
Indicateurs de succès:

•Taux de conformité lors 

des audits ( > 90%)

•L’obtention du 

renouvellement

•Des processus maîtrisé

•Validation du diplôme

Amélioration :

•Organisation de 
points d’étape 
réguliers avec le tuteur 
de stage pour avancer 
dans le projet 

Renouvellement de la certification selon le 

référentiel ISO 9001 V 2008:

Sorties matérielles :

Un système 

documentaire

Des processus identifiés 

Une politique et objectifs 

qualité définis et claires

La mesure de la 

satisfaction client

Le tableau de bord des 

indicateurs

Les ressources:

 Bibliographiques

 Supports  techniques

 Support informatique

 Outils de 

communication

Actions à mener

Mise en place d’un autodiagnostic du système

Mise à jour du manuel qualité, des procédures 

et référentiels

Détermination et animation des processus

Sensibilisation et implication du personnel

Réalisation d’une enquête de satisfaction Client

Préparation et réalisation de l’audit interne et de 

l’audit de renouvellement

Mesurer la performance et l’efficacité des 

processus 

Animation et extension de la démarche de certification selon le référentiel ISO 9001 V2008 au sein de la SNCF

UNIVERSITÉ DE TECHNOLOGIE DE COMPIÈGNE - MASTER - Spécialité "Management de la Qualité"

 Détenant pendant de nombreuses années un monopole, les chemins de fer vont 

devoir faire face à l’ouverture du marché à la concurrence. 

 Pour garantir la qualité de ses services : Engagement dans une démarche 

de management de la qualité lui permettant d’améliorer l’organisation, le savoir 

faire et d’accroître la satisfaction de ses clients voyageurs et ses partenaires

 Au sein des lignes N et U de Transilien, la certification a été obtenue sur les 

activités opérationnelles depuis 2008, extension de la démarche en 2010

Apports personnels

 Une expérience professionnelle enrichissante, motivante et autonome

 En capacité de monter un système qualité conforme à l’ISO 9001

 Amélioration de la capacité d’écoute et de communication

Apports pour la SNCF

 Démarche intégrée dans les activités quotidiennes de l’entreprise

 Personnels informés et sensibilisés à la démarche qualité

 Organisation rigoureuse du système documentaire de l’entreprise

 Amélioration de la traçabilité

 Extension de la démarche à l’ensemble des activités de l’établissement

 Mise en concordance du SMQ avec le projet de ligne

 Mise en qualité de toutes les entités de la SNCF de Paris

 ISO 9001 v 2008 : Systèmes de management de la qualité - Exigences, Ed 2008

 FD X 50-176 – Management de la qualité. Management des processus, Ed Afnor,  juin 2000

 GIDEL Thierry, ZONGHERO William. Management de projet - Tome 1, Introduction et fondamentaux

 Site de l’entreprise SNCF, www.sncf.fr

Année : 2009/2010Réalisé par : El Amine Sihame  

 SNCF, Société Nationale des Chemins de Fer français, est un établissement 

Public Industriel et Commercial, créé en 1938 par l’Etat

 Sa mission : Exploitation des services de transport ferroviaire sur le réseau 

ferré national

 CA du groupe =~25 Mds€

 Emploie 200 000 cheminots environ

 Numéro 1 mondial de l’exploitation Grande Vitesse

 Objectifs mesurables entre le 1er et 2ème autodiagnostic: 75% à 95%

 100% des actions post-audit interne réalisées 

 100% de la documentation SMQ validées 

 Indicateurs qualité exploités mensuellement par processus
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Définir le périmètre du 

renouvellement

Non 

Etat des lieux 
Clarifier et cadrer la 

problématique

Réaliser 

l’autodiagnostic

Définir le plan d’action

Validation 

par le tuteur

Animation du SMQ

Rédiger la 

documentation

Définir les 

indicateurs

Extension du SMQ à 

d’autres activités

Validation 

Préparer et réaliser l’audit à 

blanc, plan d’actions

Sensibiliser le 

personnel

Réaliser les 

procédures

Réaliser l’audit de 

certification 

Suivi des actions 

d’amélioration  

Oui 

Oui 

Non 

Sorties immatérielles 

Amélioration de la 

traçabilité

Personnels impliqués

Compréhension de la 

finalité du SMQ

Entrées matérielles:

Certification ISO 9001 

depuis 2008, 

renouvelée en 2009

Exigences légales et 

réglementaires

Documents internes

Compte rendu des 

réunions

Service support:

 Site Intranet de

l’entreprise

 Outils qualité

 Norme ISO  

9001v2008

Entrées immatérielles: 

 Les opinions et 

expériences du 

personnel

 Les attentes de la 

direction

 Les connaissances 

en qualité

1) Entités de service : Siège de l’EEV N et U, le COT, les fournisseurs, 
l’UO Productions et l’UO Gares et Services

9) Analyse Situation :
• Forces : 
 Les processus sont définis
 Existence de référentiels qui entrent 

dans la démarche ISO 9001
• Améliorations :
 Le SMQ n’est plus animé depuis 6 

mois

11) Résultats ou Livrables 
escomptés ou mesurés 

Obtenir le renouvellement de la 
certification et réussir la 
certification aux nouvelles activités

2) Publics concernés :
 Directs : Conseiller Qualité, Siège de l’EEV N et U, 

le COT, l’UO Production et l’UO Gares et Services
 Indirects : Fournisseurs (PCAT, ET PRG, Matériel…) 

10) Objectifs 
mesurables

 Taux de conformité par 
rapport aux exigences de 
la norme ISO 9001

Nombre de Non-
conformité durant l’audit

6) Concurrence / Contexte:

Activités du COT certifiées ISO9001 

depuis 2008, extension de la démarche 

à la conception, adaptation du plan de 

transport et de l’information voyageurs

Actions

souhaitées 

par le "public" 

4) Un besoin particulier du « public » : 
Comprendre l’intérêt de la mise en place d’une démarche 
Qualité ISO9001

5) Livrables pour satisfaire le besoin du 
« public » :

Renouvellement de la certification pour les activités du 
COT et réussite de l’extension des activités

Actions

quotidiennes 

3) Attentes générales du « public » : 
Animation du Système de Management de la Qualité
Mise en qualité des activités

7) Missions / Raisons 

d'être

Intégrer la démarche Qualité 

ISO 9001 dans les activités 

quotidiennes du personnel

8) Priorités choisies :

Démontrer l’intérêt de la 
démarche

Bâtir un système cohérent en 
valorisant l’existant


