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Contexte : 
 

• Créée en 1989, reprise en 2008 par 
un groupe d’actionnaires : EDH 
NARVIK 

• Chiffre d’affaires 2010 : 10,4 M€ 

• Influence essentiellement régionale (7 
Agences en France – 70 salariés) 

• Location de matériels d’élévation et 
offre de services associés 

 
Enjeux : 
 

• Accroître la satisfaction du client 

• Engagement auprès des clients en 
matière d’organisation du travail 

• Différenciation des concurrents 
 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

2. Méthodologie de travail : 4. Résultats : 

5. Conclusions, Perspectives : 6. Bibliographie : 

1. Contexte, Enjeux : 

A ce jour : 
• Entreprise disposée en tous points à recevoir un audit système pour la norme ISO 9001 : 2008 
• Certification prévue  fin de l’année 2011 (Périmètre : siège social + agence Roissy) 

A l’avenir : 
Le périmètre sera élargi jusqu’à obtenir une certification nationale pour EUROLEV (système conçu pour être adapté à 
toute agence) 

• Préparation à la certification ISO 9001 : 2008 au sein 
d’EUROLEV, Emilie SILVI, Stage professionnel de fin d’études, 
MASTER Management de la qualité (MQ-M2),UTC,2010-2011, 
http://www.utc.fr/master-qualite,rubrique “Travaux”, 
référence n° 194 
 
• ISO9001:"Systèmes de management de la qualité. 
Exigences", AFNOR, Novembre2008 

•Mise en place du 
système de 
management de 
la qualité 

•Audits internes 

•Audits seconde 
partie 

•Réunions de 
pilotage qualité 

•Etat des lieux 

•Familiarisation 
avec la norme 

•Réunions de 
pilotage qualité 

 

•Plan d’actions 

•Base des 
réclamations 

Act Plan 

Do Check 

3. Cartographie des processus : 

Description Quantité 

Manuel Qualité 1 

Fiches Descriptives de Processus 6 

Procédures 40 

Modes Opératoires 53 

Documents d’enregistrement 135 

PORTAIL EUROLEV WORKFLOW 

* 

* 

* 

E.G.O. 

Gestion 
documentaire 

Enquêtes de 
satisfaction 

client 

Base des Non-
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Validation des 
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