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Préparation de l’audit de certification ISO 9001,2008 : Activités didactique et formation

GALTIN Fatiha, Stage professionnel de fin d'études, MASTER Management de la Qualité (2ème année), UTC, 2011-2012, www.utc.fr/master-qualite, puis "Travaux" "Qualité-Management", réf n°227GALTIN Fatiha, Stage professionnel de fin d'études, MASTER Management de la Qualité (2ème année), UTC, 2011-2012, www.utc.fr/master-qualite, puis "Travaux" "Qualité-Management", réf n°227

Les engagements de la société Schneider Electric

� Spécialiste mondial de la gestion de l’énergie, le groupe Schneider 

Electric France s’engage à aider les populations à « tirer le meilleur de leur 

énergie »

� Le siège social du groupe Schneider Electric France est le premier 

bâtiment au monde à avoir obtenu la certification ISO 50001. Cette norme 

est un référentiel permettant à toute organisation de viser l’amélioration 

de la performance énergétique.

Présentation du projet

Le service ISF : activité didactique (DOETS) et acti vité formation (S2F )

�L’Institut Schneider Formation (ISF) est structurée en trois branches : 

l’activité DOETS, l’activité S2F et la vente. 

�L’activité DOETS conçoit, fabrique et commercialise des équipements 

pédagogiques destinés à l’Education Nationale. L’activité formation est 

spécialisée dans les formations sur les produits Schneider Electric, les 

formations dans les métiers de la distribution électrique et de l’automatisme. 

�Les activités DOETS et S2F ont chacune leur certification spécifique.

Contexte : Un audit de renouvellement a lieu tous les 3 ans en vue d’obtenir la certification 

ISO 9001. La norme est basée sur une démarche d’amélioration continue concernant les 

chapitres indiqués dans la figure ci-dessous : Amélioration continue du système de 

management de la qualité (SMQ)
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Enjeux et Objectifs
La problématique :

Le renouvellement de la certification AFAQ ISO Le renouvellement de la certification AFAQ ISO 

9001,2008 pour Septembre 20129001,2008 pour Septembre 2012

QUOI ?

OU ?
POURQUOI ?

QUAND?COMMENT ?

Auditeur : l’organisme AFNOR 

Audités : Activités DOETS et S2F

Le SMQ doit être conforme aux 

exigences de la norme ISO 9001

Démarche d’amélioration 

continue non adoptée

Adopter un SMQ 

efficace et permanent

Tous les processus 

des activités et la 

direction

Exclusion : la force 

de vente, les RH, 

le PGI, le service 

comptabilité.

En mesurant les écarts entre ce qui 

est fait et ce qui doit être fait

?

Enjeux :Enjeux :

Satisfaction et fidSatisfaction et fidéélitlitéé du clientdu client

Bonne image de la sociBonne image de la sociééttéé Schneider ElectricSchneider Electric

Objectifs du projet : Objectifs du projet : Avoir un SMQ conforme à la 

norme ISO 9001

-- C : VC : Véérifier et valider le SMQ existant. rifier et valider le SMQ existant. 

-- A : DA : Dééfinir les amfinir les amééliorations liorations àà apporterapporter

-- P : Planifier les actionsP : Planifier les actions

-- D : Faire ce que lD : Faire ce que l’’on a planifion a planifiéé

Bilan et Perspectives
•AFNOR certification, NF X50-131, NF EN ISO 9001, « Systèmes de management de la qualité : 

Exigences », Novembre 2008

•GALTIN Fatiha, Préparation de l’audit ISO 9001,2008 : Activités didactique et formation, Stage 

professionnel de fin d'études, MASTER Management de la Qualité (MQ-M2), UTC, 2011-2012, 

http://www.utc.fr/master-qualite, rubrique "Travaux" "Qualité-Management", réf n°227

•Site de Schneider Electric France : http://www.schneider-electric.com/site/home/index.cfm/fr/
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Résultats escomptésMéthodologie adoptée

� Appropriation du fonctionnement des activités et de leurs 

processus

� Appropriation de la norme ISO 9001 : 2008

� Mesure des écarts entre le SMQ existant et les exigences 

spécifiées par la norme

- Des documents un peu partout et non archivés (non respect de la 

procédure « maîtrise des enregistrements »)

- Non respect de certaines procédures déjà élaborées

- Système documentaire du SMQ non conforme

à celui exigé par la norme ISO 9001

- La mise en forme synthétique des indicateurs 

Coût

QualitéDélai

Agilité : Vérifier l’efficience des actions 

/ aux coûts de non-qualité

Efficience : Eliminer toute forme de gaspillage 

tout en répondant aux spécifications du client

Réactivité : Traiter rapidement les IC, les écarts, 

et les NC et vérifier l’efficacité des actions

�Reprise des points sensibles et des non-

conformités détectés lors des derniers audits

(Coûts)

COMBIEN?

(origine/ 

cause de 

l’action)

POURQUOI?

(Moyens de 

mise en 

œuvre)

(Date 

cible de 

mise en 

œuvre)

(Processus 

ou produit 

concerné)

(Pilote 

de 

l’action)

(Action)

COMMENT?QUAND?OU ?QUI?QUOI?

� Planification des actions, des revues de 

direction et des audits ((P)QQOQC(C)) :

� Préparation des audits internes :

-> Un référentiel pour chaque processus

-> Un questionnaire d’audit 

Critères d’audits Brainstorming

Familles de 

BP majeures

Bonnes 

Pratiques

�Analyse des causes racines des écarts :

�Améliorer la mesure et traitement de la satisfaction client

�Améliorer le système documentaire du SMQ des activités

�Améliorer le traitement et le suivi des actions

�Améliorer la mesure de la performance des processus

� Mise à jour des procédures et documents associés

� Enquête de satisfaction client pour l’activité DOETS

� Suivi de l’avancement des actions et de leur efficacité

� Réalisation des audits internes :

⇒ Questionnaire

�Audit de direction 

�Audit de processus

=> Syst=> Systèème de Management de la Qualitme de Management de la Qualitéé performant performant 

� Finaliser la mise à jour du SMQ des deux activités 

� Suivre le planning de réalisation des audits internes restants 

� Définir et suivre les indicateurs de performance

�Envisager un audit commun aux deux activités dans 3 ANS : 

une certification unique => gain de coût

�Envisager la réalisation d’une enquête de satisfaction via le Web 2.0
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Pour l’activité DOETS :

Enquête de satisfaction (Mai 2012) :

�Par téléphone :

�Par internet : 

- Nombre de clients optant pour ce mode de réponse

=> Résultats en attente pour le 20 juin 2012 :
� % équipements spécifiques / catalogue

� % équipements achetés sur type d’appel d’offre

� Positionnement concurrentiel de Schneider Electric

� Qualité perçue par les clients sur  divers critères

� Evolution de la satisfaction client de 2007 à 2012

Pour chacune des activités :

=> Renouvellement de la certification ISO 9001,2008

Pour l’activité S2F :

Actions sur les catégories d’insatisfaction client prioritaires

QUI ?


