UNIVERSITE DE TECHNOLOGIE DE COMPIEGNE - MASTER - Spécialité "Management de la Qualité"
Identification des Synergies Contrdle Interne et Qualité au sein du groupe La Poste

Le Groupe La Poste :

21 Milliards de CA pour 300 000 postiers
4 métiers : GéoPost, la Banque Postale, le Courrier et I'Enseigne + 250 filiales a I'international réparties dans 40 pays sur 4 continents

/ Le Contexte : \

- Globalisation des marchés européens =» La Poste doit finir de s’ouvrir a la concurrence Logigram
en 2011 Du Projet
-Obijectif : devenir un groupe européen de services pour cela elle doit adapter son systeme
de management afin d’étre plus efficiente

- Recherche de solutions optimales : rapprochement des démarches Cl & Q pour

K développer la performance

—

Planifcation du fnalyse des
pojet Risque projet

&

choix
méthodologie

Benchmak e,
Extemes

Réalisation du Choix échartilon
questionnaire

Féalisation
entretien

Cadrage du
probiéme POS

Elaboration de la
Gty des &,

J
)

analyse de
Pecitant

KMes Missions :

-ldentifier les démarches Cl & Q mises en place au sein du groupe =» identification des
référentiels utilisés

- Effectuer une cartographie des référentiels Qualité. Comment sont ils répartis au niveau
des entités, pourquoi?

- Identifier les bonnes pratiques opérationnelles en matiére de synergie Cl & Q (approche

\_ terrain)

Dépouillement
Identiication des
bonnes oratiaues

[ La Qualité ]
Le Cl: oK | 2 (|s-osno1) : Certification de Service el
. Principes
ame cauto - & i é \ Fédaction édacti
St s e 1 i s =
" A - H
Le Contréle Interne est un processus Non prescriptt Des exigences & satisfaire :’:s;:;‘gﬁgeme”'” 3 @I
mis en ceuvre par la direction générale, L RS S— [l
la hiérarchie et le personnel destiné a marche volontate ou marche valontale ou A
fournir une assurance raisonnable le client par exemple) (par le cliert par exemple) T
N e . . . n P i? P i? Ci t?
quant & la réalisation des trois N s st e [ A sselteneri o B s e e ki - SR
catégories d'objectifs suivants : tetnanes Necherens o tetpesctd | confoite 20D
« réalisation et optimisation des Révauston risdique == 00 s esrs e
L t (Réév_alupmiuy ;)érlowque libre -un au:; :e suivi par"an " Réévaluation périodique
opérations im kgl — o]
« fiabilité des informations financiéres Objectis ' orens 1900
« conformité aux lois et réglements en Conformié du produt t it M E=CEs
N " satisfaction de toutes les Conformité duprodut et Respect des engagements EED|
c\;"%?egr"f' ion adontd La Poste of rcnores adtoates, | ssacion et pefekblprhuiiade
ette efinition a op ee par a oste e collaborateurs, collectivités)
utilisée dans prés de la moitié des L
i . isfaction Faire des promesses que NF envronnement
grandes entreprises francaises est celle Suesimatondes Negor tamioraon | ST PEkten, cnsole e
“ i performances (sauf dans le continue une fois la processus en place FsC
du COSO publiée par I'FACI ke dunprix descelence: | cerfiaton sheits et e commuier s
évalution externe) Pl
C—————— Perdre Ia motivation Perdre la certification Perdre la certification
:I [ Cartographie des référentiels ] [ Cheminement
| I
/ Réalisation de I’enquéte :

- Echantillonnage : Le choix s’est fait en fonction des entités ou le Cl & la Q sont présents, il s’agit donc essentiellement de responsables Q
ou Cl au niveau des sieges des directions ou des métiers, et lorsque cela était possible au niveau N-1 (ex : DOTC)

- Réalisation du questionnaire :2 questionnaires basés sur la FDX50-198 : 1 orienté Qualité avec des questions sur le choix des référentiels
Qualité utilisés et quelques questions Cl et un plutdt Cl avec quelques questions Qualité.

- Dépouillement :Pour le dépouillement les 2 premiéres phases de la CEM ont été utilisées (transcription des voix des clients et traduction
des voix du clients en attentes)

- Bilan :Actuellement 8 interviews sur 12 ont été réalisées (67%), a ce niveau la on peut commencer a observer un effet de saturation de

Knouvelles idées, cela n’entrave donc pas les résultats de I'étude.

| |
/ -.\ /h \ /Validation de la cartographie et du cheminement :

Identification des synergies Cl & Q : Les démarches engagées correspondent dans la majeur partie des cas a la
ynerg : cartographie théorique et au cheminement. On remarque que les directions qui ont

) entrepris dans un premier temps une démarche ISO 9001 sont :

Malirise des risques - + Soit des directions qui ont une grande ancienneté dans la Qualité et qui & 'époque
ou elles ont lancé leur démarche I'ISO était I'outil de management le plus développé

et le plus reconnu. LEFQM étant une démarche relativement récente.

\ + Soit des directions qui connaissent peut étre encore mal la démarche EFQM, et qui

Norme, pproche processus

Chamj téme doc ire . , . .
? e \cra|gnent gu’elle soit une démarche trop complexe.
Management de . L N L } )
compétences Organisation Transversale Conclusion : Dans les directions ou la Qualité et le Cl ne collaboraient pas
Leadership et personnel c suffisamment un manque s gst fait ressentlr’et fait gbsent dans les d|rect|o.nsn ayant mis
—— Quane en place 'EFQM. Les interviews ont donc démontrées que 'EFQM pourrait étre,
contrairement a I'lSO, un référentiel qui permet de renforcer les synergies Qualité et Cl

Bibliographie : [1]Le Mouvement Frangais de la Qualité a partir des travaux de M. SHIBA. La Conception & I'Ecoute du Marché, Organiser I'écoute des clients pour en faire un avantage
concurrentiel. Paris : INSEP EDITIONS, 1995, 126p. ISBN 2-901-323-63-4,[2] FDX 50-198 Lignes directrices pour le développement de synergies entre dispositifs de Contrdle Interne et
systémes de Management au sein des organismes \ en cours de rédaction , AFNOR[3] ] www.i-poste.log.intra.laposte.fr site intranet de La Poste (consulté le 20/02/08) )
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