dans certains cas, et répertorié dans un index.
Chague dément du dossier (document, pan, fichier...) et identifié d'une référence, d'un indice et d' une date
permettant aing d’ assurer I’ évolution de tout ou partie du dossier.

Les modifications des documents et des données sont vérifiées et approuvees par les mémes fonctions qui ont verifié
et approuvé les documents et les données d' origine.

Toute évolution modifiant les caractéristiques techniques et / ou fonctionnelles du produit fait évoluer le dosser d'un
indice.

7.4.1 LesDossiers Master de Lancement

Chague « Dossier de fabrication » Circut Imprimé Mécanique et Céble donne lieu a I &ablissement d'un
«Dossier Master de Lancement » conditué d'une «Liste des documents et matériels nécessaires »,
présentée sous forme d' un synopsis qui précise:

- laréérence du dosser defabrication,

- laréférence des documents de fabrication a joindre (plans, schémas, documents d'ingtructions...),

- laréérence des documents qualité & joindre (bordereau de contrdle, procédure, proces verbd.....),

Chague « Dossier de fabrication » de Carte Céblée, qui va permettre larédisation d' un produit fini, donne lieu &
I’ é&ablissement d' un « Dossier Master de Lancement » condtitué de:
- lanomenclature de céblage de la carte (au dernier indice),
- lanomenclature de montage / intégration de la carte (au dernier indice),
- les différentes listes des documents & matériels nécessares a la fabrication du produit fini (Céblage,
Programmation, Test, Montage / Intégration, Contréle Qualité)

Toute modification du « Dossier de fabrication » origind fait I’objet d'une mise a jour du « Dossier Master de
lancement » par e représentant de service qui en est responsable.
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7.5 LA DOCUMENTATION COMMERCIALE

La documentation commerciae, utilisée lors des contacts commerciaux pour présenter les matériels aux clients, est
élaborée sous la responsabilité du directeur du service avec I’ gopui desingénieurs R& D.

Cette documentation faisant souvent référence a des caractéristiques techniques parfois évolutives, sa gestion et sa
mise & jour est assurée sous la responsabilité du directeur commercid qui est destinataire de toute demande de
modification émise par un membre du personnd.

Toutes les demandes, aprés vérification et accord des personnes concernées, sont indexées par le directeur
commercid pour prise en compte lors d’ une nouvele édition.

7.6 LA DOCUMENTATION TECHNIQUE

La documentation technique, utilisée par les techniciens aing que par les clients lors de la mise en service et de la
maintenance des produits, et éaborée et gérée sur systéme informatique par lesingénieurs du service R& D.
Chague documentation et identifiée de sa propre référence, d’ un indice de révision et est indexée.

Toute nouvelle documentation fait I’objet d'une consultation de tous les membres du personne concernés pour
vaidation.

Tous les documents et moyens nécessaires a sa mise en fabrication sont rassemblés dans un dossier dont la gestion
est assurée sous la responsabilité du directeur R & D.

Le directeur R & D est degtinataire de toutes les demandes de modifications, qui gprés validation des personnes
concernées, sont communiquées au gestionnaire du document pour mise ajour.

7.7 LA DOCUMENTATION EXTERNE
Le RAQ et ledirecteur R& D assurent la gestion de la documentation externe dont ils ont la charge.

Les documents externes évolutifs font I’objet de mise a jour essentidlement par les clients, sous-contractants et les
organismes de normdisaion, auss, le RAQ e le directeur R&D doivent assurer la transmisson des informations
dont ils ont connaissance auprés des services concernés afin qu'elles soient répercutées dans la documentation
interne correspondante.

Chaque document pé&rimé, conservé a des fins Iégaes ou de conservation de connaissance, est goposé d un tampon
« Périmé» et archive.
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8. MODIFICATION DE PRODUIT

8.1 GENERALITES

Les dispostions et régles redives ala « Modification d’un produit » sont décrites dans la procédure  P200-
045, dont la mise en aavre et sous la responsahilité du RAQ avec la collaboration du directeur technique et du
directeur R & D.

Dansle cadre de I’ gpplication de la présente procédure, e terme produit comprend :

tout sous ensemble destiné ala rédisation d’ un produit fini ACKSY S (Circuit Imprimé, Mécanique, Céble),
tout produit fini (Carte Cablée, Carte Cablée assemblée),

tout programme implanté dans une Carte Cablée,

toute documentation technique relative a un produit.

Toute demande de modification de produit ne peut étre engagée sans avoir, au préaable, stisfait aux dispositions
uivantes:

- consultation des représentants des différents services pouvant ére impliqués

- andyse des effets de lamodification sur les caractéristiques du produit fini

- Oéfinition du plan d' action a mettre en cavre et identification des dossiers concernés

- désignation des personnes chargées d' un « Ordre d’ exécution »

8.2 MODIFICATION MINEURE

En cas de modification mineure, évolution qui ne concerne en générd qu'un type de dosser, aprés anadyse &
acceptation des différents représentants de services, la demande et transmise au RAQ qui enregistre un « Ordre
d’ exécution » qui est diffusé au responsable chargé de samise en aavre.

Cet «Ordre d’'exécution », sur lequel sont mentionnés les documents modifiés et la nature des modifications
aboutit alamise ajour et aladiffuson des documents du dossier avec un nouvel indice.

8.3 MODIFICATION MAJEURE

Une modification est considérée comme maeure S ele touche les caractéristiques physiques ou fonctionnelles et

exige une éude supplémentaire afin de déterminer la conformité aux spécifications techniques publiées. Elle nécessite

en générd d intervenir sur plusieurs types de dossiers gérés dans différents services.

En cas d'acceptation, la demande est transmise au RAQ qui procéde al’ enregistrement :

- D'un « Ordre de modification » qui précise entre autre le responsable de la conduite du projet, le ddai, les
dossiers soumis a modification et les membres du personnd chargés de leur mise ajour.

- D'un«Ordre d’ exécution » par personne impliquée danslamise ajour d' un dosser.

Cette modification aboutit sdon les cas:

- alacrédion dun nouveau produit avec un noweau code, une nouvelle référence et la création de nouveaux
dossiers.

- alamiseajour des documents et des dossiers concernés avec un nouvel indice (évolution de produit)

8.4 REJET D'UNE DEMANDE DE MODIFICATION

Lorsgqu’ une demande de modification est rejetée, mais que toutes les personnes consultées estiment important d'en
garder une trace a des fins de connaissance ou pour faire I’ objet d' un traitement ultérieur, dle et enregistrée par le
RAQ.
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9. ACHATS-PRODUCTION

9.1 GENERALITES

Les digpogitions relatives a I organisation et aux processus du service Achats sont décrites dans la procédure P630-
030.
Les contrats passes avec |les sous-contractants (fournisseur et sous-traitant d ACKSY S), sont sous la responsabilité
du service achdts, saf visavis:

- delaformation traitée par le service du personnd,

- des fournisseurs de biens et services, type assurance, service publics, personnd..., traités par le service

comptabilité,
- destrangports de marchandises traités par |e service administration.

Le besoin d' achats résulte en générd :
- D’une commande client,
- D’uneéude,
- Deléat du stock et de la production (composants, outillages, produits finis...)
- Del’andyse du bon fonctionnement de I’ entreprise (matérie de bureau, fournitures, matériel informatique...)

9.2 GESTION DESACHATS (HORS PRODUCTION)

9.2.1 Expression du besoin

En dehors des produits entrant dans la nomenclature de fabrication d’ un produit ACKSY'S, et dont la gestion est
assurée directement sous la responsabilité du représentant du service Achats, chague besoin exprimé par un membre
du personnel fait I’ objet de I’ éablissement d’ une « Demande d achats ».

Chaque demande, une fois visée par |e responsable de service dont dépend I’ émetteur, est transmise au responsable
achats pour prise en compte.

Toute « Demande d'achats » supérieure a 2.500,00F.HT fait I’objet, avant émisson de la commande, d' une
vaidation par ladirection générae.

9.2.2 Données achats
Lademande d achats est transformée en commande, saise sur le systeme informatique, numeérotée et référencée.

Outre les nformations adminigratives, la commande contient, S nécessaire, les exigences precises en matiere de
qualité (documents a fournir, emballages, transports...)

Un exemplaire, joint ala demande d’ achats, est conserveé dans un classeur pour permettre dés salivraison le controle
de réception et le contrdle d’ entrée.
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9.3 GESTION DESACHATSEN PRODUCTION

9.3.1 Expression desbesoins

Au dernier trimestre de chaque année, le responsable achats est chargé de veiller a la préparation de tous les
édéments nécessaires al’ daboration d’ un planning de fabrication prévisonnd annuel des produits finis.

Le responsable achats et |e directeur technique déterminent les quantités de produits a lancer en production a partir
des commandes, des prévisons de commandes transmises par le savice commercid, en fonction des
consommations moyennes et du stock de produits finis.

L ‘ensamble des déments du dosser fait I'objet d’'une revue, réunissant la direction générae et le directeur
commercid, au cours de laquelle sont arrétés :

- Leplanning prévisonnd annud,

- Lesdécisgons de programmations (lancements urgents, lancements a programmer & moyen terme).
Tous les 3 moais, |e responsable achats effectue, selon le méme procédé, une andyse des écarts entre les prévisons
et les consommations rédles ce qui permet un gustement des quantités planifiées a moyen terme.

9.3.2 Définition des besoins

Sur labase du planning prévisionnd de fabrication de produit, a partir des nomenclatures des produits et des éats de
stocks |e responsable achat est chargé de la définition du besoin annudl.

Ce cdcul des besoins donne lieu a I’ éablissement de listes exhaudtives qui précisent pour chague condtituant d’un
produit, Composants éectroniques, Circuit Imprimé, Mécanique, Céble, la quantité a approvisionner.

9.3.3 Commandes des composants éectroniques

Une fois les quantités déterminées, les composants éectroniques font I'objet de I’ établissement de commandes
« ouvertes » aupres des fabricants ou des distributeurs référencés. Chague commande précise les moddités seon
lesquelles seront livrésles articles.

Le partenaire, contractuellement retenu pour satisfaire a la fabrication des produits ACKSY' S, peut, selon les régles
et modalités définies au contrat, gpprovisonner pour le compte d ACKSYS, les composants nécessdres a la
rédlisation d'un produit.
Les services achats respectifs travaillent en totale transparence et collaboration, et déterminent ensembles, tout le
long de |’ année, les moddiités d gpprovisionnement pour lafabrication qui integrent les points suivants:

- lechoix du fabricant,

- lechoix du distributeur,

- laquantité économique a gpprovisionner,

- le(s) composant(s) équivaent(s) autoris(s).

9.3.4 Lancement en fabrication des sous-ensembles

Le responsable achats sélectionne un sous-traitant enregistré dans la liste des sous-traitants homologués et &ablit un
«Ordre de lancement interne» annoté d'un numéo qui identifie la production et est reporté sur tous les
documents d exécution.
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Il est chargé de faire préparer, par la personne habilitée du service Industridisation, le Dosser de lancement relatif
au produit (sous ensemble) lancé qui est condtitué :

- Des documents de fabrication (plans, schémas, ingtructions..)

- Desdocuments d assurance qualité (bordereau de contréle, PV de conformité...)

Il est tenu de définir un dda de rédisation du Dossier de lancement destiné au sous traitant afin que ce dernier et le
temps nécessaire alarédisation du produit et puisse satisfaire ala date de réception demandée par ACKSYS.

Le dosser de lancement fait I objet d’ une revue formalisée par la vaidation de |’ Ordre de lancement par :

- Leresponsable achats,

- Leresponsable indudtridisation,

- LeRAQ.
A I'issue de cette revue, le responsable achat édite une commande et fait expédier I'ensemble du dosser et les
fournitures éventuelles au sous-traitant.

9.3.5 Lancement en fabrication de produitsfinis

Les commandes, rdatives aux lancements de produits finis, sont passées a un partenaire et géerées sdon les
dispositions prévues au « Contrat de partenariat pour la fabrication des produits ACKSYS ».

Toute fabrication de produit fini fait I'objet de I'é&ablissement, par le responsable achats, d'un « Ordre de
lancement », rattaché au planning prévisionne annuel, qui conformément au contrat est le document de commande.

Des émisson de cet « Ordre de lancement », annoté d’ un numéro qui identifie la production et est reporté sur tous
les documents d' exécution, |e responsable industridisation est chargé de préparer le dossier de lancement contenant
tous les dossiers relatifs au céblage, a1 montage & a I'intégration, a la programmation, au contrle find et au
conditionnement.

Apres vdidation de I'ordre de lancement par le responsable achats, le responsable industridisation et le RAQ,
I’intégraité du dossier et des documents contractuels est tranamis au partenaire retenu pour exécution.

La mise a disposition a la date convenue du lot concerné est faite soit dans les locaux du partenaire, soit dans les
locaux dACKSYS.

Les produits congtituant le lot sont controlés et testés par le service contréle d ACKSY S qui prononce en fonction
des résultats lavaidetion du lot.

9.3.6 Production interne

Le sarvice production réalise, parfois, des petites séries, des prototypes ou des modifications.

Le responsable industriaisation &ablit un « Ordre de lancement interne » annoté d' un numéro d ordre et édite les
nomenclatures qui permettent au personnel responsable du magasin de sortir tous les composants nécessaires.

Un dossier de lancement avec tous les @éments nécessaires est créé.

Le sarvice production rédise les produits conformément au dossier de lancement, puis les remet au service controle.
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9.4 ORDONNANCEMENT

Tout type de lancement interne fait I’ objet de I’ affectation d'un numéro d' ordre et de son enregistrement dans un
index.
Tous les lancements ¢k produits finis font I'objet  de la tenue d'un tableau de suivi qui donne les informations
uivantes:

- Numéro d ordre du lancement,

- Désignation et quantité de produits,

- Date de mise adisposition convenue,

- Date(s) devalidation par ACKSYS

- Quantit(s) vaidée(s),

- Quantité débloquée pour vente ou mise en stock.

9.5 SELECTION, CHOIX ET SUIVI DES SOUS-CONTRACTANTS

- laprise de contact,
- l'évauation delasource,
- laqudificaion de la source.

9.5.1 Laprisedecontact

Le service achats adresse un questionnaire d'enquéte a chague nouveau sous-contractant potentiel.
L es renseignements demandés sur ce questionnaire sont d'ordre général, a savoir:
- présentation de la société (raison socide, statut juridique, N° APE, N° registre du commerce, chiffre
daffaire destrois derneres années, etc.),
- politique commercide (représentation commercide, principaux clients et % du chiffre deffare quils
représentent, etc.),
- moyensde production,
- politique de contréle,
- organisation Qudité.

La réponse est andysée par le service achats et par le RAQ. Cet audit «de bureau» conduit aux décisons
uivantes:

- pasdaudit, le sous-contractant dispose d'une organisation Qualité reconnue (ex: 1S09002),

- planification dun audit dans 'année,

- planification dun audit a court terme (maximum 2 mois),

- abandon du sous-contractant potentiel.

9.5.2 Evaluation dela source

Un audit dévauation est effectué par le service Qualité, comme indiqué dans la procédure « Audit quaité externe ».
Cet audit permet de prendre connaissance du niveau d'organisation du sous-contractant et d'apprécier sacapacitéa
assurer la Qudité de lafourniture envisagée.

Quand le sous-contractant est jugeé satisfaisant, le processus de qualification peut étre engagé.

Référence du document : D200-006 Page 36 / 36 Révison: D | Date: 04/01/2000
PHOTOCOPIE DU DOCUMENT INTERDITE




4L CS5—< | Fonction: QUALITE Objet : DOCUMENT

Désignation : MANUEL D’ASSURANCE QUALITE

COMMUNICATION ET SYSTEMES

9.5.3 Qualification dela source

Conformément a la procédure P630-034 « Qualification d'un sous-contractant», Le service Achats passe une
commande qui, suivant la nature ou la complexité du matériel, peut ére un prototype ou une préséie,

Prototype:
A partir du dossier produit, le sous-contractant réglise un prototype qui est controlé a 100%

- en cas de non conformité: le RAQ, avec la collaboration des services techniques, anayse les causes pour
déterminer S le processus de qudification de la source est soppé, ou s un plan daméioration de la Qudlité
est demandé au sous-contractant.

- en casdacceptation: le service Achats peut sapprovisionner salon les directives données par le RAQ.

Présérie:
A partir du dossier produit, le sous-contractant réalise une présérie qui est controlé a 100%.

- en casde non conformité le traitement est le méme que pour la phase prototype,

- en cas d'acceptation: le RAQ qudifie la source et la technologie employée, et le service Achats a la
possibilité de sapprovisionner selon les criteres d’ homol ogations retenus.

9.5.4 Suivi et cotation des sous-contractants

Le suivi des sous-contrectants est effectué conformément a la procédure P630-040 « Suivi des sous-
contractants».

Chague livraison fait I'objet de I’ application des contrdles et essais par les représentants du service controle de
ACKSYS,

Toute non-conformité constatée est sanctionnée par | éablissement d'un ragpport transmis au RAQ pour décision et
traitement.

La cotation des sous- contractants est effectuée selon les principes décrit ci-aprés.

L’ enregistrement des livraisons sur tableur permet le cacul automatique d un indice relatif au respect du déa (IQD)
et d'un indice rdatif alaquaité du produit réceptionné (1QP).
Chaqgue trimestre un indice de qualité globa (1QG) est calculé, pour chaque sous-contractant, a partir :

- desrésultats obtenus sur leslivraisons (IQD et 1QP)

- d'unefiche de cotation relative aux prestations commerciaes et aux relations qudité entretenues avec le

sous-contractant (1QC).

La somme des différents indices permet I’ affectation d' une note (IQG) qui postionne objectivement les sous-
contractants les uns par rapport aux autres, et permet un classement conditionnant la poursuite des relations
commerciales.

9.6 ACCORD RELATIFSA L'ASSURANCE QUALITE

Responsable a la fois de la gestion des gpprovisonnements e de la gestion de production, dans le cadre des
relations de partenariat et d’ assurance qudité, le responsable achats, sous la tutelle du directeur technique, s assure
de |’ gpplication des dispositions prévues aux documents suivants :

- Un “Contrat de partenariat pour la fabrication des produits ACKSYS ” qui vise a é&ablir des relations
stables et profondes avec un partenaire, conformément a la définition de la norme NF.X.50.128. Ce contrat a
pour objet la fabrication de produits confiee par ACKSYS au partenaire, incluant la gestion des
gpprovisonnements, de lafabrication, du contrdle fina , du conditionnement et du stockage.

- Un “Plan d'assurance de la qualité” mis en place pour définir les exigences particulieres de la société
ACKSY S pour lafabrication des produits.
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10. VERIFICATION DU PRODUIT ACHETE

10.1 VERIFICATION CHEZ LE SOUS-CONTRACTANT

Dans le cadre du contrat de partenariat qui lie ACKSY'S et ses sous-contractants, et par voie de conséquence aux
sous-traitants de ces derniers, le RAQ peut exprimer le besoin de faire effectuer des opérations de contréle par son
service an’'importe quel stade de la fabrication de ses produits.

10.2 VERIFICATION PAR LE CLIENT

Lorsgue le client exprime contractudllement le souhait d effectuer des opérations de contréle chez ACKSY S ou son
sous-contractant, le RAQ est chargé d’ organiser au mieux cette misson.

Une telle procédure ne décharge en rien la responsabilité de ACKSY S de fournir un travail conforme aux exigences
du dient.

11. PRODUIT FOURNI PAR LE CLIENT

Certains emballages ou éiquettes sont éventuellement fournis par le client et les procédures de contréle de réception
et d'entrée sont appliquées.

Toutes les dispositions d'identification, de stockage et de préservation sont prises, afin de ne pas affecter ces articles
aun autre usage que celui pour lequd ils sont prévus (Voir procédure P630-070).

12. MAITRISE DES PROCESSUS

Les digpositions générdes relatives ala maitrise des processus sont définies dans la procédure P610-060.

La maitrise des processus est obtenue par application d’ un ensemble de dispositions, mises en aavre dans le cadre
de notre systeme qudité, tel que défini ci-apres:

12.1 MAITRISE DESMATERIAUX

Tous les « matériaux » (composants, Circuits imprimés, Mécaniques, Cébles) entrant dans la composition d'un
produit fini font I'objet de controles quantitatifs et qualitatifs aux différentes éapes de production.

Les controles qualité (aspect et technique) sont généralement effectués par prélévement.

12.2 IDENTIFICATION

Les produits sont identifiés conformément aux régles définies dans la procédure P610-070 «Identification et
tracabilité des produits ».

Tous les composants éectroniques qui entrent dans la composition d'un produit sont identifiés dans la nomenclature
du dossier produit par une référence et sont stockés au magasin dans des bacs, avéoles ou tiroirsidentifiés.

Tous les sous-ensembles qui entrent dans la composition d’un produit sont identifiés, sdon leur nature, , d une date
de fabrication d un numéro de lot ou d’un numéro de s&rie.

Tous les produits finis sont identifiés d’ une numéro de srie.
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12.3 TRACABILITE

Conformément & la procédure P610-070, de la sortie des composants du stock jusgu'a la mise en stock des sous-
ensembles et / ou des produits finis, en passant par toutes les éapes de la fabrication et du contréle, la tracabilité est
assurée par les documents qui accompagnent les matériels:

- Ordre de lancement,

- Bondelivrason,

- Commande de sous-traitance,

- Nomenclature,

- Rapport de controle,

- Cetificat de conformité (le cas échéant),

- €.
Sur chague document du dossier de fabrication le N° d ordre du lancement est mentionné.
Chaque sous-ensemble ou produit fini est fabriqué par lot. Chaque ot est identifié par le N° d ordre du lancement.

Tout sous ensemble intégré a la fabrication d un produit fini est identifié de son numéro initid de lancement dans la
nomenclature.

La tracabilité d’'un composant éectronique est assurée S le composant est jugé stratégique par rapport au bon
fonctionnement du produit et fait donc I’ objet du report de son date code sur la nomenclature de fabrication.

La tracabilité d’un programme implanté dans un produit est assurée par | &iquetage du composant programmable
concerne.

12.4 MAINTENANCE DESMOYENS DE PRODUCTION

L'atelier de production dispose des moyens suivants:
- aeier de mécanique « légere » avec outillages divers,
- aelier de cablage avec les moyens classique pour souder, dessouder, wrapper, sertir etc..
- atelier de controle et de test
- zones de manutention et de stockage

Les moyens de production sont dans des éats de fonctionnement et d’ éa onnage connus.

Leur gestion est définie dans les procédures « Maitrise des équipements de controéle, de mesure et d’ essais» et
« Maintenance du matériel de fabrication »

Les sous-contractants retenus par ACKSY'S disposent de moyens indudtriels connus, suffisants et propres a
répondre aux exigences voulues en matiere de quaite.

Toute non-conformité détectée sur une fabrication et relaive, gores andyse, ala défection d'un outil de production
fait I’ objet d’ une demande de correction (&aonnage, veérification) de la part du responsable qualité de ACKSYS.

12.5 MANAGEMENT DE LA MAITRISE DES PROCESSUS

Chaque membre du personnd et déenteur d' une « Fiche individuelle de fonction » qui précise I’ objet de sa
fonction au sein de la société, les différentes taches qui en découlent, son niveau de responsabilité, les liens
hiérarchiques et les objectifs liés a son activité.
Tous les services du département indugtrialisation disposent d' outils informatiques qui permettent, entre autre :

- Laconaultation et le suivi des plannings de lancement en fabrication,

- Laconsultation et I" édition des procédures et méthodes relatives a leurs téches,

- Laplanification de leurs travaux.
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12.6 DOSSIERS DE FABRICATION, DOSSIERS DE LANCEMENT

Les dossiers de fabrication sont placés sous la responsabilité des services qui en assurent la condtitution et lamise a
jour chague fois que nécessaire.
Les dossiers de fabrication sont congtitués généralement des documents, au dernier indice, suivants :

- Nomenclature,

- Plans, schémas,

- gpécifications particuliéres de fabrication,

- Spécifications de montage,

Chague lancement en fabrication de sous-ensemble fait I’objet de I'éablissement d'un dosser de lancement
conditué d une copie du dosser de fabrication (au dernier indice), éventudlement compléé dingructions de
contr6le et de documents libératoires, type PV de conformité.

Chague lancement en fabrication d'un produit fini fait I’ objet de la condtitution d’'un dossier de lancement qui, outre
les documents techniques nécessaires a sa fabrication, contient tous les documents relatifs a I’ assurance qudité.
Elaboré par le responsable Indudtridisation a partir du dossier produit (référentie) il et congtitué :

- DuDosser Céblage,

- DuDossier de programmetion,

- DuDosser de Test,

- DuDosser Montage/ Intégration,

- DuDosser Controle Qudité.

Ce type de lancement donne lieu a la préparation d' une « Gamme générale de fabrication », dont la gestion et
assurée conjointement par |e responsable Achats et e responsable Industrialisation et qui se compose::

- D'un «Planning », reprenant I’ensemble des éapes nécessaires a la rédisation d'un produit, de la
conditution du « Dosser de lancement » en passant par toutes les éapes d gpprovisonnement, de
fabrication, de contrble et de test jusqu’ alavdidation du lot.

- D'une «liste de remarques» qui précise éape par éape les processus a suivre et les documents
d enregistrement a utiliser,

- D’'une page de «notes» dedtinée a retranscrire toute modification relaive au dosser de lancement,
modification de dda, modification de processus...

Chague dossier est préparé en double exemplaires et fait I objet, avant expédition, d’une revue destinée a vérifier la
conformité de chague document qui le compose.

12.7 CHANGEMENT DE PROCESSUS

Tout changement de processus souhaité par un sous-contractant fait I’ objet de |’ éablissement d’ une « Demande de
dérogation » qui est sanctionnée par un accord ou un refus du RAQ.

Toute dérogation acceptée est rattachée et classée avec le « Dossier de lancement » de référence.

Tout changement de processus souhaité par ACKSY'S, sur un lancement en cours de traitement chez un sous-
contractant, fait I'objet de I’ é&ablissement d'un « Ordre de modification » qui doit étre retourné vise par le
destinataire pour accusé réception de la modification.

Tout « Ordre de modification » accepté est rattaché et classé avec le « Dossier de lancement » de référence.
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13. CONTROLE ET ESSAIS

13.1 GENERALITES

Le savice controle assure alafois les contréles d'entrée et les contrdles en sortie de fabrication.

Le service controle dispose de différents équipements qui sont gérés sdon les dispostions prévues dans la
procédure « Maitrise des équipements de contréle de mesure et essai ».

Les documents specifiques aux opérations de controle sont éablis par le service contréle avec la collaboration du
saviceR & D et Industridisation pour les controles et les tests fonctionnels,

Ces documents sont gérés selon les dispositions définies dans la procédure « Maitrise des documents qualité ».
L es documents de contréle et de test relatifs a une production sont émis au moment du lancement en fabrication.

13.2 CONTROLE DE RECEPTION

Toute fourniture livrée a ACKSY S est accompagnée d'un bordereaul de livraison et réceptionnée par le service des
Achats conformément aux dispositions décrites dans la procédure P630-080 « Contrdle de réception ».

Le contrdle de réception, formalise par écrit sur un « Bordereau de suivi des livraisons », a pour objectifs :
- De véifier laconformité du nombre de colis et leur e,
- L’identification de I’ expéditeur et du destinataire.

Toute fourniture réceptionnée ext affectée en zone « Controéle d’ entrée ».

13.3 CONTROLE D'ENTREE

Conformément a la procédure P630-079 « Contréle d'entrée » toute fourniture fait I’ objet d’un contréle visant &
S assurer étape par étape, a partir de lacommande et du bon de livraison, de:

- Laconformité (références) du contenu du ou des colis,

- Laconformité de la quantité recue,

- Laconformité des documents devant accompagner lalivraison,

- Laquditévisudle delafourniture,

- Laquditétechnique et / ou fonctionnelle de la fourniture,

L’ objectif find du controle d’ entrée est |’ affectation de la fourniture qui peut ére:
- Lamiseen stock,
- L’dfectation aune affaire en cours,
- Lamiseadigpogtion d un service ou membre du personnd,
- Unrefuset un retour au sous-traitant.

Toutes les informations relatives au controle d’ entrée sont reportées sur le « Bordereau de suivi des livraisons ».
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13.4 CONTROLE QUALITE

13.4.1 Généralités
Conformément & la procédure P200-060, les controles qualité, visant a é&ablir la conformité de certains composants,
des sous-ensembles condtituant un produit et du produit fini, sont mis en aavre a différentes éapes du processus de
fabrication d’ un produit, soit par ACKSY'S, soit par ses sous-contractants et concernent :

- Lecontrdle des composants électroniques,

- Lecontrdle technique des sous-ensembles,

- Lecontrdle technique et fonctionnel des Cartes Cablées,

- Lecontrdle technique et fonctionne des produits finis assemblés.

13.4.2 Contrdle des composants

Certains composants éectroniques, généraement identifiés d’ une référence et d'un « date code », font I’ objet d'un
controle qualité visud, qui consste a s assurer de la spécification technique du composant et de la date de fabrication
qui ne doit pas étre supérieure a2 ans.

13.4.3 Contrdle de sous-ensembles

Tous les sous-ensembles font I’ objet, avant affectation & un lancement en fabrication de produit fini, d'un contréle
qudité par le service contréle de ACKSYS qui est destinataire de toutes les quantités fabriquées par ses sous-
contractants.

Ces contriles, effectués par préevement, font | objet de |’ éablissement d’un « Rapport de contréle », spécifique au
sous-ensemble qui détallle les opérations a effectuer.

Toute non conformité détectée donne lieu a I’ éablissement d'un « Rapport de Non-Conformité » et al ‘ gpplication
des digpositions prévues dans |la procédure « Maitrise du produit non conforme » (Chap 16).

13.4.4 Contrdle et essai en sortie de cablage chez un sous-contractant

La mise en cavre des controles et essais est effectuée a partir d'un « Dossier de contréle » remis au sous-
contractant et contenant :
- lesméhodes et ingtructions de contrdle € aborées par le service Qudité de ACKSY'S
- lesdocuments d’ enregistrement des contrdles élaborés par le service Qudité de ACKSY S
- lesméhodes de test élaborées par le service R & D et le service Test de ACKSY S
Les contriles et essais en sortie de céblage sont effectués par préévement, pour un méme lot.
Ce contrOle par prdévement, visant avdider I’ ensemble du lot, suit des régles rigoureuses.
Il fait donc I’ objet d'un contrdle a 100% (visud et technique) du préévement, base sur la vérification détallée de
toutes les spécifications et caractéritiques techniques rlatives au cablage d' une carte.
D’ un autotest sur 100% du lot selon la technologie du produit.

Ce contrdle donne lieu al’ éablissement d’'un Procés Verba de conformité de cablage.
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13.4.5 Controleet des produitsfinis chez un sous-contractant

La mise en cavre des contrOles et essais et effectuée a partir d'un « Dossier de contréle » remis au sous
contractant et contenant :

- lesméthodes et ingtructions de controle élaborées par le service Qualité de ACKSY S

- lesdocuments d' enregistrement des controles éaborés par le service Qualité de ACKSY S

- lesméthodes de test daborées par le serviceR & D et le service Test de ACKSY'S

Les contréles et essais finals sont effectués suivant |es étgpes ci- gpres définies :
> Contréle du cablage des cartes, par prdevement,
> Ted fonctionnd des cartes céblées, par préévement,
> Test en température (déverminage) des cartes cablées, sur 100% du lot,
> Contréle du montage par prélévement,
> Tedt find, fonctionnel, du produit assemblé sur 100% du lot

13.5 VALIDATION DE LOT

Par le sous-contractant
En sortie de fabrication, le service Qualité effectue un préévement afin de prononcer lavalidation du lot.

Cette vaidation comprend lamise en aavre des controles et ssuivants:

- Un contréle visud du montage,
- Un contréle détaillé de la carte céblée et du montage mécanique,
- Untes find fonctionnd.

Par ACKSYS
Tout lancement de produit fini, Carte Céblée ou produit assemblé, fait I’ objet d’ une vaidation de lot par le service
controle de ACKSYS.

Cette validation, effectuée par un préevement sur lelot, est prononcée apres :
- Un contrdle visud du montage,
- Un controle détaillé de la carte céblée et du montage mécanique,
- Unteg find fonctionnd et en température du produit.

Toute non conformité détectée lors de la validation fait I’ objet de I’ &ablissement d' un rapport.

En cas de détection d’ une non-conformité, et seon son niveau de gravité, le sous-traitant et chargé d' effectuer un
controle de 100% du lot et d' effectuer, S nécessaire, les opérations de mise en conformité.
Le processus de validation est ensuite reconduit.

13.6 ENREGISTREMENT DESCONTROLESET ESSAIS

Les enregsrements des controles de réception et d entrée sont matéridises sur le « Bordereau de suivi des
livraisons », qui accompagne la fourniture jusqu'a son affectetion finde.

Les enregistrements des controles quaité sont matériaisés sur le «Bordereau de suivi des livraisons » et sur des
bordereaux de controle spécifiques au type de produit (Mécanique, Cl, Carte céblée...).

Les enregistrements des controles et essais en cours de fabrication, chez les sous-traitants, sont matériaisés sur des
bordereaux de controles spécifiques au type de produit (Mécanique, Cl, Céble, Carte céblée, Produit fini).

Les enregistrements des contréles et essais finaux, chez ACKSYS, sont matérialisés sur des Procés Verbaux de
conformité (sous-ensembles) et sur une fiche de vaidation de lot (produit fini).
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14. MAITRISE DES EQUIPEMENTS DE CONTROLE, DE MESURE ET
D’ ESSAI

14.1 GENERALITES

Sont consdérés comme équipements de contrdle, de mesure et d' essais, les appareils ou outillages utilises pour
accepter ou rebuter un produit ou un sous ensemble congtituant un produit.

Comme les moyens de fabrication, les besoins en équipement de mesure e d' essai sont définis au niveau des
sarvices e intégrés dans le budget d’ investissements ou dans le budget outillages.

Les regles de gestion des équipements de controle, de mesure et d sont définis dans la procédure
P650-050 « Maitrise des équipements de contréle, de mesure et d' ».

14.2 MISE EN SERVICE

Conformément a la norme NF X 07-010 sur la fonction métrologie et aux procédures de I entreprise, avant la
premiére utilisation, les équipements de contréle sont remis au responsable métrologie qui :

- lesidentifie et lesmarque,

- lesenregidre dansuneliste,

- créeleur ficheindividuelle de vérification périodique,

- lesvéifie ou lesfat véifier.

14.3 METROLOGIE

En fonction de la fréguence d' utilisation et / ou de la nature des équipements, le RAQ met en cavre un programme
de véification ou d’ é&aonnage des équipements de mesure et d'essal dont il confie I’ gpplication au responsable
métrologie de la société.

Sdon la nature des gppareils, I'éaonnage et / ou le vérification est sous-traité a des organismes habilités dont les
étalons sont rattachés aux éaons nationaux.

Les vérifications et éaonnages sont enregistrés sur les fiches individuelles de vérifications périodiques.

Une éiquette portant la date du dernier et du prochain éaonnage et / ou vérification est gpposte sur les
équipements, chague fois que cela et matériellement possible.

Les utilisateurs sont tenus de remettre au responsable mérologie de la société les gppareils dont la date de
veérification est arrivée a échéance.

Les gppareils non conformes sont identifiés et isolés par I” entité mérologie.

Lorsqu’un appareil s avere donner des résultats de mesure erronés apres verification, une fiche de non conformité
est éadblie. Le RAQ a pour misson d enquéter afin de connaitre et de chiffrer les risques liés a I utilisation de cet
gppareil, andyser le risque sur des productions contrélées antérieurement ala date du condtat et prendre les mesures
adéquates.

Des précautions sont prises pour la manutention, la préservation, le stockage et la protection des équipements de
mesure et d' essal et s gopliquent égaement pour tout matérid qui serait confié par un client aACKSY S,
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14.4 MAINTENANCE DU MATERIEL PRETE

ACKSYS met a la disposition de ses sous-contractants certains matériels spécifiques, congus par le service test,
pour satisfaire aux controles et essais en srie.

Conformément a la procédure P650-040 «Maintenance des équipements de fabrication », ces matéries font
I’ objet de retours périodiques dans |’ atdlier du service test pour vérification et maintenance.

14.5 MAITRISE DESPROGRAMMESDE TESTS

La findité d'un programme de tets est d'assurer la conformité fonctionnelle d'un produit par rapport aux
specifications techniques décrites dans le cahier des charges.

Conformément aux dispositions de la procédure M500-080 « Maitrise et gestion des programmes de tests»,
sous la responsabilité du directeur R & D et du responsable tests, de la création du programme jusgu’ a samise en
sarvice, chague étgpe est sanctionnée par des essais et une validation des opérations effectuées des | ingtant qu' elles
sont éablies conformes aux résultats définis et attendus.

Une fois ingalés sur les machines de tests, des précautions particuliéres sont prises pour protéger les programmes
contre toute modification ou dégradation involontaire.

Toute modification d’'un programme de tests ne peut ére engagée sans I’accord du directeur R & D et fait évoluer
Iindice de révison du programme.

Ladiffuson d un programme de tests aupres d’ un sous-contractant fait égaement | objet d’ une attention particuliére
afin de s assurer qu'il digpose toujours de la bonne révision.

15. ETAT DESCONTROLESET DESESSAIS

L’ objectif est d'identifier I'éat du controle du produit tout au long de son sgour dans I’ éablissement du sous-
contractant, de ses sous-traitants ou chez ACKSY'S.

L’ état des contréles et essais est connu gréce :
- aurensaignement des documents de fabrication et de controle
- alaposition physique des produits dans le processus de fabrication
- aumarquage des sous-ensembles et des produits finis
Le produit fait I’ objet de contrdle par les opérateurs lors de chague phase de transformation.
Les phases importantes jaonnant |a vérification d' un produit font I objet de marquages particuliers sur le produit par
les opérateurs eux- mémes (étiquetage, marquage par tampon encreur, par padtille...)
Les modalités et régles reatives a ce theme sont définies dans « Le plan d' assurance qudité de la fabrication des

produits » qui est remis a chague partenaire, et reportés sur les documents de fabrication et de contréle remis aux
opérateurs pour |" exécution des différentes phases de transformation du produit.

Référence du document : D200-006 Page 45/ 45 Révison: D | Date: 04/01/2000
PHOTOCOPIE DU DOCUMENT INTERDITE




4L CS5—< | Fonction: QUALITE Objet : DOCUMENT

Désignation : MANUEL D’ASSURANCE QUALITE

COMMUNICATION ET SYSTEMES

16. MAITRISE DU PRODUIT NON CONFORME

16.1 GENERALITES
Les régles de maitrise et de gestion des non-conformités sont définies dans la procédure P200-025.

Elles donnent I assurance que tout produit nor-conforme aux exigences spécifiées ne puisse ére utilisé ou livré de
fagon non intentionndlle.

Les non-conformités peuvent étre découvertes tout au long du processus de fabrication soit par une action d' auto
contrdle soit par une action de contréle. Elles peuvent égdement étre décelées chez le client.

16.2 ENREGISTREMENT

Chague non conformité fait I'objet d'un congtat qui est enregistré sur un rapport transmis au service Qualité qui aprés
andyse avec le sarvice contrdle fait appliquer la décison retenue qui peut ére :

- unereprise,

- unretour au sous-traitant,

- unrebut,

- Unedérogation.

16.3 DECISION - TRAITEMENT

La décison et prise en fonction dela classfication dela nonconformité congtatée, comme définie ci-aprés:
Non conformité mineure:

Les matériels affectés d'une non conformité classée mineure peuvent:

- @érerepris pour remise en conformite,

- farel'objet d'une demande de dérogation interne, soumise al'acceptation du service Qualité,

- éreutilise en I'état gpres acceptation du service qualité.

Non conformité majeure:
Les matériels affectés d'une non conformité majeure peuvent:
- @rerebutés,
- @rerepris pour remise en conformité.
Non conformité critique;
Le matérid affecté d'une non conformité classée critique est rebuté, sauf possibilité d une reprise qui ne risque en
aucun cas d affecter la qualité fonctionnelle et physique du produit.

16.4 MARQUAGE - |SOLEMENT

Les produits non conformes sont identifiés par une éiquette de couleur « Non conforme» sur laquele figure la
marque du contréleur et la date du controle.

Les produits non conformes sont stockés dansle magasin dans une zone identifiée, « Produits non-conformes ».

16.5 ANALYSE

L’ analyse des non-conformités fait I’ objet de I’ éablissement d’ un rapport de synthese qui permet au service qualité
d’ engager les actions correctives ou préventives qu'il juge nécessaires.
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17. ACTIONSCORRECTIVESET PREVENTIVES

17.1 GENERALITES
Les régles de gestion des actions correctives et préventives sont définies dans la procédure P200-012.

La maitrise des flux d information, assurée entre autre par | enregistrement de différents documents tels que, les
réclamations dients, internes, les rgpports de non-conformités et les audits divers, permet la mise en place d' actions
correctives et préventives qui sont les moyens les plus efficaces d'andiorer les performances générdes de la
société. (produits, processus, systéme qudité...)

Aing, tout membre du personnel quelle que soit sa fonction, ou entité externe agissant pour le compte d ACKSY'S,
et en mesure d informer le service quaité ou I'un de ses correspondants d un dysfonctionnement au moyen des
documents d' enregistrement  qui lui sont proposés.

17.2 ANALYSE ET TRAITEMENT

Le service Qualité est destinataire de tous les rgpports, réclamations et de tous les congtats de non conformité réele
nécessitant une action corrective, de tous les rgpports, réclamations ou constats de non conformité potentielle
nécessitant une action préventive.

En collaboration avec le personne concerné par la non conformité, le service qudité est chargé de I'anadyse du
dysfonctionnement et de la définition de I’ action corrective ou préventive a engager.

Le sarvice qudité et responsable du suivi et du traitement de I action corrective ou préventive et des éventuelles
relances. Il veille a mesurer |’ efficacité des actions correctives et & évauer |’ efficacité des actions préventives.

Lors des revues de Direction, le service quaité est chargé de présenter un compte-rendu des actions correctives et
préventives traitées et en cours.

18. MANUTENTION, STOCKAGE, CONDITIONNEMENT, PRESERVATION
ET LIVRAISON

Les régles de manutention, stockage, conditionnemert, préservation et livraison sont précisées dans la procédure
P630-090.

18.1 MANUTENTION

La manipulaion des composants et des produits suit des régles précises pour empécher leur endommagement lors
destranderts dansles divers lieux d affectation de |’ atelier.

Les moyens nécessaires, notamment pour protéger les produits contre des Décharge Electrogtatique, sont mis en
place dans les différentes zones de manutention et sont composés :

- Detapisde sol antigtatique,

- Detapisdetable et de braceets antistatique,

- De supports ou de mousses antistatique.

Le responsable Achats vellle a sengbiliser et former e personnd quant aux précautions d’ usage a suivre dans
I exécution des différentes opérations de manipulation des produits.
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18.2 STOCKAGE

L'acces aux stocks de compaosants, de produits finis et d'outillages est réglementé, et les personnes habilitées a leur
gestion sont clairement désignées.

Aucun article, acheté ou fabriqué, ne peut entrer en magasin sans que I’ acceptation, matéridisée par un tampon ou
un visa sur les documents d' accompagnement, n'ait éé prononcée par les entités de controle d’ entrée, en cours et
find.

Les composants standards sont stockés dans leur embalage d'origine. Un libellé des références est inscrit sur les
casiers.

Le matériel en cours de fabrication ext identifié d'un numéro de lancement, et est stocké dans une zone identifiée
« Préparation ».

Tous les produits finis vaidés sont stockés au magasin dans des casiers identifiés de la référence du produit.
Tousles produits finis emballés et pres ala vente sont référencés et stockés dans une zone réservee a cet effet.

Le magasin e les ateliers sont composes d autant de zones de quarantaine ou de transfert identifiées et nécessaires
pour assurer un flux cohérent et sansambigui té des articles ou produits'y circulant jusgu’ aleur expédition.

18.3 CONDITIONNEMENT

Tout article est conditionné de maniére a ce que ses qudités mécaniques, éectriques ou éectroniques et satracabilité
soient préservées dans le temps.

Des précautions sont prises afin de ne pas dtérer la qudité des articles lors des manipulations diverses effectuées
pendant le conditionnement.

Les emballages des produits finis, réparations et piéces détachées sont standards ou spécifiques (carton renforce,
calage en mousse, embdlage antistatique...).

Les embalages sont rédisss de telle maniére que I’ éiquetage ou le marquage a I’ extérieur permet sans ambigui té
I"identification du matérid, du destinataire et d’ une facon plus générde de tous les déments de livraison.

18.4 PRESERVATION

Tant que le produit est sous le controle de la société, il est protégé, maintenu en bonne éat, et stocké selon
I'ensemble des régles définies dans les procédures.

Qudle que soit la durée de stockage des produits finis, la société assure le maintien, dans le temps, de leur état de
fagon asatidarele client.

18.5 LIVRAISON

L'acheminement du colis ext différent suivant la nature du colis & transporter (poids, taille, exigences du client). Ces
trangports peuvent seffectuer:

transport posta,

- transport routier,

- trangport aérien,

Une pochette plastique contenant le bordereau de livraison est gpposée sur I'embalage avec une éiquette
mentionnant le destinataire, I'expéditeur et le colisage.
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19. ENREGISTREMENTSRELATIFSA LA QUALITE

Lesdispostionsrdaivesa la gestion des enregistrements qualité sont précisées dans la procédure P200-120.

Les enregistrements relatifs ala qudité sont définis lors de la rédaction des procédures de rattachement, qui précisent
les régles de gestion et de conservation de ces enregistrements.

lls sont classés, archiveés et éventuellement détruits sous la responsabilité du service émetteur.

Le service qudité a recensé ces enregistrement en une liste permettant d' identifier leurs principaes caractéristiques et
d en assurer une gestion efficace.

Cette lige fait I’objet d'une revue, a minima tous les 2 ans, par le RAQ avec la collaboration des différents
représentants de service.

Par alleurs, un certain nombre d enregistrements reaifs a la qudité sont effectués directement sur le systéme
informatique, et ceux-ci font I’ objet d’ une sauvegarde quotidienne.

20. AUDITSQUALITE

20.1 GENERALITES

Les dispositions généraes et les consails pratiques pour rédiser un audit, interne ou externe, sont précisés dans la
procédure P200-090 « Méthodologie de |’ audit ».

Cette procedure, sorte de référentid, permet au RAQ d'assurer la formation des membres du personne
sdectionnés pour la pratique de I’ audit.

20.2 AUDITSINTERNES
Les dispositions rdatives ala pratique de " audit interne sont précisées dans la procédure P200-089.
Annudlement, le RAQ éablit un planning des audits internes.

En cours d' année ce planning peut ére complété en fonction de demandes exprimées par des responsables de
service ou du congtat de dysfonctionnements qui méritent d’ engager un audit.

Des fiches thématiques, regroupées dans un fichier et reprenant |’ ensemble des dispositions des normes gpplicables
dans le cadre du systéme qualité de la société, peuvent étre utilisées.

Ces audits ont pour but dévauer les besoins damdioration ou de correction du systéme Qualité, pour réduire,
éiminer et surtout prévenir les non conformités.

IIs peuvent porter sur un produit, un Processus ou une organisation.

A l'issue de chaque audit, un rapport est rédigé par |’ auditeur et diffusé ala Direction Générale et aux services ayant
en charge | gpplication des actions correctives et préventives envisagées.

Nota: Les audits rédisss par les organismes extérieurs font I'objet d'un rapport rédigé par I'auditeur et définissant les
actions correctives éventueles a mettre en place.
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20.3 AUDIT FOURNISSEURS
Le sarvice Qualité peut effectuer des audits chez les sous-traitants, conformément ala procédure P200-088.

Ces audits sont de nature différente, et sont rédises a partir d'un plan éaboré par le service qudité avec la
collaboration du service Indudtridisation et Fabrication en fonction du besoin.

IIs font toujours I’objet de la rédaction d’'un rgpport, dont un exemplaire et transmis au sous-traitant audité,
soulignant, le cas échéant, |es actions correctives préconisées.
Audit d'évaluation
L'audit d'évauation permet de prendre connaissance du systeme Quadlité propre a un sous-traitant lors d'une
premierevigte.
Audit de surveillance
L'audit de surveillance permet de vérifier I'application et lefficacité des digpositions contractuelles retenues suite a
l'audit d'évauation.
Autresaudits
Certains audits complémentaires sont parfois nécessaires pour:
- évaduer une Stuation nouvele chez un sous-traitant,
- andyser les problémes ponctuel s rencontrés sur les produits livrés par le sous-traitant,
- éudier lafasabilité de nouveles exigences de ACK SY'S envers son sous-traitant.

21. FORMATION

21.1 ACTIONSD'INFORMATION
Depuis 1993, un comité de pilotage du programme Qudité se réunit au minimum une fois par mois pour:
- auivre l'avancement des actions Qudité engagées,
- guivre letraitement des réclamations clients et internes,
- auivre|’avancement des demandes d’ actions correctives et préventives,
- identifier les obstacles rencontrés sur le terrain et y remédier,
- mettre en évidence les opportunités daméioration,
- reconnditre les mérites.
Chague réunion fait I'objet d’un compte-rendu éablit par I assstante de direction, vaidé par ladirection générde et
diffusé al’ensemble du personndl.

21.2 ACTIONSDE FORMATION

Le fonctionnement efficace de I’ entreprise ACKSY S est assuré par I’ adéguation systématique en tout poste de la
société entre la compétence des individus et la mise a digposition du personne d'information et de documents
adaptés aux missons qu'ils ont aremplir.

Le sarvice du personnd, responsable de la coordination des actions de formation, telles que définies dans la
procédure « P400-050 « Formation », dispose et gére a cet effet un dossier confidentiel sur chaque collaborateur.
Ce dossier contient motamment, la « Fcheindividuele de fonction», « Ledosser individud de formation », toutes
les demandes de formation, le détail des stages suivis pour ACKSY S et | gppréciation du stagiaire sur le niveau et la
qudité de laformation.

En fonction des ééments contenus dans les dossiers, des demandes exprimées et des besoins clairement identifiés, la
Direction Générde met en place un plan annud de formation.
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Les formations sont orientées alafois sur I'éévation de la culture générde, sur les nouvelles techniques (dectronique,
informatique, ...), et la Qualité.

Le service du personnd est par alleurs chargé de la sdection e de I'évaduation des organiames de formation
externe, et velle a ce que les formations internes soient traitées et organisées avec laméme rigueur afin d optimiser
leur efficacité.

22. PRESTATIONSASSOCIEES

22.1 SEMINAIRESET SALONS PROFESSIONNELS

ACKSY S organise tout au long de I’ année, a |’ attention de ses clients et prospects, des seminaires d’ information et
de formation sur sagamme de produit. ACKSY S participe auss a des saons professionnels.

Le service commercid ala charge d organiser et de planifier ces opérations et d informer par courrier ses clients et
prospects, des dates et lieux de ses manifestations. 1 regoit la collaboration du service recherche et dével oppement
qui élabore les programmes de démongtration.

22.2 AVANT / APRESVENTE

22.2.1 Support technique des clients au téléphone

Sous la responsabilité du directeur R & D, les ingénieurs du service assurent le support technique téléphonique des
produits ACKSY S avant et aprés vente.

Chaque appd fait |’ objet de I’ &ablissement d’ une « Fiche support téléphonique » précisant entre autre :

- lescoordonnées du client et I’interlocuteur,

- leproduit en sapossesson et |'environnement dutilisation

- |'objet del’appd,

- que dépannage ou consell a é&é donné par I'ingénieur ACKSY'S.

S leretour du produit a éé préconisé par I'ingénieur ce dernier communique I’ information au responsable SAV.
Lors de laréunion hebdomadaire du service R&D, I’ ensemble des fiches est passé en revue.

Cette revue, conduite par le directeur R&D, permet de détecter d éventudles possibilités d amédlioration et
d engager, selon le type de probleme expose par les clients, lamise en aavre de différentes actions :

- priseen charge et anayse technigque du probléme par un ingénieur en vue d une correction,

- prise en compte des demandes clients et andioration d un produit,

- miseajour d une documentation technique,

- trangmisson d’ uneinformation a caractére commercid a I’ interlocuteur ACKSY S concerné,

Toute les fiches, gores traitement, sont transmises au directeur R&D et conservées dans un classeur pour faire
I’ objet d’ un traitement informatique en vue de |’ éablissement de Satistiques.
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22.2.2 Dépannage — Réparation
Les régles qui régissent le dépannage du matérid retourné par les clients, sous-garantie ou hors garantie, sont
décrites dans les procédures :

- P650-020 “ Traitement et réparation de matériel sous garantie”

- P650-021 “ Traitement et réparation de matériel hors garantie”

Le matérie défectueux doit étre retourné a la société accompagné dun bordereau de livraison et d'un descriptif
précisant le défaut rencontré en exploitation.

Il et réceptionné conformément ala procédure « Contréle de réception » et remis au service SAV.

Des sa réception, le responsable SAV est chargé de l'identifier par une éiquette reprenant le nom du client, et de
l'isoler avant traitement dans une zone SAV « Non conforme ».

Tout matériel réceptionné par le SA.V fait I'objet de I'owerture d'un dossier et de la création d’ une « Fiche de
suivi SA.V » sur laguelle sont reportées les différentes phases de I’ intervention.

L'andyse du défaut est faite par application des tests de dépannage.

S durant cette opération, e responsable idertifie un défaut lié alafabrication du produit, il &ablie immédiatement un
rapport de non-conformité quiil transmet au responsable qualité pour andyse et traitemen.

Le matériel est dépanné par e sarvice technique conformément aux ingtructions tranamises par le responsable SAV.
Aprésréparation, le matériel et contrdlé et testé afin de valider le dépannage.

A partir dela« Fiche de suivi SA.V » , le responsable met ajour labase de données SA.V. et enregistre, adesfins
datistiques, I’ intervention dans un tableau de gestion.

23. TECHNIQUESSTATISTIQUES

Les dispositions relatives aux techniques satistiques, établies et gérées par le service qudité, sont décrites dans la
procédure P200-100 « Techniques statistiques ».

Ces techniques statitiques sont orientées, entre autre, sur la gestion d'indicateurs relatifs :
- aux méthodes de contréle par lois de prédévement,
- alacotation des sous-contractants,
- aux norrconformités en production,
- aux dérogations accordées en production,
- aux colts de non-qudité,
- aux coltsrdaifs alaprévention et ala correction,
- aux réclamations clients et internes

Certaines de ces données sont saises dans des tableaux qui initient des graphiques et permettent a tout moment de
voir |les tendances.

Le traitement d'une partie de ces données, notamment celles liées a la fabrication des produits finis, permet
égdement la rédaction d'un rapport trimestrid d'andyse de la production qui débouche sur la mise en place
d actions correctives ou préventives conjointement définies avec nos partenaires.

Des bilans, sous forme de tableaux et de courbes, sont présentés périodiquement par le RAQ lors des Revues de
Direction.
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24. TRAITEMENT DESRECLAMATIONSCLIENTS

24.1 ENREGISTREMENT - TRAITEMENT

Conformément a la procédure M200-140, toute réclamation émise par un client, tdéphonique, écrite ou verbde fait
I objet de I’ éablissement d’ une fiche « Rédamation dlient » par la personne qui laregoit.

Chague « Rédamétion dient » est numérotée et enregistrée dans un index.

Cette fiche est transmise au responsable de service concerné par la réclamation qui doit, avec la collaboration des
membres de son sarvice, définir I’action corrective immédiate a mettre en aavre pour répondre, lorsque cela est
possible, alasollicitation du client.

24.2 ANALYSE - REVUE

Chaque responsable de service destinataire d’ une réclamation client doit en effectuer une andyse précise.

Lorsgue gu'il esime que la réclamation client met en évidence un dysfonctionnement qui engendre, ou pourrait
engendrer une non qualité maeure, (produit ou service), au sein de lI'entreprise, il doit en informer les personnes
concernées, e danstous les casle RAQ et la Direction Générde.

Dans ce cas, |es responsables concernés, en collaboration avec le RAQ, aavreront pour déterminer laou les actions
correctives et préventives a mettre en place dansles meilleurs ddais.

Les réclamations clients sont passées en revue lors des réunions du Comité de Pilotage Qudité.

Chaque responsable de service commente ses réclamations a I’ ensemble des membres du comité qui peuvent juger
de |’ efficacité de leur traitement ou décider d’ engager une action corrective ou préventive non prévue initiaement.
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25. LISTE DESPRINCIPALESPROCEDURES
REFERENCE DESIGNATION CHAPITRE
P200-050 REVUE DE DIRECTION 4.4
P200-001 MAITRISE DESDOCUMENTS QUALITE 5.2
P300-070 REVUE DE CONTRAT 6
P200-002 MAITRISE DES DOCUMENTSET DES DONNEES 7
P200-045 MODIFICATION D'UN PRODUIT 8
P630-030 ACHATS 9
P630-031 EVALUATION PREALABLE D'UN SOUS-CONTRACTANT 9.5
P630-034 QUALIFICATION D'UN SOUS-CONTRACTANT 9.5.3
P630-040 SUIVI DES SOUS-CONTRACTANTS 954
P630-070 PRODUIT FOURNI PAR LE CLIENT 11
P610-060 MAITRISE DES PROCESSUS 12
P610-070 IDENTIFICATION ET TRACABILITE DU PRODUIT 12.2
P630-080 CONTROLE DE RECEPTION 13.2
P630-079 CONTROLE D'ENTREE 13.3
P200-080 CONTROLE QUALITE 134
P650-050 MAITRISE DES EQUIPEMENTS DE CONTROLE, DE MESURE ET D'ESSAI 14
P650-040 MAINTENANCE DES EQUIPEMENTS DE FABRICATION 14.4
M500-080 MAITRISE ET GESTION DES PROGRAMMES DE TESTS 14.5
P200-025 MAITRISE DU PRODUIT NON-CONFORME 16
P200-012 ACTIONS CORRECTIVES ET PREVENTIVES 17
P630-090 MANUTENTION, STOCKAGE, CONDITIONNEMENT, PRESERVATION 18

ET LIVRAISONS

P200-120 ENREGISTREMENTSRELATIFSA LA QUALITE 19
P200-090 METHODOLOGIE DE L’ AUDIT 20
P200-089 AUDIT INTERNE 20.2
P200-088 AUDIT EXTERNE 20.3
P400-050 FORMATION 21
P500-097 SUPPORT TECHNIQUE (HOT-LINE) 2221
P650-020 TRAITEMENT ET REPARATION DE MATERIEL SOUSGARANTIE 29.2.2
P650-021 TRAITEMENT ET REPARATION DE MATERIEL HORS GARANTIE 20.2.2
P200-100 TECHNIQUES STATISTIQUES 23
M?200-140 RECUEIL ET TRAITEMENT D’ UNE RECLAMATION CLIENT 24
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