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ISO 21001 :2018

Les exigences de la norme ISO 21001:2018

& Démarche de mise en place

Présentation réalisée par Abderrahmen OUESLATI | Consultant en management [ Sfax [ 16 & 17 avril 2021

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati
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A propos du formateur

¢ Abderrahmen OUESLATI )
* Ingénieur principal en Génie Industriel depuis 1994 (ENIT)

* Gérant CC2i Consulting depuis 2004 ‘
* Auditeur tierce partie ISO 9001 depuis 2010

* Titulaire d'un mastere professionnel en Optimisation & Modernisation des
entreprises depuis 2011 (UVT + prix présidentiel)

* Expert appui aux entreprises (PCAM entre 2013 et 2016)

* Enseignant & concepteur de cours en ligne UVT entre 2012 et 2019
* Certification IFEL (ingénierie de formation en ligne )

* [SO 9001 « LEAD implementer » - PECB

* 5 mises en places réussies de I'ISO 21001 depuis 2019

/
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Programme de la premiére journée

Introduction & généralités * 9h00 - 9h30 \\
Chapitre 4 * Oh30 -10h15 >
Chapitre 5 « 10h15-11h00 >

Pause ¢ 11h00-11h15 >
Chapitre6 | ¢ 11h15-12h00 §
Chapitre 7 | «12h00-12h45 >

>

Q/R * 12h45-14h00

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Programme de la deuxiéme journée
Chapitres «9h00 — 9h45 S
— + 9h45 -10h30 >

T | « 10h30-10h45 \

Chapitre 10 *10h45-11h45 >

Démarche de mise en pace | e 11h45-12h45 >
QR ~ #12h45-13h30 >
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Présentation de la norme
I[SO 21001:2018

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Présentation de la norme ISO 21001:2018

Systémes de management des organismes
d'éducation/formation — Exigences et
recommandations pour leur application

Publiée par I'ISO en mai 2018

Norme internationale
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La structure de la norme ISO 21001:2018 (1/2)

Un fascicule de 78 pages

1z DOmain
2. Référen
3. Termes

Composée de 10 chapitres

3 Chapitres introductifs & 7
chapitres d’exigences

9. Evaluari07n
des pe,—fOrmanCes

Structure HLS (Identique a la
norme 1SO 9001:2015)

N

€ d'application
C€ Normatjyes
et deﬂnmons

10 Amehorancn

| 4. Contexte de .
| Leadersh
G Plan:ﬂc:a[,o”
7. Support

Organisation )

=)
D

8. REallsatyon

d
Operanonnell o8 activités
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La structure de la norme ISO 21001:2018 (2/2)

Domaine d’application
Références normatives
Termes et définitions

= 3 chapitres introductifs

00 N AWM R

10

Contexte de I'organisme (P)

Leadership (P,D,C et A)

Planification (P)

Support (D)

Réalisation des activités opérationnelles (D)
Evaluation des performances (C)
Amélioration (A)

N\

3= 7 chapitres d’exigences

=
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Les 11 principes d'un SMOE

a) orientation apprenants et autres
bénéficiaires;

b) leadership visionnaire;

c) implication des personnes;

d) approche processus;

e) amélioration;

f) décisions fondées sur des preuves;

g)

h)

),

k)

management des relations avec les

parties intéressées;
responsabilité sociétale;
accessibilité et équité;
conduite éthique dans
Péducation/formation;

sécurité et protection des données

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

A qui s’adresse la norme ISO 21001:2018 ?

Tout organisme qui utilise un programme d’études pour
favoriser le développement de compétences par le biais de
I’éducation, de la formation, de I’apprentissage ou de la

recherche, quels que soient son type, sa taille ou les méthodes

de prestation.
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Terminologie spécifique a la norme ISO 21001

sociétale

Services Produits AODIEPErE Autres
éducatifs éducatifs PP Bénéficiaires
Responsalis Vision Mission

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Services éducatifs

Processus venant a I'appui de I'acquisition et du développement dgs
compétences des apprenants par le biais de I'éducation, de la formation,
de I'apprentissage ou de la recherche

¢

etc.

Toutes les activités pédagogiques ou para-pédagogiques : Enseignements,
travaux pratiques, travaux dirigés, Evaluation formative et/ou sommative,
activités ludiques d'appui a I'apprentissage, stages, tutorat, recherches,

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Produits éducatifs (1/2)

Ressources pour I'apprentissage, biens tangibles ou
immatériels utilisés dans un but pédagogique lors de la
prestation d’un service éducatif

v

Les produits éducatifs peuvent étre physiques ou
numériques

CC2i Consu{tmg Partenire de succés et créamn'dcwﬂcurl WwWw.cc2i.com | f| cc2i consulting

inl linkedin.com/in/aoueslati

Produits éducatifs (2/2)

Des cahiers Du matériel de Des ouvrages

Des manuels . . > Des affiches
! d’exercices, TP documentaires !

-

Des cahiers Des bandes
d’activités, dessinées,

Des jeux . g Des cours en
, , Des sites web Des logiciels :
éducatifs, b g b ligne,

Des

Des guides
Des DVD / CD, applications,

pédagogiques

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et crc’atcurdcvakm‘l www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Apprenants

bénéficiaires acquérant et développant des compétences a
laide d’un service éducatif

4

Eleves de la maternelle aux lycées, étudiants, stagiaires,
doctorants, chercheurs, participants (formation
professionnelle), etc.

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Autres bénéficiaires (1/2)

personnes ou groupes de personnes, autres que les apprenants?, bénéficiant
des produits et services d’un organisme d’éducation/formation et que
l'organisme d’éducation/formation est tenu de servir en vertu de sa mission

4

Gouvernement | Marché du travail | Parents & tuteurs

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Autres bénéticiaires (2/2)

ISO 9001:2015 Clients

Apprenants & autres

1ISO 2001:2018
$ bénéficiaires

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Responsabilité sociétale

Responsabilité de 'organisme vis-a-vis des impacts de ses décisions et
activités sur la société et sur I'environnement

Comportement éthique et transparent en interne et dans les relations avec
les tiers

Contribution au développement durable et au bien-étre de la société

Prise en compte des attentes des parties intéressées

——

S

Respect des lois en vigueur et des normes internationales pertinentes pour
son domaine d’activité

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Vision & Mission (1/2)

Vision : aspirations d’un organisme en ce qui concerne
son état futur souhaité et diment aligné sur sa mission

Vission : raison d'étre, mandat et champ d’activité d’'un
organisme, traduits par le contexte dans lequel il opére

N

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Vision & Mission (2/2)

Objectifs
du SMOE

Politigue du SMOE

Culture de I'organisme
Principes du SMOE

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de la norme ISO
21001:2018 — Chapitre IV : "Contexte
de Porganisme’

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre IV : « Contexte de 'organisme »

|4.1 Compréhension de I'organisme et de son contexte
\

v
4.2 Compréhension des besoins et attentes des parties intéressées

2

A
4.3 Détermination du périmétre d’application du systéme de management
pour les organismes d’éducation/formation

b —

4.4 Systéme de management pour les organismes d’éducation /
formation (SMOE)

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakurl www.cc2i.com | f cc2iconsulting I In linkedin.com/in/aoueslati

11



30/04/2021

Chapitre 4.1 Compréhension de I'organisme et de son contexte

Norme ISO 21001:2018

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Détermination et surveillance des enjeux

Détermination des enjeux externes et internes

Surveillance et revue des informations relatives a ces enjeux

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | il linkedin.com/in/aoueslati
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Définition du terme « enjeu »

7N Les défis a relever

En

Les challenges a réaliser

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Facteurs a prendre pour la définition des
enjeux internes et externes

@} | Les énoncés de mission et de vision

@) | Lanalyse SWOT (Et /ou PESTEL)

@} [ Les valeurs de Iétablissement. i
@} | Les axes stratégiques
@} | Les facteurs technologiques, p— i |

@{ | Les facteurs culturels, sociaux, politiques, économiques, etc.

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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L’analyse SWOT

Atouts Handicaps
P I
1 8 | ' ‘
| | .
L £, Forces Faiblesses
- 1’ kn
I E | trengths | eakKnesses
— ‘
P
(72}
2
| = -~ Opportunités Menaces
4 ann
: '|>-<' 1 pportunities hreats
w |
Ll
cc2i COV\SMltl'V\g Partenaire de succes et créateur de valeur \\'\\'\\na‘li,coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati 27

La formulation générique des enjeux internes
et externes

1] Préserver ou renforcer ou consolider les atouts (les forces)

cunes (les faiblesses)

\ /?/ Engager les actions requises pour saisir (les opportunités)

4
}\ \U Mettre en ceuvre des actions pour mitiger (les menaces)

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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La prise en compte da la mission, la vision et
la valeurs dans la formulation des enjeux

= C!
f D C:\\ \te‘- \2 \a N '\SO“

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\ncc_?iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre 4.2 Compréhension des besoins et attentes des parties

intéressées

Norme ISO 21001:2018

ce2i COV\SM{tihg Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Détermination et surveillance des parties
intéressées et de leurs besoins pertinents

‘Détermination parties intéressées pertinentes et identifier

leurs exigences

Surveillance et revue des informations relatives a ces
parties intéressées et de leurs exigences pertinentes

CC2i COV\SM’tH‘\g Partenaire de succes et créarcm'dc\'alcurl www.cc2i.com I f cc2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati

Définition de « partie intéressée »

A , .
Partie intéressée ou partie prenante : personne ou
organisme qui peut soit influer sur une décision ou
une activité, soit étre influencé ou s’estimer influencé
\par une décision ou une activité de I'établissement Y

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Les 3 catégories mentionnées explicitement
par 'ISO 21001:2018

Les autres
bénéficieres

Le personnel
5 de I'organisme

CC2i COV\SM(flV\g Partenaire de succes et crmrcurdc\'alcurl www.cc2i.com I f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Autres parties intéressées

EEREERS

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
(=]
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Question de réflexion : Quelle est I'importance des
parties intéressées dans le cadre du SMOE?

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Réponse a la question de réflexion

Capacité d’influence sur le fonctionnement de
I’établissement

Impact négatif potentiel en cas de non-satisfaction

Impact positif potentiel en cas de satisfaction

Importance des retours d’information pour 'amélioration

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 4.3 Détermination du périmetre d’application du systeme

de management pour les organismes d’éducation/formation

Norme ISO 21001:2018

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Définition du périmetre d’application

qui précise les limites et I'applicabilité du SMOE et
qui mentionne les produits et services concernés
par ce systeme

Périmetre d’application: information documentée

_/

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Eléments a prendre en compte lors de
I'établissement du périmetre d’application

Les enjeux Les exigences des
internes et parties intéressées
externes pertinentes

les produits et
services de
I'organisme

CC2i COV\SM’tH‘\g Partenaire de succes et créarcm'dc\'ah'url www.cc2i.com I f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Mention des exigences jugées non applicables

Indication des exigences jugées non appli

e Avec justification de la non-applicabilité

La conformité des produits et services doit etre
préservée

e [ e cas échéant les exigences jugées non applicables ne
doivent pas entraver la conformité des produits / services

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Iétablissement du périmetre d’application

@ \ Une formulation concise

\~ Une formulation plutét
N\ générique

AR AR AN

% < Un contenu claire

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

Chapitre 4.4 Systéeme de management pour les organismes

d’éducation / formation (SMOE)
Norme ISO 21001:2018
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Définition de « processus »

4 )

Un processus est un ensemble d’activités enchainées
et corrélées qui transforment des éléments d’entrée
en éléments de sortie et nécessitent des ressources et
des méthodes pour fonctionner convenablement

- J

CC2i COV\SM’tH‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \v\v\ua‘i’icotnl f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Notions d’enchainement et de corrélation

S 0 P

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Relation entre systéme de management et
processus 1/2

[ Activitér ] [ Activité 2 ] [ Activité 3 ] ()

PROCESSUS

[ Processusi1 ] [Processus2] [ Processus3 ] y () - ,

SYSTEME

CcC2i Consu{tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'\v\‘\ncdi‘coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Relation entre systéme de management et
processus 2/2

Systeme
Processus

Activité

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Les attributs d'un processus

répétable prévisible

mesurable définissable

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Les 3 catégories de processus

Processus Processus (___)
Management 1 Management 1

A 4 . 4

Processus
Réalisation 1

Processus
Réalisation n

Processus
Réalisation 2

(...)

N
7} 7Y
Processus Processus Processus
Support 1 Support 2 Support n

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Les exigences de I'ISO 21001:2018 relatives
aux processus 1/2

IIdentification des éléments d’entrée et des éléments de sortie

|Détermination de la séquence et des interactions des processus

Détermination des procédures et des criteres de performance

Identification et mise a disposition les ressources nécessaires

Attribution des responsabilités et des autorités pour ces
processus

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les exigences de I'ISO 21001:2018 relatives
aux processus 2/2

Prendre en compte les risques et les opportunités

Prendre en charge les modifications si nécessaire

Mettre en ceuvre I'amélioration continue

Tenir a jour les informations documentées nécessaires

Conserver les preuves documentaires du fonctionnement

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Les livrables du chapitre 4.4

Les fiches
processus

La cartographie
des processus

Le schéma et
interaction des
processus

Les tableaux des
ressources

Les listes des
objectifs et des
indicateurs
associés

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exigences de la norme ISO 21001:2018
Chapitre V : « Leadership »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management

cC2i COV\SMIﬁV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | il linkedin.com/in/aoueslati
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5.1 Leadership et engagement

5. Leadership [

— 5.2 Politique

5.3 Roles, responsabilités et
autorités au sein de I'organisme

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 5.1 Leadership et engagement
Norme ISO 21001:2018
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Exigences générales a propos du Leadership
et engagement de la direction 1/2

1- 5 - Politiaue 3- Conformité 4- Approche
Responsabilité g au SMOE par les risques

6-
Communication

7- Obligation

5 —Ressources ;
de résultats

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
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Exigences générales a propos du Leadership
et engagement de la direction 2/2

8- Alignement y .9 ! 10 11- vision
o Amélioration Engagement et 5 .
stratégique / ; éducative
continue autonomie
; 14-
12- Plan 13- Exigences -
2 Responsabilité
stratégique des apprenants sociétale

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences supplémentaires relatives a I'éducation
spécialisée 1/2

* Public cible : apprenants ayant des besoins particuliers

* C’est-a-dire personnes susceptibles d’avoir des besoins
éducatifs qui ne peuvent pas étre satisfaits par les pratiques
pédagogiques et les méthodes d’évaluation habituelles

* Particularités comportementales, communicationnelles,
intellectuelles, physiques, etc.

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exigences supplémentaires relatives a I'éducation
spécialisée 2/2

( R
. Engagement pour l'accessibilité aux environnements
Chapitre 5.1.3 , g g. ® . .,
L d’apprentissage et les aménagements appropriés des locaux )

Formation des enseignants aux méthodes pédagogiques

Chapitre 7.2.2 .\ . , A
spécifiques et acces aux réseaux de spécialistes

L

Chapitre 8.1.1

L mesures individuelles adaptées

Prendre des mesures appropriées et adaptées lors du

HErIE L déroulement du programme et des évaluations

( )
Il.[> Flexibilité, adaptation du contenu et des programmes et des

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 5.2 Politique
Norme ISO 21001:2018

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Les exigences relatives a la formulation de la
politique

Dont 4
9 exigences engagements
explicites

VA Y4
VA Y%7 4
Dont 5 | YA Y74
facteurs a tenir w

en comptes

L/

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Les 4 engagements explicites a mentionner
dans la politique

l'engagement de satisfaire aux exigences applicables ]

I'engagement pour 'amélioration continue du SMOE ]

ey - YVl
l'engagement de satisfaire a la responsabilité sociétale ]

de l'organisme;

T'engagement en faveur de la gestion de la propriété
intellectuelle

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting I jn linkedin.com/in/aoueslati

Les 5 facteurs a tenir en compte dans la
politique

* La cohérence avec la mission & vision de I'établissement ;

* La cohérence avec la finalité et au contexte de |'établissement ;

* Etre un cadre pour |'établissement des objectifs de I'établissement ;

* La prise en compte des évolutions pédagogiques, didactiques,
scientifiques-et techniques pertinentes;

* La prise en compte des besoins et attentes des parties intéressées.

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Communication de la politique de
Iétablissement

Information

, Communiquée comprise
documentée g B

Appliquée Accessible

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

Modalités de communication de la politique

‘ Affichage dans les endroits fréquentés
T ONAYDY s AXND | jj"*‘ —
Publication sur le site web |<}--| Messagerie

o I > 7 NOF

| Publication sur les
réseaux sociaux

Dossiers partagés +— | " T 7T e Autres...

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakurl www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 5.3 Roles, responsabilités et autorités au sein de I’organisme

Norme ISO 21001:2018

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Termes et définitions

— \ .
Réles : Qui fait Quoi, attribution des taches et des
activités a des personnes pour les réaliser
) \ — [l A \)\
Responsabilités : charge ou mission conférée par la
direction
—
V — \ R a— ’
Autorités : Qui doit rendre compte a qui, relations entre
« supérieur » et « collaborateurs »
— J

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de spécifier et de communiquer les
responsabilités et les autorités pour les roles pertinents

—

Attribution des O = .
responsabilités et @ @ > == n'
des autorités

Communication des

oe o8 . i[.]. -G responsabilités et des

autorités

CC2i COV\SMlth\g Partenaire de succes et crmrcurdc\'alcurI www.cc2i.com I f cc2i consulting | in linkedin.com/in/aoueslati

Acteurs clés dans le cadre du SMOE

cc2i COV\SMHJlV\g Partendire de succes et créateur de valeur \vwnxcdi,coml f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Les responsabilités et autorités spécifiques
exigées dans le cadre du SMOE 1/2

* La surveillance de la conformité aux exigences de la norme I1SO
21001

* La communication et la mise en ceuvre de la politique

* La redevabilité par rapport a I'Efficacité des processus

* La préparation de la revue de direction et les actions
d’amélioration

* La mise en ceuvre et la promotion de « l'orientation apprenants
et autres bénéficiaires »

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting I jn linkedin.com/in/aoueslati

Les responsabilités et autorités spécifiques
exigées dans le cadre du SMOE 2/2

* La maitrise des modifications du SMOE

* La gestion de la communication

* La maitrise des processus d’apprentissage

* La maitrise des informations documentées

* La gestion des exigences des apprenants ayant des besoins
particuliers

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Exercice : Trouver Les correspondance entre personnel
et les responsabilités citées par 'ISO 21001

w

-]}

2 ) -
c 29 w [ [
=] o o > 29 E
- “u o 9
o S c v n = £ o
[ o % a T = @
= o a® o S O =
5 o "2 9o wmE g
T =
© - EQ.S_ m—g
- [ N 9 i |

(]

-

La conformité aux exigences de la norme I1SO 21001 ;
La compréhension et la mise en ceuvre de la politique

L’Efficacité des processus

La préparation la revue de direction et les actions
d’amélioration

Mise en ceuvre et promotion de l'orientation apprenant et
autres bénéficiaire

Maitrise des modifications du SMOE

Gestion de la communication

Maitrise des processus d’apprentissage

Maitrise des informations documentées

La gestion des exigences des apprenants ayant des besoins
particuliers

cCc2i Consu!ting Partenaire d cés et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Reéponse a 'exercice de correspondances entre les
roles pertinents et le personnel clé

3
c s 3 £ T
9 o 853 3y E
= A4 -
o S S g9 = c O
g < 9298 B g 2
= Q o © 39 3
© ] 8=2 ©% o
@ - O 9o )
- w 3 i |
Q
-
La conformité aux exigences de la norme ISO 21001 ; X X X
La compréhension et la mise en ceuvre de la politique X X X X
L’Efficacité des processus X X
La préparation la revue de direction et les actions X
d’amélioration
Mise en ceuvre et promotion de l'orientation apprenant et X X X X
autres bénéficiaire
Maitrise des modifications du SMOE X
Gestion de la communication X X X
Maitrise des processus d’apprentissage X X
Maitrise des informations documentées X X
La gestion des exigences des apprenants ayant des besoins X X X
particuliers

cC2i COV\SMIﬁV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | il linkedin.com/in/aoueslati
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Livrables pour la conformité au chapitre 5.3

Uorganigramme |~ \ Les fiches de
hiérarchique .E postes

I W \ _—_~
lagrile [
d’attribution 'D

des postes

Les matrices
| « RACI »

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les informations véhiculées par la fiche de
postes (liste non exhaustive )

Les relations Le poste qui Le poste dont on
hiérarchiques assure I'Intérim Assure I'intérim
ascendantes
La mission La formation Uaxbit t |
= o expérience et le
générale & les Initiale / favoir fair
activités Professionnelle &

La formation
complémentaire

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de la norme ISO 21001:2018
Chapitre VI : « Planification »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

Chapitre VI : « Planification »

6.1 Actions a mettre en ceuvre face aux risques et
opportunités

6.2 Objectifs de I'organisme d’éducation/formation
et planification des actions pour les atteindre

y

6.3 Planification des modifications

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 6.1 Actions a mettre en ceuvre face aux risques et

opportunités

Norme ISO 21001:2018

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Question de réflexion : pourquoi cette dualité
entre risques et Opportuniteés ?

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Réponse a la question de réflexion

Points communs: les risques et les opportunités sont
des évenements probabilistes

—
Différence: les risques ont des effets potentiels indésirables
par opposition aux opportunités qui ont des effets potentiels
souhaitées
- 3
Le lien éventuel entre risque et opportunité : il est possible de
prendre un risque afin de saisir une opportunité

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

Les objectits de 'approche par les risques et
les opportunités

Augmenter les chances d’atteinte des objectifs du SMOE

Saisir les opportunités afin de maximiser leurs
retombées positives

- 7 Prévenir ou mitiger les effets indésirables induits par
//_lesrisques

Favoriser 'amélioration continue

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakurl www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Les actions a envisager face aux risques et aux
opportuniteés

Mettre en ceuvre des actions face aux risques et aux
opportunités

V
Intégrer les actions identifiées au sein des processus
4

Evaluer l'efficacité des actions envisagées

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Mise en ceuvre de 'approche par les risques
et les opportunités (selon I'ISO 31000)

N
|' ” Phase 1 : Appréciation des rlsque%g\\'\lat'"" ’OPJhase 2 : Traitement des risques |
: I
: d land '

. Analyau L1820 des Plan d’action §1
: I(ilfnnflcatlon E> évaluatigh d - 18 face |:> face aux I
I o risqugs S risques :
: |
\ ) :

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Identification des risques

N -

4 T . / N

| Phase 1 : Appreciation des risques [ Phase 2 : Traitement des risques
[ | | I
I I | | I
' i Analyse & |! 1| Sélection des Plan d’action |1
: Ic(lieer;tglcatlon I:> évaluation des : I:> I| options face |:> face aux [
I i risques | : aux risques risques :
[ | I I
\ I \ |
& e — W — — — — — - / N\ E———— @200 _ /7

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Appréciation du risques & opportunités /
(Identification)

Les enjeux internes et externes pertinents
identifiés en (4.1)

Les besoins et attentes des parties intéressées
pertinentes (4.2)

Les exigences relatives aux activités
opérationnelles au niveau des processus (4.4)

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Analyse & évaluation des risques

smEEEEEEEE T T ~ oo T TR m mmm e

4 ) ;e - . / . ) N

[ Phase 1: Appreciation des risques [ Phase2: Traitement des risques
| | I I
1 | I I
: Identification Analyse & : I| Selection des Plan d'action |1
: les ri o évaluation des I| options face face aux 1
I desrisques i : | aux risques risques !
I risques I )| 2uxrisq | :
| 1 I "
\ 1 \ )
DPUN—— N \ y;
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Appréciation du risques (Analyse & évaluation) (1/3)

Cette étape sera
résefvée uniquem

t

La vraisembl:';mce )e';lx riqu@éj'.g‘é(z(léﬂg n - ‘ La c(;iticiit\é 1(2;:0re
(otede1a4) | | gafa|pas utife dansfe e
' casdesopp ités)
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Appréciation du risques (Analyse & évaluation) (2/3)

Niveau de gravité

Tres élevé : Impact insupportable
Elevé : Impact significatif mais supportable

Moyen : Impact Modéré

I—‘I’\)Oo-bm

Faible : Impact non significatif

Niveau de vraisemblance

Tres élevé : Probabilité d’occurrence forte ( P>60%0)
Elevé : Probabilité d’occurrence Significative (30%< P< 60%)

Moyen : Probabilité d’occurrence moyenne (10%< P< 30%)
Faible : Probabilité d’occurrence trés faible (P<10%)

Hl\)w-b<

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créatcurdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Appréciation du risques (Analyse & évaluation) (1/3)

Matrice de Criticité

S

T~~~ Gravite | Fajble Moyenne | Elevée |Trés élevée
Vraisemblance = ~ _

Tres élevée 8
Elevée 6
Moyenne 6 8

Faible 4|

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Analyse & évaluation des risques

. - N o T o mm e e e e e e = —

4 . o - . / ) - N
[ Phase 1 : Appreéciation des risques \I { Phase 2 : Traitement des risques \I
| I | |
| . : |
: [dentification Analyse & |! 1| Sélection des Plan d’action |1
: LJ 1 “:C‘ i ¢valuation des : 1| options face face aux |
! des risque risques \ : aux risques risques :
— I | SRR |
\ r ] I
N Y N ,

CC2i Consultmg Partenaire de succes et créateur de valeur \\'\v\\"cc_?i‘coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Traitement des risques : Options face aux risques

éviter le risque

prendre le risque en vue poursuivre une opportunité

changer la probabilité ou les conséquences du risque J

partager le risque

conserver le risque dans le cadre d’une décision argumentée

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Plan d’action face aux risques

ot T e EEEEEE_ETmEmE L, e e e e mm mm mm mm mm o mm mm Em
4 ;e - . ™ / - N
( Phase1: Appreciation des risques \I [ Phase 2: Traitement des risques ‘I
| | I I
| | I I
I [dentification Analyse & ]! 1| Selection des Plan d’action |1
! o ¢valuation des I I| options face face aux 1
1| desrisques . 1 | e : 1
risques aux risques risques

| | I I
| | I I
\ / \ ]
DU — N \ ’
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Traitement des risques : Plan d’action face
aux risques (1/2)

Criticité est dans (%

la zone verte Criticité dans la zone
Pas d’actions rouge ou jaune :
Mener une action

ce2i COV\SM{tihg Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Traitement des risques : Plan d’action face
aux risques (1/2)

Criteres
Responsable s Vr | Cr
m“ d’efficacité H.l
1 3 3

Actionl Responsable 1 12/2020 Critere 1

Action 2 Responsable 2 11/2020 Critere 2 4 1 4
Action 3 Responsable 3 01/2021 Critere 3 2 2 4
Action 4 Responsable 4 03/2021 Critere 4 1 4 4

2

CC2i Consultmg Partenaire de succes et créateur de valeur \\'\\'\\'Acc_?i‘coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Démarche allégée pour les opportunités

- TmEEEEEEEEEEEE= ~ PR e —

’ _ L ’ : A
[ Phase 1 : Appreciation des 1 { Phase 2 : Traitement des !
I opportunités : | opportunités I

ya

: ; I I 8 - !
| [dentification . [ Ao Plan d’action {1
. des I I & pour saisirles |1
ST 1 S 1
1 | opportunités : | oppBrenxes opportunites |
\ I
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Chapitre 6.2 Objectifs de 1'organisme d’éducation/formation et

planification des actions pour les atteindre

Norme ISO 21001:2018

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etablissement des objectifs et planitication
des actions pour les atteindre

] B

Planification
des actions
pour les
atteindre

. Etablissement
des objectifs

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Etablissement des objectifs

1 F

a

Planification

\ Ftablissement des actions
des objectifs pour les
atteindre

—_ 0 O -

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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L’hiérarchie des objectifs

Niveau « Macro » ou axes stratégiques

Niveau intermédiaire (processus)

Niveau opérationnel au niveau des
départements ou filieres ou services

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Les exigences relatives aux objectifs

: atibilité rtinence pour
Cohérence avec iy Cenlp e neen
% Mesurabilité avec les la qualité de la
la politique : ;
exigences prestation

——3

ng:g:fgit?g:r Surveillance de )
des apprenants ceschlect /// ‘m’( 4
We (o
] \ ‘
Tenue a jour des Documentation @\ ;
ces objectifs des objectifs \
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Planification des actions pour atteindre les objectifs

1 2

Planification

Etablissement des actions
des objectifs pour les
atteindre

—_
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50



30/04/2021

Les exigences relatives a la planification des actions

v)

Les actions a réaliser

v)

les ressources requises

v

qui sera responsable

Les échéances

Les méthodes dévaluation des résultats

CC2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting
te}

inl linkedin.com/in/aoueslati

Plan d’action / plan stratégique

Action Ressources Responsable Délai d'éc\:lgllt:;teiins
Action 1 Budget 1 Responsable 1 Délai 1 Critéres 1
Action 2 Budget 2 Responsable 2 | Délai 2 Criteres 2
Action 3 Budget 3 Responsable 3  Délai 3 Criteres 3
Action 4 Budget 4 Responsable 4 | Délai 4 Critéres 4
Action 5 Budget 5 Responsable 5 Délai 5 Critéres 5

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 6.3 Planification des modifications

Norme ISO 21001:2018

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les exigences de planification des modifications

lobjectif des modifications et leurs conséquences possibles;

J

I'intégrité du SMOE;

— — — —

la disponibilité et la mobilisation des ressources internes;

Tattribution ou la réattribution des responsabilites et
autorités;

Ta disponibilité et la mobilisation des prestataires externes
nécessaires a la mise en ceuvre de la modification

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Les situations concernées par la planification des modifications

Les éléments

Les activités Les processus Les procédures d’entrées ou
de sortie
L'extension du Nouveaux La
périmetre produits ou modification
d’application services des ressources
ite du
condw

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Objectifs de la planification des modifications

i@;ﬁéaliser les modifications dans des conditions maitrisées

Q\l Préserver la cohérence du SMOE

Q\f Maintenir la conformité du SMOE . ,I

Q\| Préserver 'adéquation de la documentation |

A,
“QﬁrAnticiper et réduire les facteurs d’échec ou de rejet

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakml www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de la norme ISO 21001:2018
Chapitre VII : « Support »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

7.1 Ressources

7.2 Compétences

7.Support 7.3 Sensibilisation

7.4 Communication

7.5 Informations documentées

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 7.1 Ressources

Norme ISO 21001:2018

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les Catégories de ressources

A, T
|

I

[ « L | | )
[ — | [ —
[ — | [ — | —
= = S S
[ es ressources humaines : -
Les installations Les commodités

Les ressources pour ’apprentissage

cC2i COV\SMItiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakurl www.cc2i.com | f cc2iconsulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences relatives a la détermination et
surveillance des ressources

e

Déterminer et surveiller les Ressources fournies par
I'organisme

|
I

Déterminer et surveiller les ressources fournies par des
prestataires externes

prendre en compte les difficultés des apprenants
ayant des besoins particuliers (accessibilité)

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et u'éatcm‘dcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les objectifs et les retombées de la fourniture de

ressources
Faciliter | tivités péd R t Accroitre I'implication
aC,I.I erles aC,IVI és pe'agoglqu.es e j‘> et |a satisfaction des
améliorer les résultats d’apprentissage étudiants
Faciliter les activités visant a accroitre la ( Accroitre implication h
compétence du personnel et améliorer > et la satisfaction du
les conditions de travail G personnel y,

( . - R
- JE— . Accroitre la satisfaction
Faciliter les activités contribuant aux i->

des autres
bénéfices sociétaux de I'apprentissage bénéficiaires

ce2i COV\SM{tihg Partenaire de succes et créatcm'dc\'akml www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Les catégories de ressources humaines

m
. de l'of ployés
ganiSn.' e

Les stagiaires ou
les bénévoles

Le personnel des
prestataires externes
mis a disposition de

'organisme

CC2i COV\SM’tH‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati

\——

Communiquer a propos des crite

sélection
(s -

Y W —
Assurer la tracabilité des décisions de recrutement

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Les catégories des installations

Les
Les locaux _— Les meubles
equipements
Les patrimoine Les
immatériel commodités

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exigences relatives aux locaux et installations

Fournir et entretenir des installations conformes et sécurisées

Y e = >

S'assurer de la conformité de point de vue fonctionnel et dimensionnel

= i -~ ol el eee—F 7 - -~

S'assurer de la conformité aux exigences d’hygiéne et de sécurité applicables

= - A Y A 4y 4

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences relatives a 'environnement pour la
mise en ceuvre des processus éducatifs

Environnement pour la mise en
ceuvre des processus Educatifs

Les facteurs psychosociaux Les facteurs physiques

* La charge de travail * La température
* Les perspectives d’évolution * La lumiere / I'éclairage

 [aclarté des roles ’_&% Jﬁi)ﬁ: ii e [aération

* Le climat social * L'hygiene et le bruit

* La motivation - * D’ergonomie des matériels / mobilier
L B T

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les ressources pour la surveillance et la mesure

%r Les équipements de mesure utilisés dans les manipulation des TP

m Les équipements de mesure utilisés dans les travaux de recherches

1
5}?”% Les solutions informatiques de notation automatique utilisant I’'OCR

5‘% Les environnements de test en ligne (safe exam browser)

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences relatives aux ressources pour la
surveillance et la mesure

La mise a Sl : La
: g Ladéquation ,
disposition maintenance
Le'fa!c?nn?ge/ L'identification L2 p’rotectlp I
vérification / préservation

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

Exigences relatives aux connaissances
organisationnelles

Veille &

Identification Tenue a jour
ressources

Infrastructure Diffusion /
pour le partage /
partage échange

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Les ressources pour 'apprentissage

E:‘ Les ouvrages et revues papiers et numériques dans la bibliothéque

__ | Les supports de cours papiers et numériques

—

{ E:‘ Le matériel didactique et informatique

~—
I

eres dispositifs et les kits didactiques de TP
-
_‘r Les environnements de e-learning et leur contenu

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Exigences relatives aux ressources pour
lapprentissage / laboratoire / médiatheéque

N [

' Recensées Adaptées
& aux

cataloguées ‘ besoins

N

Appropriées
et conformes

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 7.2 Compétences
Norme 1SO 21001:2018

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Exigences relatives aux compétences

1-Déterminer les compétences requises
1r
2-Sassurer de I'adéquation des compétences
§
3-Mettre en place des systémes d’évaluation du personnel
v
4-Gérer les écarts de compétences
Y
5-Développer et soutenir les compétences

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Les types d’actions envisageables pour
acquérir les compétences

La réaffectation
La formation 'encadrement du personnel

en activité

Le recrutement
en sous-
traitance

Le recrutement
direct

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting I jn linkedin.com/in/aoueslati

[’évaluation de lefficacité des actions pour
'acquisition des compétences

= Evaluationlpar rapport aux
= \ résultats

=_®<} < Evaluation a froid

i l'évaluateur est le supérieur
| \ .7 . 7’ & L
=oN . hiérarchique du bénéficiaire

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 7.3 Sensibilisation
Norme 1SO 21001:2018

CcC2i Consu{tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'\v\‘\ncdi‘coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exigences relatives a la sensibilisation

" tiqy,
J etablisseme;de
ht

L'importance de
I'implication dans

Les répercussions
du non-respect
des exigences

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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L'affichage

électronique

c -

La messagerie X -

[ es canaux de sensibilisation

La formation

l

\r)\\\l

b

des

encadrement

collaborateurs

Les réunions
de
sensibilisation

—

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

p—

La direction

[ es intervenants dans la sensibilisation

Le responsable de
management de la qualité

N

Les responsables et les
L de départements

— =
Sensibilisation —
chefs Les intervenants externes

(consultants, formateurs, etc.)

)

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et crc’atcurdcvakm‘l www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Les objectifs de la sensibilisation

Faciliter la mise en conformité du SMOE

Réussir 'audit de certification
TN

_ Lutter contre la résistance au changement
TN IETLE

Consolider la conformité apres la certification I

Renforcer 'implication et la motivation du personnel

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Chapitre 7.4 Communication

Norme ISO 21001:2018

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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[ es besoins de communication interne et
externe pertinents pour le SMOE

sur quels sujets communiquer;
pourquoi communiquer;
"'--ﬂ-;."" ‘\’f“ 3

. a quels moments commumque’; ~ 2 \&ﬁs
= atm OO

. s TOETILA \\kﬁ“
avec qui communiquer; 25 S ‘U‘“% -

:_ comment communiquer

qui communique. =

cc2i Consulting Partenaire de succes et créatcurdcvalcurl www.cc2i.com | f| cc2i consulting | (iRl linkedin.com/in/aoueslati

Plan de communication interne et externe

| Sujets | But | Fréquence | Destinataires | Modalités | _Emetteur _

ce2i COV\SMItihg Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Liste des besoins de communication pertinentes
pour le SMOE 1/4

Communication interne et externe a propos de la politique § 5.2.2

Communication & propos des Réles, responsabilités et autorités au
sein de I'organisme § 5.3
- —

—
Communication a propos des objectifs de I'organisme § 6.2

"

Mettre les critéres de recrutement a la disposition des parties
intéressées § 7.1.2

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Liste des besoins de communication pertinentes
pour le SMOE 2/4

Sensibiliser le personnel a la politique et a I'importance de la
conformité § 7.3

J

informer les apprenants et autres bénéficiaires des points de
contact externes en cas de problémes insolubles 7.4.3

Communication & propos des exigences relatives a la prestation
ﬂ;cative en amont de la prestations § 8.2.2

J

Information des parties intéressées a propos des modifications de la
prestation le cas échéant 8.2.3

J

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Liste des besoins de communication pertinentes
pour le SMOE 3/4

Communication des exigences de conformité aux prestataires
externes § 8.4.3

— - — — : J

Communication d’information adéquate et claires aux apprenants
ﬁndant la phase de la préadmission § 8.5.1.2.1

.
Rendre le processus d’admission accessible au public § 8.5.1.2.2

"

Communication a propos des moyens de lutte contre le plagiat et a

propos de la durée de conservation des archives 8.5.1.4

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Liste des besoins de communication pertinentes
pour le SMOE 4/4

Communication des résultats d’évaluation et des notes aux
étudiants § 8.5.1.5

J

Surveillance de la satisfaction des apprenants, des autres
bénéficiaires et du personnel 9.1.2.1

Communiquer la procédure de traitement des réclamation et des
appels §9.1.2.2
—

Demande de retours d’information aux parties intéressées

pertinentes § 9.1.3

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences relatives aux moyens de communications

(e)

Le contenu
enseigné

(e)

Les retours
d’information
(plaintes,
satisfaction,

G et.)

Q )

Politique &
plan
stratégique

Le point de
contact
externe

(e)

Les
modalités
d’admission
et

d’inscription

Les résultats
des
évaluations

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre 7.5 Informations documentées

Norme ISO 21001:2018

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Définition d’information documentée

Information documentée : « information devant étre maitrisée
et tenue a jour par un organisme ainsi que le support sur lequel
elle figure »

-y

N

TLes informations documentées peuvent se présenter sous
n'importe quel format et sur tous supports et peuvent
provenir de toute source.

) g ﬁ

O\ \ — -

¢
0.
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Catégories des informations documentées
maitrisées dans le cadre du SMOE

2 catégories d’informations documentées

Jd L

Les inforrr]ations Les informations
documentées documentées
exigées par I'ISO nécessaires au
21001 fonctionnement
des processus 7

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Cycle de vie d'une information documentée

Création »[Approbation] »

o]

hivage
.

/N N

I/ \ | !

L !

\ I\ //I-——’ II

‘o o 4B 1/ Modification S -1
o S |

[Destruction]

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Objectifs de la maitrise des informations documentées

Garantir la disponibilité et ( Gesti io del )
) op sfen 7 N estion appropriee de ia
I'accessibilité des ID quand et la " approp
. i \ diffusion des ID
ou elles sont nécessaires - Y,

-

- Garantir la confidentialité

convenable des ID inappropres
- Empécher la perte ou la

détérioration
\_ J

~

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

[ 2a mise en ceuvre de la maitrise des
informations documentées

ULa distribution, I'acces, la récupération et I'utilisation;

ULa protection et la sécuritg;

ULe stockage;

ULa maitrise des modifications y compris la gestion des versions;
ULa conservation et I’élimination;

QD assurance de la confidentialité;

U La prévention de l'utilisation involontaire d'informations
documentées obsolétes;

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Les 4 attributs de conformité des informations
documentées : « A3C » (ou ACCC) A

<Actua|isée>

C

<Coherente> '»‘.’ Informatlon documentee < Correcte >

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créatcurdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting I inl linkedin.com/in/aoueslati

C

C

Mercigpour

votre attention
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ISO 21001 :2018

Les exigences de la norme ISO 21001:2018
& Démarche de mise en place

Présentation réalisée par Abderrahmen OUESLATI | Consultant en management | Sfax | 23 & 24 avril 2021

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Programme de la deuxiéme journée

Chapitre8 *9h00 —9h45

Chapitre 9 * 9h45 -10h30

Pause ¢ 10h30-10h45

Chapitre 10 *10h45-11h45

—_—N

Démarche de mlse en place ] ¢ 11h45-12h45

/R | +12h45-14h00

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de la norme ISO 21001:2018
Chapitre VIII : « Réalisation des activités
opérationnelles »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

| 8. Réalisation des activités opérationnelles |

—{ 8.1 Planification et maitrise opérationnelles |

8.2 Exigences relatives aux produits et services
éducatifs

8.3 Conception et développement des produits et
services éducatifs

| 8.4 Maitrise des processus, produits et services
fournis par des prestataires externes

8.5 Délivrance des produits et prestation de services
éducatifs

—{ 8.6 Libération des produits et services éducatifs |

8.7 Maitrise des éléments de sortie des produits et
des services éducatifs non conformes

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 8.1 Planification et maitrise opérationnelles

Norme ISO 21001:2018

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Planification et maitrise opérationnelles (1/3)

Contexte et objectifs de la planification et maitrise
opérationnelles

v

Sassurer que tous les prérequis pour la délivrance des
prestations éducatives dans des conditions maitrisées sont
réunies

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Planification et maitrise opérationnelles (2/3)

[Identiﬁcation des exigences relatives aux produits et services éducatifs

Etablissement des critéres pour ces processus (méthodes — procédures)

Détermination des ressources nécessaires pour obtenir la conformité

La définition et la mise en ceuvre des méthodes d’amélioration

in linkedin.cc

cc2i COV\SM’ti’\g Partenaire de succes et créarcm'dc\'alcurl www.cc2i.com I f cc2

sulting

Planification et maitrise opérationnelles (3/3)

hstence de programmes ou curriculums habilités

Une connaissance des exigences applicables et I'assurance de la conformité

ILa conformité des locaux et installations (vocation et dimensions)

lLa disponibilité des ressources humaines appropriées en nombre et en

La disponibilité des ressources matérielles et

[La mise en ceuvre des mécanismes d’amélioration : évaluation du contenu, actions
correctives, actions d'amélioration, etc.

cczi COV\SM!tihg Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com I f cc2

ing [ iR linkedin.co

78



30/04/2021

Chapitre 8.2 Exigences relatives aux produits et services éducatifs

Norme ISO 21001:2018

CC2i Consultmg Partenaire de succes et créateur de valeur \\'\\'\\'Acc_?i‘coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Détermination des exigences relatives aux
produits et services éducatifs

Les exigences réglementaires et légales applicables

Les exigences internes de I'établissement

Les exigences normatives (ISO 21001, Accréditation, référentiel ESG, etc.)

lcelles résultant des contraintes et évoluti

— —

celles résultant du marché du travail;

celles résultant de la recherche;

les exigences d’hygiéne et de sécurité applicables

CC2i Consulting Partendire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Communication en amont de la délivrance des produits et services
éducatifs

La finalité des produits et services éducatifs et les moyens d'évaluation

Les voies de recours en cas d'insatisfaction l

Le contenu qui sera enseigné

Les personnes chargées de |'apprentissage et de I'évaluation

matériels d'apprentissage le cas échéant

Les conditions d'admission et autres conditions de qualification préalable ]

CcC2i Consu{tmg Partenaire de succes et u'éatcm‘dcwﬂcm‘l www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre 8.3 Conception et développement des produits et services

éducatifs

Norme ISO 21001:2018
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Les domaines concernés par la conception et
développement des produits et services éducatifs

Le service éducatif

Le curriculum

'évaluation sommatives

CC2i Consultmg Partenaire de succes et créateur de valeur \\'\v\\ncc_?i‘coml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les processus de conception et développement
des produits et services éducatifs

Planification de la conception et du développement

E.

— — — - —t
Identification des éléments d'entrée de la conception et du développement il

Y

Maitrise de la mise en ceuvre de la conception et du développement

\%Z

Maitrise des éléments de sortie de la conception et du développement

A 2

Maitrise des modifications de la conception et du développement

cc2i COV\SMItlhg Partenaire de succes et charmrdckan'l www.cc2i.com I f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati

81



30/04/2021

Exemples pratiques de conception et
développement des produits et services éducatifs

oA Création de
Habilitation et
i A nouveaux parcours
réhabilitation des N
filieres dans des filieres
existantes
Création de contenu
scénarisé pour Production du
I'enseignement contenu éducatif
virtuel

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

Chapitre 8.4 Maitrise des processus, produits et services fournis par

des prestataires externes

Norme ISO 21001:2018
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Pertinence des prestataires externes et de
leurs produits et services pour le SMEO

3

les produits et services livrés seront intégrés dans les produits et
services de I'établissement

—

\
les produits et services sont fournis directement aux apprenants
ou autres bénéficiaires par le prestataire externe

)
e )
un processus ou une partie d'un processus est réalisé par un
prestataire externe a la suite d'une décision de I'organisme.

J

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exemples de prestataires externes pertinents
pour un établissement d’enseignement (1/2)

| & Les enseignants vacataires

\\

\‘] \ Les intervenants externes (experts métiers, formateurs, etc.)

Les certifications des personnes assurées par des tiers
N\ (parcours 4C)

1 lLesservices externalisés dans le domaine informatique

] Les services externalisés de communication et de marketing

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Exemples de prestataires externes pertinents
pour un établissement d’enseignement (2/2)

Q Les services externalisés de catering et/ou d’hébergement

) Q Les prestations liées a la santé et a I’hygiene

{ Les fournitures scolaires et bureautiques

\ Les fournitures de consommables et des dispositifs pour les
/ laboatoires

) Q Les prestations de transport

cc2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f| cc2i consulting | (iRl linkedin.com/in/aoueslati

Exigences de maitrise des prestataires
externes pertinents

I Etablissement et mise en ceuvre de critéres pour : ]

LT TTEEEEEEEEETERYNTTTTTSS,T T T T mFmFmEEEEEEE - - \
[ ; 1
| ILa sélection des prestataires externes L'évaluation des prestataires externes |
I I
I — d H — 'a""*f —) = — - - ’;‘I
1 |lasurveillance des performances des i ; : |

: a réév.
| |prestataireaeitaigg évaluation des prestataires externes :
\ 7
-

Conserver des preuves documentaires de ces activités et des actions qui en résultent J

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de communication avec les
prestataires externes

les processus, produits et services devant étre fournis

les démarches d’approbation requises

les compétences requises des personnes

les interactions des prestataires externes avec |‘établissement

externes devant étre appliquées par I’établissement

S activites de veritication ou idation a mettre en ceuvre par
I'établissement ou par les apprenants

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Chapitre 8.5 Délivrance des produits et prestation de services

éducatifs

Norme ISO 21001:2018
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Exigences relatives a la délivrance des produits et prestation de services
éducatifs

Documentation appropriée du contenu enseigné habilité

Suivi de I'adéquation des enseignement au contenu planifié

Mise en ceuvre de mesures correctives le cas échéant

L'utilisation d'infrastructures et environnement approprié

La désignation de personnel compétent

La validation périodique de I'efficacité des

La mise en ceuvre d'activité de libération et de suivi

CcC2i Consu{tmg Partenaire de succes et u'éatcm‘dcvalcm'l www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exigences relatives a |'égalité des chances dans 'admission et
les recrutements

Recrutement du ‘ Admission des
personnel étudiants
Conservation des informations documentées de Ifonservation des informations documentées de ]
décision de recrutement décision d'admission

Détermination et publication des criteres de
sélection (admission)

[Documentation des décisions de recrutement l r Documentation des décisions d'admission

Détermination et publication des critéres de
sélection (recrutement)

ce2i COV\SM{tl'hg Partenaire de succes et créatcm'dc\'akml www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences relatives a I'évaluation sommative

EX Qe

Mise en place et communication & propos des méthodes de
détection de plagiat et de lutte contre les pratiques illicites

Tracabilité des notes attribués dans le cadre de I'évaluation | /
&

sommative

)4

Conservation des archives relatifs aux activités notés et
communication a propos de la durée de conservation

inl linkedin.com/in/aoueslati

CC2i Consu!tmg Partenire de succés et créatcurdcwﬂcurl WwWw.cc2i.com | f| cc2i consulting

Exigences relatives a la reconnaissance de l'apprentissage évalué

Information des apprenants a propos des résultats des
évaluation et des notes

Possibilité de faire appel garantie aux étudiants

Accés des étudiants a leurs travail et les détails de |'évaluation

Les résultats des évaluations (PV) conservés et archivés (durée
légale)

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Protection et transparence des données relatives aux apprenant

Exigence du consentement préalable de I'étudiant pour la
collecte le traitement et le partage de ses données

12

Droit d'acces des étudiants et autres parties intéressées a leurs I

1

données et la capacité de les corriger et de les actualiser :
! A
\ 4

Mise en ceuvre de la protection et la préservation des données
des étudiants

&

S'assurer que seuls les personnes autorisées ont acces a ces
données

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\ncc_?iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre 8.6 Libération des produits et services éducatifs

Norme ISO 21001:2018
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Contexte de la libération des produits et
services éducatifs

\. La délivrance des notes et des résultats d’évaluation

\ Les décisions issues des délibérations

\ La mise en ligne d’un contenu éducatif numérique

\. La délivrance des diplomes

= i ‘ 4 v
\ La délivrance des produits éducatifs (manuels, supports,
activités, etc.)

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créatcurdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les exigences relatives a la libération des
produits et services éducatifs

Conserver les preuves documentées de la conformité
des criteres

Tracabilité jusqu'a la (aux) personne(s) ayant autorisé la
libération
el 4 A A 4 ey

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 8.7 Maitrise des éléments de sortie des produits et des

services éducatifs non conformes

Norme ISO 21001:2018

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

[ es éléments de sorties non conformes dans
un contexte éducatifs

Les produits éducatifs comportant des erreurs ou des incohérences

Les erreurs dans les évaluations sommatives

Les erreurs dans les PV

S

Les erreurs dans les documents délivrés par la scolarité ]
Les non-conformités dans les emplois ]

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati

90



30/04/2021

Exigences relatives au traitement des
éléments de sortie non-conformes

correction;

isolement, confinement, retour ou suspension de la fourniture des
produits et services;

ation des apprenants ou autres bénéficiaires;

obtention d'une autorisation d'acceptation par dérogation.

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Ce qui doit étre documenté en relation avec les ES
non conformes

le déroulement des programmes;
tout élément de sortie non conforme;

les actions menées;

les dérogations obtenues;

'autorité ayant décidé des actions en rapport avec la non-
conformité

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Exigences de la norme ISO 21001:2018

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management

Chapitre IX : « Evaluation des
performances »

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked: /in/aoueslat

9.1 Surveillance, mesure,
analyse et évaluation

9. Evaluation des
performances

—— 9.2 Audit interne

—9.3 Revue de direction

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 9.1 Surveillance, mesure, analyse et évaluation

Norme ISO 21001:2018

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Termes et définitions 1/2

Surveillance Mesure

,—————\\ /

Analyse Evaluation

\ il
=

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Termes et définitions 2/2

La Mesure est un acte spécifique qui quantifie un attribut d'une piece, d'un
équipement, d'un service ou d'un processus

r . N . .
La surveillance consiste a «surveiller» ou «observer» ces mesures au fil du
‘temps pour détecter les tendances N

r 3 \ . 4 . . W
L'analyse Consiste a faire une étude approfondie d'un ensemble abstrait pour
-en dégager les éléments principaux )

r - . \ 4 . . .
L'évaluation consiste a porter une appréciation sur un ensemble de lignes

inl linkedin.com/in/aoueslati

CC2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting
te}

kd'actions, sa conception, sa mise en ceuvre et ses résultats N

Le fil conducteur des 4 concepts
Surveillance, Mesure, Analyse et Evaluation

i Mesure >\Surveillance> Analyse >\Evaluation>

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Domaines

Méthodes

Périodicité

Les exigences relatives a la Surveillance,
mesure, analyse et évaluation

Critéres

Documentation

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Surveillance de la

Apprenants

—

satisfaction

La surveillance de la satisfaction (public cible)

— Parents

Tutelle

Autres bénéficiaires

- Enseignants I
Personnel I—|: )
Administratifs I

Entreprises I

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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[ es méthodes de surveillance de la satisfaction

@| des enquétes menées aupres des bénéficiaires >

:J}} des retours d’informations des bénéficiaires a propos de la prestation

:J}\ des réunions avec les bénéficiaires

@ une analyse de la part de marché

@ Les retours d'information positifs et négatifs

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Traitement des réclamations et des appels

Réclamation : toute expression \ Appel : Voie de recours, qui a
—————————————————————— L4 .

de mécontentement adressee pour but de faire annuler ou

3 I'établissement , concernant infirmer une décision

ses prestations, ou le processus administrative ou disciplinaire
de traitement des réclamations auization 7,
lui-méme, pour laquelle une O %,
réponse ou une solution est S 2
explicitement ou implicitement = Iso ]
attendue T e

10002 : 2018

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Procédure de traitement des réclamations et

des appels

Communication | Réception Suivi Décharge

Evaluation , ) g Communication de
\ Résolution Réponse s
a chaud la décision
|
Y
Cloture

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
CC2i Consulting Partendire d t créateur de val 2 2 lting | i linked; /in/aoueslat

Finalités de la prise en charge efficace des
réclamations :

(\/; \ Sécuriser les réclamants
(\/} \ Amélioration continue

(J; /\ Prévenir les écarts de conduite

(J; \ Consolider I'image de marque de I'établissement

ce2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdc\'akml www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Les garanties données aux réclamants

| Accusé de réception systématique

Réponse systématique

@] Le droit a uﬁ Eé@éﬁé traitement en interne I

| Le droit a un traitement en externe si nécessaire

| Courtoisie, transparence, équité, réactivité, confidentialité, etc.
7~

cc2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| cc2i consulting | (iRl linkedin.com/in/aoueslati

les retours d'informations a demander aux parties
Intéressées pertinentes

~|les produits et services éducatifs;

Retours d’information des Pl l'efficacité de ces prestations a atteindre les
pertinents résultats d'apprentissage convenus;

linfluence de I'organisme sur la communauté

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakml www.cc2i.com | f| cc2i consulting | iRl linkedin.com/in/aoueslati
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Démarche pour la mise en ceuvre de surveillance,
de mesure, d'analyse et d'évaluation (1/2)

Formulation des objectifs
\
Associer a chaque objectif un indicateur de performance (au moins 1)
\ 2
Définir la périodicité de Mesure et mettre en ceuvre la surveillance

v

Faire les évaluations aux échéances planifiées

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Démarche pour la mise en ceuvre de surveillance,
de mesure, d'analyse et d'évaluation (2/2)

I Identification des Pl impliquées dans I'évaluation I

N

Prise en compte du contexte pour 4 Facteurs a tenir Compétence et objectivité
évaluer son influence sur la prestation en compte des évaluateurs

W

Clarté et transparence des
rapports d’évaluation

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Les indicateurs suggérés dans 'annexe « E » de I'ISO
21001 (1/2)

»le taux de décrochage;

»la satisfaction des apprenants;

»le taux de présence et/ou de participation des apprenants;

> la satisfaction des autres bénéficiaires;

> le taux d'obtention du diplome (en pourcentage des admissions
initiales);

»la durée de réalisation du programme;

»le taux de placement a des intervalles spécifiés apres diplomation

»le niveau global de qualification du personnel;

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créamlrdcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les indicateurs suggérés dans 'annexe « E » de I'ISO
21001 (2/2)

> les publications et les résultats de recherche du personnel;

> le nombre d'heures de formation professionnelle continue;

> le pourcentage de programmes agréés;

» le nombre de réclamations:

» le taux de réussite a l'évaluation;

» le ratio entre personnel administratif/de recherche/d enseignement;
> l'investissement extérieur global (par origine);

» le niveau d'atteinte des résultats d'apprentissage.

cC2i COV\SMIﬁV\g Partenaire de succes et crc’a[an'dcvakm'l www.cc2i.com | f cc2iconsulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Les domaines concernés par I'analyse et
I'évaluation

La conformité
de la prestation

La satisfaction
des bénéficiaires

La satisfaction
du personnel

Les
performance du
SMOE

Lefficacité de la
planification

L'approche par
les risques

La performance
des fournisseurs

Les besoins
d’amélioration

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre 9.2 Audit interne

Norme ISO 21001:2018
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Objectifs des audits internes

Les objectifs des audits

Aux exigences de
_|I'établissement concernant

le SMOE

Déterminer le degré de
conformité du SMOE

internes

Aux exigences de la norme
=l ISO 21001

| ceuvre et la tenue a jour du SMOE

Evaluer l'efficacité de la mise en

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créatcurdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les facteurs couverts par le programme d’audit

La fréquence

Les

Les méthodes —
responsabilités

Les exigences de Le compte
planification rendu
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Facteurs a prendre en compte lors de
Iétablissement d'un programme d’audit

B { Les objectifs du SMOE

&) \ l'importance des processus concernés

&) /\ Les retours d'informations des P| pertinentes

C@\I N Les résultats des audits précédents

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Les exigences relatifs a la mise en ceuvre des audits

v'planifier, établir, mettre en ceuvre et maintenir un ou des programmes d'audit

v définir les criteres d’audit et le périmetre d’application de chaque audit

v'Sélectionner des auditeurs et préserver l'objectivité et l'impartiali

v'veiller a ce que les résultats des audits soient rapportés aux co

v'identifier les opportunités d’amélioration

v'entreprendre sans délai indu les actions correctives appropriées

v'conserver des informations documentées concernant le processus d’audit

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et Crc'atcurdcvakln'l www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Management d’un programme d’audit selon ISO 19011

Plan I Do I Check Act
| | |
Détermination des objectifs ! I !
du programme d'audit ! . . I ]
] : ; e d’ a\ldﬂ’ | Revue et amélioration du
Gestion des risques et | O%Yam \ | Pprogramme d'audit
opportunités du programme d'audit | PY I 1 4
| I I I
|
Etablissement du : Mise en ceuvre du : Surveillance du

programme d'audit programme d'audit programme d'audit )

|
""""""""""" I'—I““““ S T T T W s e
1 a\} 1 ]
Déclenchement d'un Réalisation des (. . On deS Réalisation du suivi de
audit —t>  activités d'audit R¢9l13’3~\j [ Paudit

I I D

: (I v ' o I | :

Préparation des 1| RN CHEITEE L.— Cloture de faudit  + — — — —

| activités d’audit P du rapport d'audit I

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Chapitre 9.3 Revue de direction
Norme ISO 21001:2018
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[ a revue de direction

Revue de la direction

Revue du SMOE

Faite par la direction

Revue du SMOE par la direction

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Objectifs de la revue de direction

au maintien de la
conformité du SMOE

—| Démontrer 'engagement
de la direction

A la fourniture de
ressources pour le bon
fonctionnement du SMOE

Les objectifs de la revue -
de direction

déterminer le degré de conformité
defficacité et de pertinence du
SMOE
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Fréquence de la revue de direction

Aintervalles
planifiées

Fréquence de la
revue de direction

Au moins une
fois par an

cCc2i Consu{tmg Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Fléments d’entrée de la revue de direction

[ l'état d'avancement des actions décidées a I'issue des revues de direction précédentes; ]

| les modifications des enjeux externes et internes pertinents pour le SMOE; ]

les informations sur la performance et I'efficacité du SMOE

[ I'adéquation des ressources;

'efficacité des actions mises en ceuvre face aux risques et opportunités

[ le retour d'information du personnel relatif a 'amélioration des compétences J
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Informations sur la performance et I'efficacité du SMOE

La mesure de la La réalisation des La performance et
satisfaction objectifs la conformité
Les actions La surveillance et Les résultats des
correctives la mesure audits

Les résultats des
évaluations

Les performances
des fournisseurs

. |

inl linkedin.com/in/aoueslati

CC2i Consu!tmg Partenire de succés et créatcurdcwﬂcurl WwWw.cc2i.com | f| cc2i consulting

Eléments de sortie de la revue de direction

~|aux opportunités d'amélioration continue

T o a toute nécessité d'apporter des
es decisions relatives changements au SMOE

aux besoins en ressources.
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Formalisation de la revue de direction

PV de la réunion
de la revue

Formalisation de la
revue de direction

Note de synthese
de la revue

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exigences de la norme ISO 21001:2018
Chapitre X : « Amélioration »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI - Consultant en management
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Chapitre 10.1 Non-conformité et actions correctives

Norme ISO 21001:2018

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Question de réflexion : Quelle est la différence entre
une correction et une action corrective ?
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Réponse a la question de réflexion

| Correction ]

|7 Immédiate (a chaud) l

Traitement des effets ]

| Une portée palliative 1

Redressérr la situation ]

Action Corrective l

| Planifiée (a froid)

| Traitement des causes

| Une portée curative

| Stabiliser I'organisation

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créatcurdcmkurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

1-Réaliser la

correction

2- Revue de la NC,
analyse des causes et
recherche des similitudes

Déroulement d’une action corrective

A 4

!

A 4

4- Examiner
I'efficacité des
Actions Correctives

3- Réaliser I'action
corrective si
nécessaire

5- Modifier le
SMOE si nécessaire

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f| c2i consulting [ iR linkedin.com/in/aoueslati
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Etape 1 : Réaliser la correction

1-Réaliser la
correction

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Etape 1: Réaliser la correction

%} Action immédiate et en premiere ligne

)

Corriger I'anomalie ou le dysfonctionnement

Prendre en charge les conséquences de la NC

Redresser la situation et revenir a la normale

/
%J) Traiter les effets de la Non-conformiteé

ce2i Consu{ting Partenaire de succes et crc’atcurdcvakmI www.cc2i.com | f| c2i consulting I in linkedin.com/in/aoueslati
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Exemple correction (Situation 1)

N
— \
Description de la non-conformité : la preuve de compétence d’un

employé du service scolarité (copie du dipléme) n’est pas disponible
dans le dossier administratif de I'employé en question

4

=
f 7 /& 4 d . \
Correction : I'employé concerné a été contacte par le service
administratif pour régulariser son dossier. Il a fourni une copie

certifiee conforme de son diplome au service personnel le
lendemain.

A

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exemple correction (Situation 2)

— oy
- r . - - ’

Description de la non-conformité : la date de fin de validité de

l'attestation de prévention délivrée par la protection civile a été

dépassée depuis 2 ans et celle-ci n’a pas été renouvelée

\
Correction : le responsable chargé de la maintenance a ?ngage .|eS\
formalités exigées par la protection civile notamment l'obtention
des attestations de conformité délivrées par les bureaux de contréle
et la mise en conformité des extincteurs. Par la suite la protection
civile a effectuée la visite d'inspection et une nouvelle attestation a
été délivrée.

B/
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Etape 2 : Revue de la NC , analyse des causes et recherche
des similitudes

2- Revue de la NC,
analyse des causes et ]
recherche des similitudes

!

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
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Etape 2 : Revue , analyse des causes et des similitudes

* Main d’ceuvre
Méthodes
Matériel
Milieu
Matiere
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Prise de décision concernant I’action corrective

Mener une action
pour traiter les
causes

Revue , analyse des
causes et des
similitudes

Ne pas mener une
action pour traiter
les causes

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Situations ot I'action corrective n’est pas requise
<§‘j / Cas de force majeur

\\‘
@j / Réclamations non avérées
\\

\ , I N
@j < Effets tres marginaux de la NC

N
@j ( Caractere trés singulier et trés ponctuel de la NC

.~ Existence d'une NC de méme nature déja documentée
LN récemment

-
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Exemple Revue , analyse des causes et des similitudes
(situation 1)

7 s

Description de la non-conformité : la preuve de compétence d’un
employé du service scolarité (copie du dipldme) n’est pas disponible
dans le dossier administratif de I'employé en question

1/ Résultat de I'analyse et le revue de la non-conformité : Acceptation du CV ala
place du dipléme par le responsable RH

2/ Analyse des causes : |la causes est Main d’ceuvre : le Responsable RH a faussement
interprété I'exigence et a considéré qu’il pouvait substituer le dipléme par le CV

3/ Recherche de non-conformités similaires : aprés revue de tous les dossier du
personnel (20 dossiers), il s'avere que 5 dossiers ne comportent pas des preuves de
compétences des personnes concernées

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créatalrdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Exemple Revue , analyse des causes et des similitudes
(situation 2)

—_ = . . . 7
Description de la non-conformité : la date de fin de validité de
l'attestation de prévention délivrée par la protection civile a été
deépassée depuis 6 mois et celle-ci n’a pas été renouvelée

1/ Résultat de I'analyse et le revue de la non-conformité : I'attribution de la
responsabilité du maintien de la conformité vis-a-vis de la protection civile n’est pas
claire, le dossier est perdu de vue et la NC a été découverte lors de l'audit

2/ Analyse des causes : la causes est « Méthode »: au niveau de la planification des
activités de maintenance des locaux, de I'attribution de la responsabilité (fiche de
poste) et de la tenue du dossier par le concerné

3/ Recherche de non-conformités similaires : Aucune situation similaire n’a été
démontrée

cC2i COV\SMIﬁV\g Partenaire de succes et créateur de valcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Etape 3 : Réaliser 'action corrective si nécessaire

A 4

3- Réaliser I'action
1 corrective si

nécessaire

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
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Etape 3 : Réaliser I'action corrective si nécessaire

Main d’ceuvre >

Méthodes >
Milieu >
Matériel >

Matiére >

Recrutement, Redéploiement, formation, sensibilisation

Rédaction/amélioration des procédures de travail

Aménagement, adaptation, extension des locaux et
installations

Acquisition, réparation, étalonnage, réglage, etc.

Modification, changement de fournisseur, réparation,
remplacement, etc.

cC2i COV\SM{tiV\g Partenaire de succes et crc’atan'dcvakurl www.cc2i.com | f| c2i consulting I In linkedin.com/in/aoueslati
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Impacts possibles des actions correctives

7 . . , . . s e e )
Un renforcement Amelloratloln del or’gan[sa.tlor1' a travers la formalisation
des procédures, 'optimisation des processus et de

organisationnel I'attribution des taches et responsabilités )
( )
Un renforcement > Acquisition, aménagement, adaptation, extension,
des ressources réparation des locaux, installations et équipements
\ J
e N

Un renforcement > Recrutement de nouvelles personnes ou redéploiement

des compétences du personnel existant, formation, sensibilisation, etc.
4 J

CcC2i Consu{tmg Partenaire de succes et u'éatcm‘dcvalcm'l www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etape 4 : Examiner I'efficacité des Actions Correctives

!

4- Examiner
I'efficacité des
Actions Correctives
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Evaluation de lefficacité de I’'action corrective

Action corrective
efficace

Evaluation de
lefficacité d’'une
~action corrective

= Action corrective
non efficace

CC2i Consulting Partenaire de succés et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}

Mise en ceuvre de Iévaluation de Iefficacité d’'une AC

L'évaluation de I'efficacité se fait a froid aprés une période de
surveillance appropriée

L'évaluation de I'efficacité est réalisée par le responsable du service
concerné par de l'action

-y

v
Le principal critere defficacité : la non réapparition de la NC durant la
période de surveillance

CC2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | iR linkedin.com/in/aoueslati
te}
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Causes possibles de la non efficacité

.
\ Confusion entre correction et action corrective

(1) )

[ La cause racine n'a pas été identifiée lors de I'analyse des
causes

[ Le choix de I'action a mettre en ceuvre pour traiter les causes
n’était pas approprié

La non-réalisation d’une action pour traiter les causes de la NC
méme si ces causes sont identifiés

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créatcurdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etape 5 : Modifier le SMOE si nécessaire

A 4

5- Modifier le
SMOE si nécessaire
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Situations de modification du SMOE suite a une AC

@ Q I'instauration d’une nouvelle procédure

@ ) \ la modification d’un processus

N La modification ou la création d’une ou plusieurs
/ fiches de postes

\ _
@ \ La modification de I'organigramme

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Chapitre 10.2 Amélioration continue

Norme ISO 21001:2018
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Question de rétlexion : Quelle est la différence entre
amélioration et amélioration continue?

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Réponse a la question de Réflexion

@ {Amélioration continue}c {Amélioration}

@ {Amélioration}= {Amélioration continue} U {Amélioration radicale}

@ L'amélioration continue se fait par petit pas réguliers et répétitifs

@ Camélioration de rupture suggere un changement plus radical et plus
' global

@ Le PDCA est un modéle d’amélioration continue suggéré par le SM
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[e modele PDCA

W. Edwards Deming
1900 - 1893

cczi ¢ onsu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.

consulting [ [jR linkedin.com/in/acueslati

[’intérét de la démarche PDCA

Réduire les dysfonctionnements Améliorer la satisfaction des

et les irrégularités

Améliorer les performances de
I'établissement

Réduire les gaspillages

parties intéressées

Réduire les codits, dont les colts
de non-qualité,

Obtenir des résultats durables
avec des moyens raisonnables
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. 5 - . .
Les cibles de I'amélioration continue
. (Amélioration continue de la prise en compte du contexteN
La pertinence du , . i .
SMOE de l'organisme et des besoins et attentes des Parties
intéressées
_ ,
o ] e N
L'adéquation du > Amélioration continue de la conformité a toutes les
SMOE exigences applicables
\_ J
e N\
L'efficacité du ::> Amélioration continue de la capacité a atteindre les
SMOE objectifs fixées par 'organisme
. y,

CC2i Consu{tmg Partenaire de succes et créatcurdcvalcurl www.cc2i.com | f| cc2i consulting | (iRl linkedin.com/in/aoueslati

[ es éléments d’entrée de 'amélioration continue

La recherche et les bonnes pratiques.
A S y ¥ & & 4

Les résultats de I'analyse et de |'évaluation
y & & & 4 V- 4

Les éléments de sortie de la revue de direction
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Chapitre 10.3 Opportunités d’amélioration
Norme 1SO 21001:2018

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in/aoueslati
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Les sources des opportunités d’amélioration

' L'analyse SWOT
- \ Les suggestions des parties intéressées y compris
= les apprenants et le personnel
\ La veille et I'analyse des tendances dans le domaine
/| éducatif

Les évolutions actuelles et futures du marché de
N ./‘.

I'emploi
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Les domaines des opportunités d’amélioration

\ L'amélioration de la prestation éducative et du contenu
A enseigné

\ L la correction, la prévention ou la réduction des effets
N indésirables

. 4 I
fl Q‘amélioration de la performance et de I'efficacité du SMOE. _|

L'innovation dans la prestation, I'organisation, la
communication ou le contenu enseigné

) \ Les changements radicaux ou par rupture

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Démarche de mise en place
de L’ISO 21001
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Les étapes de la démarche de mise en
conformité (démarche standard)

1/ Diagnostic et plan d’action 7/ Communication, formation et sensibilisation

2/ Management stratégique 8/ Services administratifs et techniques support

a lancer dans une phase précoce du projet

) _ 10/ Maitrise opérationnelle (partie métier)
4/ Organigramme et fiches de postes

. 11/ Surveillance, Mesure, analyse et évaluation
5/ Approche par les risques et les

opportunités 12/ Amélioration continue

6/ Ressources humaines 13/Audits internes et revue de direction

cCc2i Consulting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etape 1 : Diagnostic et plan d’action

Objectifs Livrables
- Rapport de diagnostic

- Statuer sur I'état de conformité de
I'établissement aux exigences de I'ISO
21001 et aux exigences applicables

- Annexe du rapport du diagnostic dédié a la
conformité des locaux et installations

- Score de conformité global et score de
- Planifier le déploiement conformité par critére (exigence de la norme)

gl : - Plan d’acti la mi formité
- Portée didactique pour informer / A G oL D

sensibiliser 1’équipe projet a propos du | | - cartographie préliminaire

déploiement - Espace de travail collaboratif
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Etape 2 : Management stratégique

Objectifs Livrables

- Définition du contexte : mission, vision, valeurs,
axes stratégique, analyse SWOT, etc.

- Fixer les grandes lignes de la stratégie | | - Périmétre d’application

de I'établissement - Les Parties intéressées et leurs exigences pertinentes
- Etablir les fondements du SMOE et - La cartographie des processus

contextualisation par rapport a - La politique de I’établissement

I'€tablissement - Les fiches processus

- L’énoncé de la politique de 1’établissement

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etape 3 : Mise en ceuvre des actions « chronophage »

Objectifs Livrables

: N - Les 5 enquétes de satisfaction (étudiants,
Concevoir les enquétes de mesure de parents, entreprises, personnel administratif,

satisfaction enseignants)

- Distribution et dépouillement des - CDC pour la mise en conformité du site web

enquétes - Réglement intérieur revu et mis en conformite

. . - Procédure d'évaluation des enseignements et
- 1
Etablissement et mise en ccuvre d'une doclbnentsicoht

démarche d'évaluation des enseignements . )
- Procédure de transparence et de protection des

- Etablir un cahier des charges pour la mise | | 4onnees

en conformité du site web - Plan stratégique de 1’établissement
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Etape 4 : Organigramme et fiches de postes

Objectifs Livrables

- Lorganigramme
- Clarifier les roles, responsabilité et

. . Lt - Les fiches de postes
autorités au sein de I'établissement

- La grille d’attribution des postes

CcC2i COV\SU{tM‘\g Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etape 5 : Approche par les risques et les opportunités

Objectifs Livrables

) Etabpr et mettre en ceuvre un plan - Grille de management des risques et
d'action face aux risques & des opportunités

opportunités selon les
recommandations de la norme I1SO

31000

- Plan d’action face aux risques

- Plan d’action face aux opportunités
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Etape 6 : Ressources humaines

Objectifs Livrables

- Etab!lr et mettre en (?euvre un plan _ Procédure de sélection et de

d'action pour le soutien et recrutement des ressources humaines

Famelioration des competences du - Planning de formation du personnel

personnel ) )

- Grille d’évaluation des performances

- Standardiser la tenue des dossiers du du personnel

personnel - Fiche d’évaluation de I’efficacité des

) - actions d’acquisition des compétences
- Etablir et mettre en ceuvre 1’évaluation

des performances du personnel

cCc2i Consu!ting Partenaire de succes et créamn'dcwﬂcurI www.cc2i.com | f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Etape 7 : Sensibilisation & communication

Objectifs Livrables

- Plan de communication interne et

- Sensibiliser tout le personnel a la externe

politique et a leurs responsabilités

dans la conformité du SMOE - Stratégie de communication

_ - Site Web Mis en conformité et
- Se conformer aux exigences de la fonctionnel

mmunication >acti icati
communicatio - Plan d’action de communication
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Etape 8 : Services administratifs et techniques support

Objectifs

Livrables

- Mise en conformité des locaux et
installations

- Sécurité informatique et acces aux
données

- Mise en conformité des achats

- Planning de la maintenance préventif
des locaux et installations

- Instructions et dispositions relatives
aux systemes d'information

- Grille de sélection et d'évaluations des
prestataires externes
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Etape 9 : Maitrise des informations documentées

Objectifs

Livrables

- Assurer la maitrise des documents
d'origines internes et des documents
d'origine externes en relation avec le
SMOE

- Inventaire des documents a maitrisés
- Régle de codification

- Liste des documents maitrisés
d’origine interne

- Liste des documents maitrisés
d’origine externe

- Procédure de maitrise des informations
documentées
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Etape 10 : Maitrise opérationnelle (1/2)

Objectifs Livrables

- Procédure d'admission

- Etablir et mettre en ccuvre les
procédures requises pour la prestation
au niveau de la scolarité et des

- Procédure d'habilitation du contenu

- Charte de qualité d'accueil

départements - Liste des documents maitrisés d’origine
externe
- Etablir les enregistrements nécessaire | | - procédure de traitement des réclamation
au bon fonctionnement de et des appels
I'établissement - Procédure de stages et PFE et livrables
connexes
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Etape 10 : Maitrise opérationnelle (2/2)

Objectifs Livrables
~ Procédure des examens et les fivrables

connexes

- Etablir et mettre en ceuvre les
procédures requises pour la prestation
au niveau de la scolarité et des
départements

- Procédure d'habilitation du contenu

- Procédure de lutte contre le plagiat et les
pratiques illicites

- Procédure de transparence et de gestion des

. i g : données a caractéres personnel
- Etablir les enregistrements nécessaire

au bon fonctionnement de
I'établissement

- Protocole sanitaire COVID-19

- - Listes des instances et procédures connexes
(Conseil scientifiques, conseils de
départements, instances pédagogiques, etc.)
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Etape 11 : Surveillance, Mesure, analyse et évaluation

Objectifs Livrables

- Mettre en place un systéme d'objectifs
cascadés sur tous les processus

- Etablir des indicateurs associés a tous

- Tableau de bord des objectifs et
les processus

des indicateurs

- Etablir les indicateurs suggérés par
I'annexe E de la norme 1SO 21001 (17
indicateurs)
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Etape 12 : Amélioration

Objectifs Livrables

- Procédure de traitement des actions

- Mettre en ceuvre les actions - ) -
correctives avec méthodologie de

correctives résolution de problémes
- Mettre en ceuvre les actions - Plan d'actions correctives
d'amélioration - Plan d'action d'amélioration
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Etape 13 : Audits internes et revue de direction

Objectifs

Livrables

- Réaliser la revue de direction

- Mettre en ceuvre les audits internes

Procédure d’audit internes et livrables
connexes

Programme d’audit
Les Rapports d’audits internes

Les actions correctives issues des
audits

Le rapport de la revue de direction

Partendaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com cc2i consulting | i inkedin.com/in aoueslati
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1/ Diagnostic et plan d’action
2/ Management stratégique
3/ Mise en ceuvre des actions « chronophage »

4/ Organigramme et fiches de postes

5/ Approche par les risques et les opportunités

6/ Ressources humaines

7/ Communication, formation et sensibilisation

8/ Services administratifs et techniques support
9/ maitrise des documents

10/ maitrise opérationnelle (partie métier)

11/ Surveillance, Mesure, analyse et évaluation
12/ Amélioration continue

13/Audits internes et revue de direction

Planning Standard du déploiement de I'ISO 21001
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Le processus de certification

Contractualisation de I'organisme Certificateur
2
Conduite de l'audit phase |
22
Conduite de I'audit Phase I
U2
Recommandation de la certification
2 ‘
Attribution des certificats

-

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créatcurdcwﬂcurl www.cc2i.com | f cc2i consulting I inl linkedin.com/in/aoueslati

Les cycle de certification

Année 0 : Certification
$Z
Année 1 : Audit de suivi N° 1
O
Année 2 : Audit de suivi N° 2
1}
Année 3 : Reconduction
42
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Intégration avec la normes ISO 10002 et le
Label national MARHBA
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[ a structure de la norme ISO 10002:2018

aon for
. y . . \i\ﬂ\\ S"?o
Domaine d’application

§ X
Références normatives o so |5
Termes et définitions %
Principes directeurs 10002 ¢
Cadre de traitement des réclamations \S
Planification conception et développement
Fonctionnement du processus de traitement des réclamations

® N O U kW

Mise a jour et amélioration
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Fonctionnement du processus de traitement
des réclamations selon I'ISO 10002

¢ Communication

* Réception de la réclamation @
* Suivi de la réclamation

* Accusé de réception de la réclamation » N\

* Appréciation a chaud de la réclamation

* Etude de la réclamation

* Résolution de la réclamation

« Communication de la décision

 Cloture de la réclamation
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Complémentarité entre I'ISO 10002 et I'ISO 21001

* Lignes directrices pour un traitement apais¢, sécuris¢, transparent, g,
confidentiel et réactif des réclamations TR

* Renforce I'amélioration continue par I'identification des tendances

3,
Q\)

\niernatjp
Yopenp®

et leurs traitement durable im0 21 OGNIEEAE
* Passerelle avec les actions correctives sur la base des réclamations
récurrentes ou ayant un niveau élevé de gravité o,
%,

0ay
M

\nkernatjp,
YopenpX

* Contribution significative a 'amélioration de la satisfaction des
apprenants et autres bénéficiaires

P el . o . 1SO 10002 :2018
» Compétence distinctive de I'établissement

cC2i COV\SMItiV\g Partenaire de succes et créateur de valeur | www.cc2i.com | f cc2i consulting | il linkedin.com/in/aoueslati

136



30/04/2021

Le label national «MARHBA pour I'accueil dans les services publics»
(1/3y

\ Information sur les conditions d’accés et d’accueil

} Prise en charge et orientation vers le bon service

p
|__personnes a mobilité réduite

\ Facilitation de I'accomplissement des démarches pour les
personnes en difficulté

\_ Accueil courtois et identification du nom de l'interlocuteur I

<_ Facilitation de la constitution et du dépot des dossiers
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Le label national «sMARHBA pour I'accueil dans les services publics»
(2/3

\‘_ Confort des espaces d’accueil

| \ Lisibilité et clarté des correspondances

\f Délais de réponse

\ Prise en charge des appels

j \ Réponses aux réclamations —I

{ Mesure de la satisfaction des clients
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Le label national «MARHBA pour I'accueil dans les services publics»
(3/3).

Politique qualité et responsabilités

} Organisation documentaire

} Auto- évaluation

\ Indicateurs

\, Bilan annuel

CcC2i Consu!tmg Partenaire de succes et créateur de valeur \‘\'W\‘\nccl’iwml f cc2i consulting | Al linkedin.com/in/acueslati

Complémentarité entre le label MARHBE et
les normes ISO 21001 & ISO 10002

quization ization
g J- §Q\\\ /o/d‘

ISO ISO

» Assurance qualité en front office 1so 21 001:2018 IS0 10002 12018

* Synergie dans les exigences relatives a la politique, le traitement des
réclamations, la mesure et la surveillance de la satisfaction, la mesure de
la performance par des indicateurs, les audits, la revue de direction, etc.

o,; /
w\‘
/79 /e,
m“

\n\ernaj,
oz p¥
\nternatjp,

Uopezipy

» Amélioration de la qualité de service

* Contribution significative a 'amélioration de la satisfaction des
apprenants et autres bénéficiaires

» Compétence distinctive de I'établisse
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Mercipour

votre attention
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