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	Nom de l'entreprise/établissement / Ville :
	Sunnikan Consulting

	Promo Pnn: 
	P35
	Date de l'autoévaluation :
	16 mai 2012




	Produit, clients, champ et périmètre de l'autoévaluation : 
Expliquer ici le choix du "produit", des "clients", du champ (Entreprise, Etablissement, Division, Département, …) et du périmètre (localisation, région, …) retenus pour cette autoévaluation. Pour les Groupes et les Très grandes entreprises, choisir comme champ l'entité dans laquelle s'intègre la mission. Dans le questionnaire ci-dessous, cette entité est appelée "organisme". 
Cabinet de conseil spécialisé en management de la qualité, des processus et des risques dans le domaine de l'industrie de la santé, localisé en région parisienne dans le Val de Marne.
Les produits de Sunnikan sont : 
Conception et mise en place de système de management de la qualité, 
Rédaction et mise à jour de procédures opératoires standards, 
Réalisation d'audit, 
Veille et assistance réglementaire,
Formation. 
l'analyse du système porte sur les prestations de services en Management Qualité 
Les clients sont: Sociétés de recherche sous Contrat, Laboratoires pharmaceutiques, Industries alimentaires, Institutions publiques



	Paragraphe
ISO 9001
	Observations sur les performances réelles
	Niveau de maturité[footnoteRef:2] [2:  Cocher la case concernée : 1/approche non formelle, 2/approche réactive, 3/approche système formelle stable (entreprise récemment certifiée ISO 9001, par exemple), 4/amélioration continue accentuée, 5/performances optimales (entreprise exemplaire dans ce domaine "best in class").] 

	Actions d'amélioration (souhaitables)

	
	Mentionner de manière synthétique les dispositions existantes sans les énumérer de manière exhaustive ; en moyenne chaque ligne du tableau peut ne comporter que 2 à 5 lignes. Le document doit comporter de 8 à 10 pages.
	1
	2
	3
	4
	5
	Mentionner les améliorations souhaitables en première analyse. 

	4. Système de management de la qualité
	
	
	
	
	
	

	4.1
Exigences générales
	Les processus sont-ils déterminés ? Existe-t-il une représentation cartographique des processus ? Comment les processus sont-ils maîtrisés, évalués, surveillés ? L'approche processus est-elle perceptible ?
Il est décrit comment sont gérées les différentes missions (schéma création de mission).
Il n'existe pas de cartographie des processus.
les procesus sont maîtrisés, évalués par le biais des retours d'expérience, la capitalisation, temps facturable, temps facturé
	|X|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	Revoir les processus : Arriver à définir les processus en fonction de l'impact chez le client (est ce juste un conseil ou une information telle la veille réglementaire ou bien intervention active dans le SMQPR du client) et non en terme de mission afin d'éviter que les processus soient modifiés selon les missions confiées lesquelles sont amenées à évoluer et en Faire la cartographie, Mettre en place des indicateurs pour évaluer et surveiller les processus (questionnaire satisfaction client…)

	4.2.1
Généralités
4.2.2
Manuel qualité
	Comment sont structurés, organisés et maîtrisés les documents, internes ou externes, opérationnels, organisationnels, réglementaires, normatifs, … ?
Existe-t-il un manuel qualité ou un (des) recueils de procédures, notes de service, … ?
Il existe un intranet méthodologique et intranet scientifique (Savoir faire et expertise de Sunnikan) où sont enregistrés tous les modèles de documents utiles à la réalisation des mission, les textes réglementaires mis à jour et les instructions de travail pour la prise en chaarge d'une mission
Il n'existe pas de manuel qualité, mais quelques procédures sont déjà rédigées

	|X|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	


Rédiger le manuel qualité,
Mettre à jour les procédures existantes et rédiger les nouvelles (faire le lien avec les méthodologies de mission)


	4.2.3
Maîtrise des documents
	Comment sont générés, modifiés, vérifiés, approuvés, mis à disposition, classés, archivés et détruits les documents utilisés ?
La méthodologie pour chaque type de mission est définie. Tout document et livrable à envoyer aux clients est généré à partir de ces méthodologies, adaptés aux terminologies et référentiels clients. Une version de travail est enregistrée dans le répertoire de la mission et correspond à la version intégrant les dernières modifications. Avant envoi, les documents sont vérifiés et approuvés par un consultant sénior et la version livrée est enregistrée dans le répertoire de la mission
	|X|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	Revoir la gestion documentaire notamment s'assurer que ce sont les bonnes versions (par exemple si un consultant modifie le modèle de procédure) mises en ligne dans l'intranet et mettre en place un système qui permet de suivre les mises à jour.
A voir aspects visuel et surtout fonctionnel, car pour moi il y'a trop de ramification (il y'a trop de liens et de renvoi qui alourdi le système).Voir comment le simplifier (sharepoint est actuellement à l'étude)

	4.2.4
Maîtrise des enregistrements
	Comment sont gérés, maîtrisés, classés, archivés et détruits les données et les enregistrements utilisés ?
Pour chaque mission, il existe une mire (mire administrative et une mire pour les livrables) où se font le suivi du déroulement de la mission, le résumé des échanges avec le client et tous les enregistrements des livrables 
	|X|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	Systéme de lien sur la mire des livrables qui peut être lourd selon le cahier des charges: voir comment le simplifier et surtout pallier aux bugg informatiques

	5. Responsabilité de la direction
	
	
	
	
	
	

	5.1
Engagement de la direction
	Comment se manifeste l'engagement et l implication de la direction dans la démarche qualité ?
Met tout en œuvre pour que l'ensemble des collaborateurs aient les compétences et outils nécessaires pour mener à bien les missions confiées. Cependant ce n'est pas assez formalisé.

	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	Bien le formaliser

	5.2
Ecoute client

	Le "produit" (service) fourni par l'organisme est-il clairement défini ? Comment s'effectue l'écoute du marché, des clients et des autres parties intéressées ? Comment les exigences commerciales, professionnelles, réglementaires, …,  sont-elles déterminées et communiquées au sein de l'organisme ?
La nature des prestations est clairement définie.
La prospection et l'écoute du marché se fait sur recommandation des clients avec qui Sunnikan a déjà travaillé. Pour chaque type de mission, il existe un cahier des charges qui permet d'évaluer les besoins du client afin d'établir le devis.
Il existe des modèle de devis mais pas de planning prévisionnel intégré.
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	


Bien définir la prospection et l'écoute client (à voir en fonction de l'orientation stratégique qui sera définie dans la politique qualité)
Intégrer les plannings prévisionnels dans les modèles de devis à adapter selon les demandes des clients.

	5.3
Politique qualité
5.4
Planification
	Existe-t-il une  politique qualité communiquée au personnel ? Comment est planifié le développement du SMQ ? Existe-t-il des objectifs qualité ? Sont-ils déployés à tous les niveaux de l'organisme ? 
La politique qualité est définie. Communication au personnel, si c'est le cas moyen non identifié.
Développement SMQ non planifié, Objectifs qualités pas très explicites dans la définition de la politique.




	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	
Définir orientation stratégique, Revoir la politique qualité et les objectifs avec la direction, par quel moyen se fait la diffusion, s'assurer que chaque acteur a bien intégre les objectifs qualité et comment cela se traduit, mettre en place un Tableau de Bord Prospectif (TBP).

	5.5
Responsabilité, autorité et communication
5.6
Revue de direction
	Comment sont définies et présentées les responsabilités et les autorités ? Existe-t-il un responsable qualité ou une fonction similaire ? Quel est le niveau d'organisation de la communication interne, notamment en matière de qualité ?
Organigramme fonctionnel établi, Définition de fonction aussi avec les responsabilités de chacun
Responsable qualité avant mon arrivée c'était une consultante
Niveau de communication en matière de qualité?
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	

Revoir les DDF en fonction de la cartographie des processus, revalider les responsabilités de chacun avec GM
Bien établir le système de communication


	5.6
Revue de direction
	Existe-t-il une réunion périodique tenant lieu de revue de direction ? 
Non
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	A planifier, voir la périodicité et son efficacité pour le fonctionnement du SMQPR.

	6. Management des ressources
	
	
	
	
	
	

	6.1
Mise à disposition des ressources
6.2
Ressources humaines
	Comment est organisé le management des ressources humaines : détermination des compétences requises, recrutement, formation, qualification, motivation, reconnaissance, … ?
Processus de recrutement défini (annonces, chec k list compétences candidats, et suivi des candidatures)
Parcours d'intégration des nouveaux arrivants
Qualification : grille de compétence et de formation / fiches d'évaluation consultant par mission
Motivation / reconnaissance : Entretien annuel
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	Vérifier que check-list et tableau de suivi candidatures sont complétés
Que toutes les étapes du parcours d'intégration ont été suivies par l'ensemble des collaborateurs et documentées
Grille de compétence et de formation / fiche d'évaluation consultant par mission complétées pour chaque collaborateur et à mettre en accord avec l'orientation stratégique définie
Entretiens annuels effectués et documentés


	6.3
Infrastructures
	Comment est organisée la gestion des infrastructures, des équipements, des systèmes d'information, de l'environnement de travail,…?
Sécurité des locaux
Sécurité informatique

	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	Formaliser le système de sécurité informatique

	6.4
environnement de travail
	L'impact de l'environnement de travail sur la satisfaction des exigences clients est-il évalué ? Comment est maîtrisé cet impact ?
En interne : Intranet méthodologie et scientifique mis à jour
Consultants séniors référent des consultants expérimentés et juniors










	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	
Formation chez le client, comment anticiper le fait que chez le client l'environnement de travail peut ne pas être adéquat? Mettre les exigences au niveau des devis

	7. Réalisation du produit
	
	
	
	
	
	

	7.1
Planification et réalisation du produit
7.2
Processus relatifs aux clients

	Les processus et activités de planification de la réalisation du produit (service) sont-ils déterminés ? Les processus et activités relatifs aux relations avec les clients, patients, résidents, bénéficiaires, usagers, parties intéressées, …, sont-ils clairement établis ? Comment s'effectuent les activités telles que revues (d'offre, de contrat, de commande), de communication avec le client, de traitement des réclamations,…, ?
Activités de planification des missions déterminées dans 6 et suivi du temps passé dans tic tac
Activités relatifs à la relation clients sont tracées dans la mire de la mission
Revue de contrat faite par consultants séniors et directeur

	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	

A vérifier si bien décrit dans la procédure de réalisation de la mission
A voir peut être faire une procédure gestion de la relation client
Activité de revue de contrat à intégrer dans la procédure gestion commerciale (prospection, écoute du marché, réalisation d'un contrat de prestation)

	7.3
Conception et développement



	En quoi consiste la conception des produits et des services ? Quelle part l'organisme prend-elle dans la conception de ses produits (choix des solutions pour répondre aux besoins) ? Ne fait-elle que réaliser les produits conçus par ailleurs ? Les processus sont-ils déterminés pour la prise en compte des besoins et des attentes des clients, la planification des études, l'affectation des responsabilités, le recueil des données d'entrée et les données de sortie de conception, les revues de conception, les vérifications, les validations, les modifications, …, ?
Pour chaque type de mission, il existe un cahier des charges permettant d'évaluer au mieux les besoins du client afin d'adaptater les propositions de services et les solutions au client
Les devis sont revus par deux séniors
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	

Formaliser le processus de prise en charge des besoins du client et de planification des missions

	7.4
Achats
	Le processus d'achat est-il déterminé ? Existe-t-il une  typologie des achats de  fournitures et de prestations, un dispositif de sélection et de surveillance des fournisseurs et des prestataires, de réception et d'acceptation des fournitures et des prestations, …, ?
Non
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	


	7.5
Production et préparation du service
7.6
Maîtrise des équipements de surveillance et de mesure
	Les processus et procédés de production sont-ils déterminés ? A quel point sont formalisés les caractéristiques du produit, les procédures, les instructions, les vérifications, les validations, les qualifications, les surveillances, les contrôles, l'identification et  la  traçabilité des produits ? Les moyens de maîtrise des dispositifs de surveillance et de mesure sont-elles déterminés (étalonnages, calibrations, vérifications de cohérence, …) ?
Système de référent pour les consultants juniors
Relecture des livrables par consultant sénior
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	

Voir comment alléger le système documentaire (méthodologique et mission)
Identifier les pilotes de process

	8. Mesure, analyse et amélioration
	
	
	
	
	
	

	8.1
Généralités
8.2
Surveillance et mesurage
8.2.1
Satisfaction 
du client
	Comment est évaluée et surveillée la perception des clients sur le niveau de satisfaction de ses exigences ?
Pas de démarche spécifique concernant l'évaluation de la satisfaction client.
Bilan de suivi mission complété par le consultant, mais pas par le client.

	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	
Mettre en place au questionnaire satisfaction client
Vérifier que les bilans de suivi mission sont complétés par les consultants à chaque fin de mission

	8.2.2
Audit interne
	Existe-t-il un programme d'audits internes ?
Non
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	A planifier

	8.2.3
Surveillance et mesure des processus
8.2.4
Surveillance et mesure du produit
8.3
Maîtrise du produit
non-conforme
8.4
Analyse des données
	Comment est organisée la surveillance des processus et des produits ? Comment est organisée la maîtrise des non-conformités et des réclamations ? Comment est organisée la collecte, la mise à disposition et l'analyse de données susceptibles d'être exploitées pour évaluer les possibilités d'amélioration ?
Non
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	


Planifier revue de processus, revue de direction

	8.5
Amélioration
	Comment est organisée l'amélioration continue ? Existe-t-il des dispositifs pour traiter les actions correctives et les actions préventives ?
Amélioration des méthodologies de missions
Capitalisation à la fin des missions
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	|_|
	A formaliser


Commentaires complémentaires éventuels :
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