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DOMAINE D’APPLICATION DU MANUEL

Le présent manuel est : rédigé par la responsable qualité
vérifié par le Directeur Général
approuvé par la PDG
consultable par le personnel dans la salle de réunion,
diffusé en externe sur accord de la PDG.

Le manuel qualité décrit 'organisation de I'entreprise SA CARRE qui permet d’assurer la
conformité des prestations de :
REALISATION ET MAINTENANCE
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i de réseaux électriques aériens et souterrains basse et haute tension,

U de postes de distribution et de transformation d’énergie électrique,
ii d’éclairage public
U d’autres réseaux (génie civil France Telecom, gaz ...).

Le systeme QSE de I'entreprise s’appuie sur :
- les exigences de la norme NF EN ISO 9001 version 2008, relative aux systemes de

management de la qualité, a I'exclusion de Pactivité de conception et développement
(8 7.3) non présente dans I'entreprise car les études sont réalisées par ses clients,

- les étapes du « niveau 1 » du guide FDX 30-205 version 2007 pour la mise en place par
étapes d’'un systeme de management environnemental.

- les reglementations et normes techniques applicables aux activités de I'entreprise.
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L’entreprise CARRE est créée en 1963 par Ferdinand CARRE pour la réalisation de travaux
d’abattage et d’élagage aux abords des lignes EDF.

En 1965, I'entreprise est admise a soumissionner aux marchés du Syndicat Départemental
d’Electricité de la Creuse et commence alors des travaux d’implantation de lignes.

Fin 1969, l'entreprise crée avec 5 autres entreprises le groupement CREUSELEC pour
répondre aux besoins du marché et satisfaire rapidement aux demandes du Syndicat
Départemental d’Electricité de la Creuse.

En 1972, I'entreprise commence les travaux d’'implantation de lignes pour I'administration des
Postes et Télécommunications, qui vont durer pendant plus de 10 ans. Pendant cette période,
I'entreprise est adhérente d’'une association qui organise le perfectionnement professionnel des
salariés (une vingtaine de monteurs de réseaux).

Aprés l'achévement des travaux des Postes et Télécommunications, I'entreprise organise la
reconversion des monteurs et les forme aux réseaux EDF, et traite alors les premiers travaux
avec EDF.

Le statut de I'entreprise évolue en 1976 en SARL, puis en SA en 1984.

En 1996, I'entreprise adhére au groupement QUALI 23 et engage une démarche qualité qui
aboutit en 1998 a sa premiére certification ISO 9001 du systéme qualité. Suite a l'arrét de
QUALI 23, I'entreprise adhére au groupement GC LIM en 2009 qui met a sa disposition un
responsable qualité en temps partagé.

L’entreprise continue a étre dirigée par les membres de la famille CARRE et compte
actuellement 15 salariés.

Les principaux clients actuels de I'entreprise sont le Syndicat Des Energies de la Creuse et
ERDF pour les constructions de réseaux €électriques (pres de 80 % du Chiffre d’Affaires) et les
collectivités territoriales pour I'éclairage public (pres de 20 % du Chiffre d’Affaires).

ORGANIGRAMME
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Présidente Directrice Générale
(représentante de la direction)

Directeur Général

Secrétaire — Responsable
comptable qualité

Conducteur de Travaux

Responsables d’équipe Responsable d’équipe Monteurs électriciens
réseaux aériens réseaux souterrains Eclairage public
Monteurs électriciens Monteurs électriciens
réseaux aériens réseaux souterrains
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Les moyens humains et matériels de I'entreprise SA CARRE sont adaptés aux travaux sur :

constructions de lignes aériennes HTA/BT,
constructions de postes de transformations HTA/BT de
distribution publique et privée,

mutation des transformateurs HTA/BT.

o enfouissementde lignes souterraines HTA/BT,

pose de de réseaux souterrains d’autre nature :
France Telecom, fibre optiques, gaz, eau.

installation de réseau d’éclairage neuf,

maintenance de I'éclairage public existant,

éclairage de rues, de monuments, de terrains sportifs,
installation de décorations de Nogl.

terrassement public ou privé,
génie civil France Telecom,
réseaux fibres optiques,
réseaux de gaz,
assainissement eau potable,
études de travaux sur demande.
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SA CARRE, entreprise familiale depuis 1963, propose des prestations de réalisation et de
maintenance des réseaux électriques et de I'éclairage public. Ses principaux clients sont le
syndicat d’électrification de la Creuse, EDF, les communes de la Creuse et limitrophes.

En tant que dirigeante, afin d’assurer la satisfaction de nos clients, jai mis a disposition les
équipements appropriés a ces activités et le personnel nécessaire qualifié pour les installations
a réaliser et a maintenir.

J’ai défini et communiqué les axes et objectifs qualité de I'entreprise : -

- maintenir la certification ISO 9001 (0 non-conformité lors de I'audit)

- améliorer la satisfaction de nos clients (note minimale de 8,5/10 aux enquétes)

- assurer la préservation des ouvrages sur les chantiers (maxi 1 plainte par an pour
dégradation d’'ouvrage)

- améliorer le niveau de sécurité des chantiers (-10% des jours d’arréts d’accident du travail)

- préserver I'environnement au cours de nos travaux (obtention de la marque EnVol)

- développer notre activité de travaux en réseaux souterrains (mini 30% du Chiffre d’Affaires
en réseaux souterrains).

Afin d’atteindre les objectifs fixés, 'organisation de I'entreprise s’appuie sur la mise en ceuvre
de processus. Les objectifs quantifiés et les méthodes de travail sont revus chaque année et je
m’engage a apporter les moyens nécessaires a la mise en oceuvre des actions d’amélioration
décidées.

Je veille personnellement a ce que chague membre de I'entreprise soit sensibilisé aux
exigences de nos clients et soit informé régulierement des résultats du systeme qualité.
La remontée d’informations a partir de chaque poste de travail est aussi primordiale afin de faire
progresser le systeme qualité.

En tant que représentante de la direction, jai la responsabilité de la mise en ceuvre du systeme
qualité et de son amélioration. Je suis assistée dans cette mission par la responsable Qualité

qui me rend compte de son fonctionnement et de son efficacité lors des revues de Direction.

Florence DALBY, PDG.
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Processus de Management

Attentes

/

Processus Supports

v

PILOTAGE DU SYSTEME
QUALITE, SECURITE,
ENVIRONNEMENT

GESTION DES RESSOURCES
HUMAINES

CLIENTS

MAITRISE DES EQUIPEMENTS

MAITRISE DE LA SECURITE

ET DE LOENVI RONINEMENT

Processus de Réalisation

Processus de Management

MESURES,
ANALYSE,
AMELIORATION

TRAITEMENT
Exigences DES APPELS
D6 OFFRE S
—» COMMANDES
ET
FACTURATION

Satisfaction

CLIENTS

> REALISATAION DES TRAVAUX DﬁElCLA RAGE PUBLI C

-

MAITRISE DES ACHATS

v

—»
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PREPARATION DES TRAVAUX
RESEAUX

REALISATION DES TRAVAUX
RESEAUX

Une fiche processus décrit la nature du processus (management, support, réalisation),
sa finalité, son pilote, sa méthode de surveillance, ses éléments d’entrée, ses activités,

ses éléments de sortie, les risques liés a son fonctionnement, les documents rattachés s’il y a lieu.

Les activités de chaque processus sont décrites lorsque cela est nécessaire dans des procédures :
- processus PILOTAGE DU SYSTEME QUALITE :

PR 05 Maitrise des documents du systeme qualité, PR 16 Maitrise des enregistrements
- Processus MESURES, ANALYSE, AMELIORATION :

PR 17 Audits internes, PR 13 Traitement des non conformités, actions préventives et correctives
- processus MAITRISE DES ACHATS :

PR 15 Sélection et évaluation des fournisseurs

Lorsque cela est nécessaire, des instructions viennent compléter les procédures pour les aspects
techniques des activités.

Des documents d’enregistrement renseignés dans chaque processus sont conservés pour

démontrer le fonctionnement et I'efficacité du systéme qualité.
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ISO 9001 —2008,84 et 5:

Le Processus PILOTAGE DU SYSTEME QUALITE, SECURITE ET ENVIRONNEMENT,
piloté par la Présidente Directrice Générale, définit les orientations de I'entreprise, & partir des
éléments recueillis lors de I'écoute client et des résultats du fonctionnement du systéme
qualité.

L’engagement de la PDG dans lequel figure la politique qualité est formalisé par écrit puis
communiqué aux salariés. _

L’organisation de I'entreprise est basée sur un fonctionnement par processus (cf p. 5) .

Les responsabilités de chaque personnel sont définies dans une fiche de fonction et les
moyens matériels nécessaires sont alloués a chaque processus pour son bon
fonctionnement.

Les documents nécessaires a la mise en ceuvre des activités sont validés par la PDG et
diffusés aux lieux d’utilisation utiles.

La Direction statue sur I'efficacité du systeme et ses besoins d’amélioration lors de la revue de
direction annuelle. Les actions a mettre en ceuvre pour I'atteinte des objectifs fixés sont alors
planifiées avec chaque responsable de processus.

Les enregistrements relatifs au pilotage du systéeme sont conservés (approbation des
documents, fiche de suivi des documents, compte-rendu de revue de direction, plans d’action
d’amélioration, supports de diffusion des résultats).

ISO 9001 —2008,8 8 :

Le processus MESURES, ANALYSE, AMELIORATION piloté par le responsable Qualité,
procéde au recueil et a l'analyse des données de la surveillance des processus et des
prestations : retours d’informations des clients, résultats des audits internes, motifs des
dysfonctionnements potentiels et constatés, efficacité des actions préventives et correctives,
indicateurs de suivi des processus, état d’'avancement des plans d’actions ....

Cette analyse permet d’identifier des pistes d’amélioration pour I'efficacité du systéme qualité.
Les enregistrements relatifs aux données sont conservés (enquétes satisfaction clients,
tableau de suivi des indicateurs, planning et rapports d’audits internes, fiches d’écart, suivi
des performances fournisseurs, tableau de suivi des actions d’amélioration, compte-rendu des
points qualité, tableau de suivi des indicateurs des processus).
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ISO 9001 —2008,86.2et85.5:

Le processus GESTION DES RESSOURCES HUMAINES, piloté par la PDG permet de mettre a
disposition de tous les autres processus les compétences nécessaires a leur bon
fonctionnement.

Les compétences adaptées aux activités et aux objectifs de I'entreprise sont définies par la
direction. Les compétences disponibles dans I'entreprise sont évaluées lors des entretiens
individuels et les besoins éventuels en formation identifiés.

L’acquisition ou la mise a niveau des compétences visée par chaque action est vérifiée a l'issue
de la mise en ceuvre de I'action.

Les enregistrements relatifs aux compétences sont conservés (tableau des compétences, plan
de formation, attestations de formation, certificats d’aptitude et habilitations, évaluations des
formations, fiche individuelle par salarié, fiches d’accueil).

A larrivée d’'un nouveau salarié, I'encadrement l'informe de ses missions ainsi que des
dispositions du systéme qualité / sécurité / environnement le concernant.

ISO 9001 — 2008,86.3,6.4€et7.6:

Le processus MAITRISE DES EQUIPEMENTS, piloté par le DG permet de mettre a disposition
du processus de réalisation des travaux les équipements de travail (camions, tracto-pelles,
engins de levage...) et appareils de contrdle nécessaires a ses activités.

Les équipements appropriés a la réalisation et au contrble des travaux sont définis par le
Directeur Général et le Conducteur des Travaux.

Les équipements font lobjet de maintenance et de vérification planifiées selon les
recommandations des constructeurs et les exigences réglementaires lorsqu’elles s’appliquent.
Dans le cas d’appareil de mesure détecté non conforme, un réexamen des mesures réalisées
précédemment avec I'appareil est fait pour décider de leur validité.

Les enregistrements relatifs a I'entretien et a la vérification des équipements sont conservées
(liste des équipements, fiche de vie par équipement, constats de vérification, preuves des
raccordements aux étalons nationaux, carnets d’entretien).
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Décret du 05/11/2001 et Arrété du 07/07/2005 :

Le processus MAITRISE DE LA SECURITE ET DE L’ENVIRONNEMENT, piloté par le
responsable qualité permet d’engager et de réaliser les activités dans des conditions de sécurité
pour les salariés et dans le respect de I'environnement.

La veille réglementaire permet d’identifier les textes applicables en matiere d’hygiéne et sécurité,
et d’environnement pour prise en compte dans I'organisation de I'entreprise.

L’évaluation des risques professionnels permet d’identifier et classer les risques afin de mettre
en ceuvre les moyens de prévention pour réduire les dangers et I'exposition a ceux-ci. Les
résultats de cette évaluation sont transcrits dans le « Document Unique ».

L’analyse des interactions entre les activités de I'entreprise et 'environnement améne a identifier
les impacts environnementaux liés aux activités. Leur évaluation permet de définir les moyens
de prévention et d’intervention a mettre en ceuvre pour préserver I'environnement
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Le processus TRAITEMENT DES APPELS D’OFFRE / COMMANDES ET FACTURATION,
piloté par le Directeur Général, recueille et traite les demandes clients afin d’y apporter une
réponse conforme a leurs exigences, réalisable par I'entreprise, dans le respect des
réglementations applicables, et garantissant |a rentabilité de I'entreprise.

Une check-list de revue de contrat permet de prendre en compte les éléments de I'appel d’offre
et de vérifier que I'entreprise est apte a le satisfaire que ce soit d’'un point de vue technique, délai
et clauses contractuelles.

Un dossier par affaire assure le suivi des demandes clients et des réponses apportées (devis,
descriptif des travaux, plans d’exécution et de recolement, document de réception du chantier
par le client, facturation). '

ISO 9001 —2008,87.4:

Le processus ACHATS, piloté par la PDG, permet de sélectionner les fournisseurs aptes a livrer
des fournitures, matériaux et prestations conformes aux besoins de I'entreprise.

Les bons de commande sont vérifiés et validés avant d’étre transmis aux fournisseurs agréés.
Une évaluation des performances des fournisseurs ayant un impact sur la qualité des prestations
de I'entreprise est faite au regard de la conformité de leurs livraisons (suite aux contréles
réception des produits, aux incidents constatés en cours d’utilisation ou sur la sous-traitance).
Dans le cas de nouveau fournisseur & intégrer, une premiere évaluation est réalisée avant de
confirmer le fournisseur comme agréeé.

Les enregistrements relatifs au suivi des fournisseurs sont conservés (liste des fournisseurs
agréés, bons de commandes, bons de livraison, suivi des performances).

ISO 9001 —-2008,87.1et7.5:

Les processus PREPARATION et REALISATION DES TRAVAUX DE RESEAUX, pilotés par le
conducteur des travaux permettent d’organiser et de maitriser le déroulement des travaux,
conformément aux demandes des clients.

Les documents reglementaires nécessaires au démarrage des travaux sont complétés
(Déclaration d’Intention de Commencement de Travaux, PPSPS ...) et le repérage des réseaux
sur le chantier effectué.

Un dossier chantier est ouvert pour chaque affaire : plan d’exécution, planification des moyens
humains, des moyens matériels, des approvisionnements de matériaux nécessaires aux travaux.
Le contrdle du bon déroulement des travaux est effectué aux étapes définies a 'ouverture du
dossier du chantier.

A la fin des travaux, un plan de recolement est établi et le client réceptionne le chantier.

Les processus REALISATION DES TRAVAUX D’ECLAIRAGE PUBLIC, piloté par le Directeur
Général permet de mettre en ceuvre les actions de maintenance curative ou de travaux neufs sur
les installations d’éclairage public des clients.

Un document de suivi des travaux a réaliser est complété par les monteurs électriciens au fur et
a mesure de la réalisation des travaux.

Des bons d’intervention renseignent sur les fournitures utilisées pour chaque intervention.
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PRINCIPALES INTERACTIONS ENTRE PROCESSUS

Interactions avec Processus Nature de I’'interaction
Tous processus Engagement direction, politique et objectifs qualité
Fiches de fonction
Pilotage du Systeme Documentation utile & chaque processus validée
QSE Gestion des ressources humaines Plan de formation validé
Tous processus Plans d’action d’'amélioration issus de la revue de direction
Maitrise des équipements Investissements matériels validés
Pilotage du systeme QSE Données d’entrée de la revue de direction
Mesures, Analyse, . e . R x
o . Recommandations d’amélioration du systéme qualité
Amélioration IO R ) j )
Tous processus Vérification efficacité actions correctives et préventives
Pilotage du systeme QSE Plan de formation prévisionnel
Gestion des Tous processus Compétences adéquates disponibles
Ressources Humaines Habilitations, autorisations de conduite
Maitrise des achats Evaluation des formations
Maitrise des Réalisation des travaux réseaux Matériels et véhicules en état de fonctionner
équipements Réalisation des travaux éclairage public | Equipements de contréle disponibles
. L Tous processus Document Unique, Liste des impacts environnementaux
HENITEEEE (B scaniiie Pilotage du systeme QSE Analyse réglementaire
et de I’environnement 9 Y T ) y . 9
Mesures Analyse Amélioration Fiche d’écart
T,raltem EnitafEs SrpEEls Préparation des travaux Dossier d’affaire
d’offres/commandes et M Anal Améliorati Fiche d'écart
e esures Analyse Amélioration iche d’éca

Fiche de suivi des fournisseurs

Maitrise des achats Mesures Analyse Amélioration . ‘e
Fiche d’écart
Réalisation des travaux réseaux Dossier chantier
Préparation des Matériaux disponibles
travaux réseaux Maitrise des achats Bordereaux de livraison, Fiches de controle réception
Mesures Analyse Amélioration Fiche d’écart
Réalisation d Traitement des demandes clients et Dossier d’affaire complété
éa |sat|9n es travaux | ¢ turation
réseaux P
Mesures Analyse Amélioration Fiche d’écart
P Traitement demandes clients et Bons d’intervention
Réalisation des travaux :
yx ot . facturation
d’éclairage public P
Mesures Analyse Amélioration Fiche d’écart
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