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& Démarche de mise en place
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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 mastère 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 )

• ISO 9001 « LEAD implementer » – PECB

• 5 mises en places réussies de l’ISO 21001 depuis 2019
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Programme de la première journée
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Programme de la deuxième journée
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Présentation de la norme 
ISO 21001:2018
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Présentation de la norme ISO 21001:2018
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La structure de la norme ISO 21001:2018 (1/2)
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1. Domaine d’application
2. Références normatives
3. Termes et définitions
4. Contexte de l’organisme (P)
5. Leadership (P,D,C et A)
6. Planification (P)
7. Support (D)
8. Réalisation des activités opérationnelles (D)
9. Évaluation des performances (C)
10. Amélioration (A)

3 chapitres introductifs

7 chapitres d’exigences

La structure de la norme ISO 21001:2018 (2/2)
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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) management des relations avec les 

parties intéressées;

h) responsabilité sociétale;

i) accessibilité et équité;

j) conduite éthique dans 

l’éducation/formation;

k) sécurité et protection des données
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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

l’éducation, de la formation, de l’apprentissage ou de la

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

de prestation.
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Terminologie spécifique à la norme ISO 21001
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Services éducatifs
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Produits éducatifs (1/2)
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Produits éducatifs (2/2)
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Apprenants

15
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Autres bénéficiaires (1/2)
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Autres bénéficiaires (2/2)

17

Apprenants & autres 
bénéficiaires

ISO 2001:2018

ISO 9001:2015 Clients
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Responsabilité sociétale
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Vision & Mission (1/2)
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Vision & Mission (2/2)

20

Mission Vision
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Exigences de la norme ISO 
21001:2018 – Chapitre IV : "Contexte 

de l’organisme"
Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management

21

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Chapitre IV : « Contexte de l’organisme »
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Chapitre 4.1 Compréhension de l’organisme et de son contexte

Norme ISO 21001:2018
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Détermination et surveillance des enjeux 

Détermination des enjeux externes et internes 

Surveillance et revue des informations relatives à  ces enjeux
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Définition du terme « enjeu »

25

Les défis à relever 

Les challenges à réaliser 
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Facteurs à prendre pour la définition des 
enjeux internes et externes
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L’analyse SWOT

Forces

Strengths

Faiblesses

Weaknesses

Opportunités

Opportunities

Menaces

Threats

27
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La formulation générique des enjeux internes 
et externes

28
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La prise en compte da la mission, la vision et 
la valeurs dans la formulation des enjeux

29
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Chapitre 4.2 Compréhension des besoins et attentes des parties 

intéressées

Norme ISO 21001:2018
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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 à ces 
parties intéressées et de leurs exigences pertinentes 

31
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Définition de « partie intéressée »

32

Partie intéressée ou partie prenante : personne ou 
organisme qui peut soit influer sur une décision ou 
une activité, soit être influencé ou s’estimer influencé 
par une décision ou une activité de l’établissement
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Les 3 catégories mentionnées explicitement 
par l’ISO 21001:2018

33
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Autres parties intéressées 

34

Les organismes d’éducations /formation

Les médias et société

Les prestataires externes

Les actionnaires

Les partenaires commerciaux

Les anciens
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Question de réflexion : Quelle est l’importance des 
parties intéressées dans le cadre du SMOE ?

35
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Réponse à la question de réflexion

Capacité d’influence sur le fonctionnement de 
l’établissement

Impact négatif potentiel en cas de non-satisfaction

Impact positif potentiel en cas de satisfaction 

Importance des retours d’information pour l’amélioration

36
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Chapitre 4.3 Détermination du périmètre d’application du système 

de management pour les organismes d’éducation/formation 

Norme ISO 21001:2018

37
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Définition du périmètre d’application

38

Périmètre d’application: information documentée 
qui précise les limites et l’applicabilité du SMOE et 
qui mentionne les produits et services concernés 
par ce système
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Eléments à prendre en compte lors de 
l’établissement du périmètre d’application

39
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Mention des exigences jugées non applicables

40



30/04/2021

21

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

l’établissement du périmètre d’application

41
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Chapitre 4.4 Système de management pour les organismes 

d’éducation / formation (SMOE)

Norme ISO 21001:2018
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Définition de « processus » 

43

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
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Notions d’enchainement et de corrélation
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Relation entre système de management et 
processus 1/2

45

Activité1 Activité 2 Activité 3 (…) Activité n

PROCESSUS

Processus1 Processus 2 Processus3 (…) Processus n

SYSTEME
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Relation entre système de management et 
processus 2/2
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Les attributs d’un processus
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Les 3 catégories de processus

48

Processus 
Réalisation 1

Processus 
Réalisation 2

Processus 
Réalisation n

(…)

Processus 
Support 1

Processus 
Support 2

Processus 
Support 3

(…) Processus 
Support n

Processus 
Management 1

Processus 
Management 1

Processus 
Management 1

(…)
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Les exigences de l’ISO 21001:2018 relatives 
aux processus 1/2

49

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Les exigences de l’ISO 21001:2018 relatives 
aux processus 2/2
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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
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Exigences de la norme ISO 21001:2018  
Chapitre V : « Leadership »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management
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5. Leadership

5.1 Leadership et engagement

5.2 Politique

5.3 Rôles, responsabilités et 
autorités au sein de l’organisme

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Chapitre 5.1 Leadership et engagement

Norme ISO 21001:2018

54
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Exigences générales à propos du Leadership 
et engagement de la direction 1/2
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Exigences générales à propos du Leadership 
et engagement de la direction 2/2
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Exigences supplémentaires relatives à l’éducation 
spécialisée 1/2

•Public cible : apprenants ayant des besoins particuliers

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

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

57
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Formation des enseignants aux méthodes pédagogiques 
spécifiques et accès aux réseaux de spécialistes

Chapitre 7.2.2

Chapitre 5.1.3
Engagement pour l’accessibilité aux environnements 

d’apprentissage et les aménagements appropriés des locaux

Exigences supplémentaires relatives à l’éducation 
spécialisée 2/2

Chapitre 8.1.1

Chapitre 8.5.1.6

Flexibilité, adaptation du contenu et des programmes et des 
mesures individuelles adaptées

Prendre des mesures appropriées et adaptées lors du 
déroulement du programme et des évaluations
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Chapitre 5.2 Politique

Norme ISO 21001:2018
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Les exigences relatives à la formulation de la 
politique

60
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Les 4 engagements explicites à mentionner 
dans la politique

61
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Les 5 facteurs à tenir en compte dans la 
politique

• La cohérence avec la mission & vision de l’établissement ;

• La cohérence avec la finalité et au contexte de l’établissement ;

• Etre un cadre pour l’établissement des objectifs de l’établissement ;

• La prise en compte des évolutions pédagogiques, didactiques, 

scientifiques et techniques pertinentes;

• La prise en compte des besoins et attentes des parties intéressées.
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Communication de la politique de 
l’établissement

63
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Modalités de communication de la politique
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Chapitre 5.3 Rôles, responsabilités et autorités au sein de l’organisme 

Norme ISO 21001:2018
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Termes et définitions

66
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Exigences de spécifier et de communiquer les 
responsabilités et les autorités pour les rôles pertinents 

67
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Acteurs clés dans le cadre du SMOE

68
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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 ISO 

21001

• La communication et la mise en œuvre de la politique

• La redevabilité par rapport à l’Efficacité des processus

• La préparation de la revue de direction et les actions 

d’amélioration 

• La mise en œuvre et la promotion de « l’orientation apprenants 

et autres bénéficiaires »
69
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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
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Exercice : Trouver Les correspondance entre personnel 
et les responsabilités citées par l’ISO 21001 

71
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La conformité aux exigences de la norme ISO 21001 ;

La compréhension et la mise en œuvre de la politique

L’Efficacité des processus

La préparation la revue de direction et les actions 

d’amélioration 

Mise en œuvre 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

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Réponse à l’exercice de correspondances entre les 
rôles pertinents et le personnel clé
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La conformité aux exigences de la norme ISO 21001 ; x x x x x

La compréhension et la mise en œuvre de la politique x x x x

L’Efficacité des processus x x

La préparation la revue de direction et les actions 

d’amélioration 

x

Mise en œuvre et promotion de l’orientation apprenant et 

autres bénéficiaire

x x x x

Maitrise des modifications du SMOE x x

Gestion de la communication x x x

Maitrise des processus d’apprentissage x x

Maitrise des informations documentées x x x

La gestion des exigences des apprenants ayant des besoins 

particuliers

x x x x
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Livrables pour la conformité au chapitre 5.3 
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Les informations véhiculées par la fiche de 
postes (liste non exhaustive )

74
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Exigences de la norme ISO 21001:2018  
Chapitre VI : « Planification »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management

75
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Chapitre VI : « Planification »

76
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Chapitre 6.1 Actions à mettre en œuvre face aux risques et 

opportunités

Norme ISO 21001:2018

77
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Question de réflexion : pourquoi cette dualité 
entre risques et opportunités ?

78
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Réponse à la question de réflexion

79
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Les objectifs de l’approche par les risques et 
les opportunités

80
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Les actions à envisager face aux risques et aux 
opportunités

81
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Mise en œuvre de l’approche par les risques 
et les opportunités (selon l’ISO 31000)

82

Phase 1 : Appréciation des risques  Phase 2 : Traitement des risques
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Identification des risques

83

Phase 1 : Appréciation des risques  Phase 2 : Traitement des risques
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Appréciation du risques & opportunités /  
(Identification)

84
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Analyse & évaluation des risques

85

Phase 1 : Appréciation des risques  Phase 2 : Traitement des risques
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Appréciation du risques (Analyse & évaluation) (1/3)

86

Cette étape sera 
réservée uniquement 

aux risques (elle ne 
sera pas utile dans le 
cas des opportunités)
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Appréciation du risques (Analyse & évaluation) (2/3)

G Niveau de gravité 

1 Faible : Impact non significatif

2 Moyen : Impact Modéré

3      Elevé : Impact significatif mais supportable

4      Très élevé : Impact insupportable

V Niveau de vraisemblance 

1 Faible : Probabilité d’occurrence très faible (P<10%)

2 Moyen : Probabilité d’occurrence moyenne (10%≤ P≤ 30%)

3      Elevé : Probabilité d’occurrence Significative (30%≤ P≤ 60%)

4      Très élevé : Probabilité d’occurrence forte  ( P>60%)
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Appréciation du risques (Analyse & évaluation) (1/3)

Gravité
Vraisemblance

Faible

Moyenne

Elevée

Très élevée

Faible Moyenne Elevée Très élevée

1

2

3

4

2 3 4

16

12

12

9

4

6

8

6 8

Matrice de Criticité 
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Analyse & évaluation des risques

89

Phase 1 : Appréciation des risques  Phase 2 : Traitement des risques
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Traitement des risques : Options face aux risques 

90
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Plan d’action face aux risques

91

Phase 1 : Appréciation des risques  Phase 2 : Traitement des risques
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Traitement des risques : Plan d’action face 
aux risques (1/2)

Criticité est dans 
la zone verte : 
Pas d’actions

Criticité dans la zone 
rouge ou jaune : 

Mener une action

92
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Traitement des risques : Plan d’action face 
aux risques (1/2)

93

Action Responsable Délai
Critères 

d’efficacité
Gr Vr Cr

Action1 Responsable 1 12/2020 Critère 1 1 3 3

Action 2 Responsable 2 11/2020 Critère 2 4 1 4

Action 3 Responsable 3 01/2021 Critère 3 2 2 4

Action 4 Responsable 4 03/2021 Critère 4 1 4 4

,,,,
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Démarche allégée pour les opportunités

94

Phase 1 : Appréciation des 

opportunités
Phase 2 : Traitement des 

opportunités

 
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Chapitre 6.2 Objectifs de l'organisme d’éducation/formation et 

planification des actions pour les atteindre

Norme ISO 21001:2018

95
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Etablissement des objectifs et planification 
des actions pour les atteindre

96
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Etablissement des objectifs

97
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L’hiérarchie des objectifs

98
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Les exigences relatives aux objectifs

99
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Planification des actions pour atteindre les objectifs
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Les exigences relatives à la planification des actions

101











CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Plan d’action / plan stratégique 

Action Ressources Responsable Délai
Critères 

d'évaluations

Action 1 Budget 1 Responsable 1 Délai 1 Critères 1

Action 2 Budget 2 Responsable 2 Délai 2 Critères 2

Action 3 Budget 3 Responsable 3 Délai 3 Critères 3

Action 4 Budget 4 Responsable 4 Délai 4 Critères 4

Action 5 Budget 5 Responsable 5 Délai 5 Critères 5

…. …. …. …. ,,,
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Chapitre 6.3  Planification des modifications

Norme ISO 21001:2018
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Les exigences de planification des modifications

104
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Les situations concernées par la planification des modifications 

105
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Objectifs de la planification des modifications

106
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Exigences de la norme ISO 21001:2018  
Chapitre VII : « Support »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management

107
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7. Support

7.1 Ressources

7.2 Compétences

7.3 Sensibilisation

7.4 Communication

7.5 Informations documentées
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Chapitre 7.1 Ressources

Norme ISO 21001:2018

109
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Les Catégories de ressources 

110

Les ressources humaines
Les installations Les commodités

Les ressources pour l’apprentissage
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Exigences relatives à la détermination et 
surveillance des ressources

111
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Les objectifs et les retombées de la fourniture de 
ressources 

112

Accroitre l’implication 
et la satisfaction du 

personnel

Faciliter les activités visant à accroitre la 
compétence du personnel et améliorer 

les conditions de travail

Faciliter les activités pédagogiques et 
améliorer les résultats d’apprentissage

Accroitre l’implication 
et la satisfaction des 

étudiants

Faciliter les activités contribuant aux 
bénéfices sociétaux de l’apprentissage

Accroitre la satisfaction 
des autres 

bénéficiaires
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Les catégories de ressources humaines

113

Les stagiaires ou 
les bénévoles

Le personnel des 
prestataires externes 
mis à disposition de 

l’organisme 
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Les exigences relatives aux ressources humaines 

114
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Les catégories des installations 

115
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Exigences relatives aux locaux et installations

116



30/04/2021

59

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Exigences relatives à l’environnement pour la 
mise en œuvre des processus éducatifs

117

Environnement pour la mise en 
œuvre des processus Educatifs

Les facteurs psychosociaux Les facteurs physiques

• La charge de travail
• Les perspectives d’évolution
• La clarté des rôles
• Le climat social
• La motivation
• Etc.

• La température 
• La lumière / l’éclairage
• L’aération
• L'hygiène et le bruit
• L’ergonomie des matériels / mobilier
• Etc.
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Les ressources pour la surveillance et la mesure

118
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Exigences relatives aux ressources pour la 
surveillance et la mesure 
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Exigences relatives aux connaissances 
organisationnelles

120
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Les ressources pour l’apprentissage 

121
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Exigences relatives aux ressources pour 
l’apprentissage / laboratoire / médiathèque

122
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Chapitre 7.2 Compétences

Norme ISO 21001:2018
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Exigences relatives aux compétences 

124
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Les types d’actions envisageables pour 
acquérir les compétences

125
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L’évaluation de l’efficacité des actions pour 
l’acquisition des compétences

126
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Chapitre 7.3  Sensibilisation

Norme ISO 21001:2018

127
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Exigences relatives à la sensibilisation

128

L’importance de 
l’implication dans 

l’amélioration

Les répercussions 
du non-respect 
des exigences
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Les canaux de sensibilisation

129
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Les intervenants dans la sensibilisation

130
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Les objectifs de la sensibilisation

131
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Chapitre 7.4 Communication

Norme ISO 21001:2018

132
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Les besoins de communication interne et 
externe pertinents pour le SMOE

133
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Plan de communication interne et externe

Sujets But Fréquence Destinataires Modalités Emetteur

134
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Liste des besoins de communication pertinentes 
pour le SMOE 1/4
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Liste des besoins de communication pertinentes 
pour le SMOE 2/4
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Liste des besoins de communication pertinentes 
pour le SMOE 3/4
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Liste des besoins de communication pertinentes 
pour le SMOE 4/4 
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Exigences relatives aux moyens de communications 

139

Politique & 
plan 

stratégique 

Les 
modalités 

d’admission 
et 

d’inscription

Le contenu 
enseigné

Les résultats 
des 

évaluations

Les retours 
d’information 

(plaintes, 
satisfaction, 

et.)

Le point de 
contact 
externe
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Chapitre 7.5 Informations documentées

Norme ISO 21001:2018
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Définition d’information documentée

141
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Exemples d’informations documentées 

142
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Catégories des informations documentées 
maitrisées dans le cadre du SMOE 

143

2 catégories d’informations documentées

Les informations
documentées
exigées par l’ISO
21001

Les informations
documentées
nécessaires au
fonctionnement
des processus
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Cycle de vie d’une information documentée 

144

Création Approbation UtilisationDiffusion Archivage

Modification Destruction



30/04/2021

73

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Objectifs de la maitrise des informations documentées

145

- Garantir la confidentialité
- Empêcher l’utilisation 
inappropriée
- Empêcher la perte ou la 
détérioration

Assurer La protection 
convenable des ID

Garantir la disponibilité et 
l’accessibilité des ID  quand et là 

où elles sont nécessaires

Gestion appropriée de la 
diffusion des ID
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La mise en œuvre de la maitrise des 
informations documentées 

La distribution, l’accès, la récupération et l’utilisation;

La protection et la sécurité;

Le stockage;

La maîtrise des modifications y compris la gestion des versions;

La conservation et l’élimination;

L’assurance de la confidentialité;

La prévention de l’utilisation involontaire d'informations 
documentées obsolètes;
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Les 4 attributs de conformité des informations 
documentées : « A3C » (ou ACCC)

147

Information documentée

Actualisée

Correcte

Complète

Cohérente

A
C

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

Présentée par Abderrahmen OUESLATI 

149

Présentation réalisée par Abderrahmen OUESLATI | Consultant en management | Sfax | 23 & 24 avril 2021 
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Programme de la deuxième journée

150
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Exigences de la norme ISO 21001:2018  
Chapitre VIII : « Réalisation des activités 

opérationnelles »
Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management

151
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8. Réalisation des activités opérationnelles

8.1 Planification et maîtrise opérationnelles

8.3 Conception et développement des produits et 

services éducatifs

8.2 Exigences relatives aux produits et services 

éducatifs

8.4 Maîtrise 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 Maîtrise des éléments de sortie des produits et 

des services éducatifs non conformes
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Chapitre 8.1 Planification et maîtrise opérationnelles

Norme ISO 21001:2018

153
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Planification et maîtrise opérationnelles (1/3)
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Planification et maîtrise opérationnelles (2/3)
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Planification et maîtrise opérationnelles (3/3)

156



30/04/2021

79

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Chapitre 8.2 Exigences relatives aux produits et services éducatifs

Norme ISO 21001:2018

157
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Détermination des exigences relatives aux 
produits et services éducatifs

158
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Communication en amont de la délivrance des produits et services 
éducatifs

159
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Chapitre 8.3  Conception et développement des produits et services 

éducatifs

Norme ISO 21001:2018

160
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Les domaines concernés par la conception et 
développement des produits et services éducatifs

Le service éducatif

Le curriculum

L’évaluation sommatives

161
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Les processus de conception et développement 
des produits et services éducatifs

162
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Exemples pratiques de conception et 
développement des produits et services éducatifs

163
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Chapitre 8.4 Maîtrise des processus, produits et services fournis par 

des prestataires externes

Norme ISO 21001:2018

164
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Pertinence des prestataires externes et de 
leurs produits et services pour le SMEO

165
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Exemples de prestataires externes pertinents 
pour un établissement d’enseignement (1/2)

166
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Exemples de prestataires externes pertinents 
pour un établissement d’enseignement (2/2)

167
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Exigences de maitrise des prestataires 
externes pertinents

168
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Exigences de communication avec les 
prestataires externes

169
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Chapitre 8.5 Délivrance des produits et prestation de services 

éducatifs

Norme ISO 21001:2018

170
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Exigences relatives à la délivrance des produits et prestation de services 
éducatifs

171
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Exigences relatives à l'égalité des chances dans l’admission et 
les recrutements

172
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Exigences relatives à l'évaluation sommative

173
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Exigences relatives à la reconnaissance de l'apprentissage évalué

174
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Protection et transparence des données relatives aux apprenant

175
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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

177
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Les exigences relatives à la libération des 
produits et services éducatifs

178
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Chapitre 8.7 Maîtrise des éléments de sortie des produits et des 

services éducatifs non conformes

Norme ISO 21001:2018

179
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Les éléments de sorties non conformes dans 
un contexte éducatifs

180
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Exigences relatives au traitement des 
éléments de sortie non-conformes

181
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Ce qui doit être documenté en relation avec les ES 
non conformes

182
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Exigences de la norme ISO 21001:2018  
Chapitre IX : « Évaluation des 

performances »
Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management

183
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9. Évaluation des 
performances

9.1 Surveillance, mesure, 
analyse et évaluation

9.2 Audit interne 

9.3 Revue de direction 
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Chapitre 9.1 Surveillance, mesure, analyse et évaluation

Norme ISO 21001:2018

185
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Termes et définitions 1/2

186
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Termes et définitions 2/2

187

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

La surveillance consiste à «surveiller» ou «observer» ces mesures au fil du 
temps pour détecter les tendances

L’analyse Consiste à faire une étude approfondie d'un ensemble abstrait pour 
en dégager les éléments principaux

L’évaluation consiste à porter une appréciation sur un ensemble de lignes 
d'actions, sa conception, sa mise en œuvre et ses résultats
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Le fil conducteur des 4 concepts : 
Surveillance, Mesure, Analyse et Evaluation

188

Décision
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Les exigences relatives à la Surveillance, 
mesure, analyse et évaluation

189
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La surveillance de la satisfaction (public cible)

190
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Les méthodes de surveillance de la satisfaction

191
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Traitement des réclamations et des appels

192
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Procédure de traitement des réclamations et 
des appels

193
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Finalités de la prise en charge efficace des 
réclamations : 

194
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Les garanties données aux réclamants 

195
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les retours d'informations à demander aux parties 
intéressées pertinentes

196
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Démarche pour la mise en œuvre de surveillance, 
de mesure, d'analyse et d'évaluation (1/2)

197
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Démarche pour la mise en œuvre de surveillance, 
de mesure, d'analyse et d'évaluation (2/2)

198

4 Facteurs à tenir 
en compte

Identification des PI impliquées dans l’évaluation

Compétence et objectivité 
des évaluateurs

Clarté et transparence des 
rapports d’évaluation

Prise en compte du contexte pour 
évaluer son influence sur la prestation
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Les indicateurs suggérés dans l’annexe « E » de l’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 diplôme (en pourcentage des admissions 
initiales); 

la durée de réalisation du programme;

le taux de placement à des intervalles spécifiés après diplomation

le niveau global de qualification du personnel;
199
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Les indicateurs suggérés dans l’annexe « E » de l’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 à 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.

200
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Les domaines concernés par l’analyse et 
l’évaluation

201
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Chapitre 9.2 Audit interne

Norme ISO 21001:2018

202
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Objectifs des audits internes

203203
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Les facteurs couverts par le programme d’audit

204
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Facteurs à prendre en compte lors de 
l’établissement d’un programme d’audit

205
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Les exigences relatifs à la mise en œuvre des audits

planifier, établir, mettre en œuvre et maintenir un ou des programmes d'audit

définir les critères d’audit et le périmètre d’application de chaque audit

Sélectionner des auditeurs et préserver l'objectivité et l'impartialité

veiller à ce que les résultats des audits soient rapportés aux concernées

identifier les opportunités d’amélioration

entreprendre sans délai indu les actions correctives appropriées

conserver des informations documentées concernant le processus d’audit

206
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Management d’un programme d’audit selon ISO 19011

207

Revue et amélioration du 

programme d’audit

Détermination des objectifs 

du programme d’audit

Gestion des risques et 

opportunités du programme d’audit

Etablissement du 

programme d’audit

Surveillance du 

programme d’audit

Déclenchement d’un 

audit

Préparation des 

activités d’audit

Réalisation des 

activités d’audit

Préparation et diffusion 

du rapport d’audit
Clôture de l’audit

Réalisation du suivi de 

l’audit

Mise en œuvre du 

programme d’audit

Plan Do Check Act
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Chapitre 9.3  Revue de direction

Norme ISO 21001:2018

208
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La revue de direction 

209
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Objectifs de la revue de  direction

210210
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Fréquence de la revue de direction

211
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Éléments d’entrée de la revue de direction

212
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Informations sur la performance et l’efficacité du SMOE 

213
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Éléments de sortie de la revue de direction

214
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Formalisation de la revue de direction

215
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Exigences de la norme ISO 21001:2018  
Chapitre X : « Amélioration »

Présentée par Abderrahmen OUESLATI – Consultant en management

216
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Chapitre 10.1 Non-conformité et actions correctives

Norme ISO 21001:2018

217
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Question de réflexion : Quelle est la différence entre 
une correction et une action corrective ?

218
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Réponse à la question de réflexion

219
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Déroulement d’une action corrective

220

1-Réaliser la 
correction

2- Revue de la NC , 
analyse des causes et 

recherche des similitudes 3- Réaliser l’action 
corrective si 
nécessaire4- Examiner 

l’efficacité des 
Actions Correctives

5- Modifier le 
SMOE si nécessaire
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Etape 1 : Réaliser la correction

221

1-Réaliser la 
correction

2- Revue de la NC , 
analyse des causes et 

recherche des similitudes 3- Réaliser l’action 
corrective si 
nécessaire4- Examiner 

l’efficacité des 
Actions Correctives

5- Modifier le 
SMOE si nécessaire
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Etape 1 : Réaliser la correction

222
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Exemple correction (Situation 1)

223

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Exemple correction (Situation 2)

224
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Etape 2 : Revue de la NC , analyse des causes et recherche 
des similitudes

225

1-Réaliser la 
correction

2- Revue de la NC , 
analyse des causes et 

recherche des similitudes 3- Réaliser l’action 
corrective si 
nécessaire4- Examiner 

l’efficacité des 
Actions Correctives

5- Modifier le 
SMOE si nécessaire
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Etape 2 : Revue , analyse des causes et des similitudes

226

• Main d’œuvre
• Méthodes
• Matériel
• Milieu
• Matière
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Prise de décision concernant l’action corrective

227
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Situations où l’action corrective n’est pas requise

228
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Exemple Revue , analyse des causes et des similitudes 
(situation 1)

229

1/ Résultat de l’analyse et le revue de la non-conformité : Acceptation du CV à la 
place du diplôme par le responsable RH

2/ Analyse des causes : la causes est Main d’œuvre : le Responsable RH a faussement 
interprété l’exigence et a considéré qu’il pouvait substituer le diplôme par le CV

3/ Recherche de non-conformités similaires : après revue de tous les dossier du 
personnel (20 dossiers), il s’avère que 5 dossiers ne comportent pas des preuves de 
compétences des personnes concernées
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Exemple Revue , analyse des causes et des similitudes 
(situation 2)

230

1/ Résultat de l’analyse et le revue de la non-conformité : l’attribution de la 
responsabilité du maintien de la conformité vis-à-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 l’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
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Etape 3 : Réaliser l’action corrective si nécessaire

231

1-Réaliser la 
correction

3- Réaliser l’action 
corrective si 
nécessaire4- Examiner 

l’efficacité des 
Actions Correctives

5- Modifier le 
SMOE si nécessaire

2- Revue de la NC , 
analyse des causes et 

recherche des similitudes
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Etape 3 : Réaliser l’action corrective si nécessaire

232

Main d’œuvre

Méthodes

Milieu

Matière

Matériel

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.
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Impacts possibles des actions correctives

233

Acquisition, aménagement, adaptation, extension, 
réparation des locaux, installations et équipements

Un renforcement 
des ressources 

Un renforcement 
organisationnel

Amélioration de l’organisation à travers la formalisation 
des procédures, l’optimisation des processus et de 

l’attribution des tâches et responsabilités

Un renforcement 
des compétences

Recrutement de nouvelles personnes ou redéploiement 
du personnel existant, formation, sensibilisation, etc.
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Etape 4 : Examiner l’efficacité des Actions Correctives

234

1-Réaliser la 
correction

3- Réaliser l’action 
corrective si 
nécessaire4- Examiner 

l’efficacité des 
Actions Correctives

5- Modifier le 
SMOE si nécessaire

2- Revue de la NC , 
analyse des causes et 

recherche des similitudes
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Evaluation de l’efficacité de l’action corrective
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Mise en œuvre de l’évaluation de l’efficacité d’une AC
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Causes possibles de la non efficacité 
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Etape 5 : Modifier le SMOE si nécessaire

238

1-Réaliser la 
correction

3- Réaliser l’action 
corrective si 
nécessaire4- Examiner 

l’efficacité des 
Actions Correctives

5- Modifier le 
SMOE si nécessaire

2- Revue de la NC , 
analyse des causes et 

recherche des similitudes
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Situations de modification du SMOE suite à une AC
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Chapitre 10.2 Amélioration continue

Norme ISO 21001:2018
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Question de réflexion : Quelle est la différence entre 
amélioration et amélioration continue?
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Réponse à la question de Réflexion
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Le modèle PDCA
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L’intérêt de la démarche PDCA
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Les cibles de l’amélioration continue

245

Amélioration continue de la conformité à toutes les 
exigences applicables

L’adéquation du 
SMOE

La pertinence du 
SMOE

Amélioration continue de la prise en compte du contexte 
de l’organisme et des besoins et attentes des Parties 

intéressées

L’efficacité du 
SMOE

Amélioration continue de la capacité à atteindre les 
objectifs fixées par l’organisme
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Les éléments d’entrée de l’amélioration continue

La recherche et les bonnes pratiques.

Les résultats de l'analyse et de l'évaluation

Les éléments de sortie de la revue de direction
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Chapitre 10.3  Opportunités d’amélioration

Norme ISO 21001:2018
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Les sources des opportunités d’amélioration
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Les domaines des opportunités d’amélioration
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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

2/ Management stratégique

3/ Mise en œuvre des actions chronophage 

à lancer dans une phase précoce du projet

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
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Etape 1 : Diagnostic et plan d’action

Objectifs

- Statuer sur l'état de conformité de 

l'établissement aux exigences de l'ISO 

21001 et aux exigences applicables

- Planifier le déploiement

- Portée didactique pour informer / 

sensibiliser l’équipe projet à propos du 

déploiement

Livrables

- Rapport de diagnostic

- Annexe du rapport du diagnostic dédié à la 

conformité des locaux et installations

- Score de conformité global et score de 

conformité par critère (exigence de la norme)

- Plan d’action pour la mise en conformité

- cartographie préliminaire

- Espace de travail collaboratif
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Etape 2 : Management stratégique

Objectifs

- Fixer les grandes lignes de la stratégie 

de l'établissement

- Etablir les fondements du SMOE et 

contextualisation par rapport à 

l'établissement

Livrables

- Définition du contexte : mission, vision, valeurs, 

axes stratégique, analyse SWOT, etc.

- Périmètre d’application

- Les Parties intéressées et leurs exigences pertinentes

- La cartographie des processus

- La politique de l’établissement

- Les fiches processus

- L’énoncé de la politique de l’établissement
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Etape 3 : Mise en œuvre des actions « chronophage » 

Objectifs

- Concevoir les enquêtes de mesure de 

satisfaction

- Distribution et dépouillement des 

enquêtes

- Etablissement et mise en œuvre d'une 

démarche d'évaluation des enseignements

- Etablir un cahier des charges pour la mise 

en conformité du site web

Livrables

- Les 5 enquêtes de satisfaction (étudiants, 
parents, entreprises, personnel administratif, 
enseignants)

- CDC pour la mise en conformité du site web

- Règlement intérieur revu et mis en conformité

- Procédure d'évaluation des enseignements et 
documents connexes

- Procédure de transparence et de protection des 
données

- Plan stratégique de l’établissement
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Etape 4 : Organigramme et fiches de postes

Objectifs

- Clarifier les rôles, responsabilité et 

autorités au sein de l'établissement

Livrables

- L’organigramme

- Les fiches de postes 

- La grille d’attribution des postes 
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Etape 5 : Approche par les risques et les opportunités

Objectifs

- Etablir et mettre en œuvre un plan 

d'action face aux risques & 

opportunités selon les 

recommandations de la norme ISO 

31000

Livrables

- Grille de management des risques et 
des opportunités

- Plan d’action face aux risques

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

Objectifs

- Etablir et mettre en œuvre un plan 

d'action pour le soutien et 

l'amélioration des compétences du 

personnel

- Standardiser la tenue des dossiers du 

personnel

- Etablir et mettre en œuvre l’évaluation 

des performances du personnel

Livrables

- Procédure de sélection et de 
recrutement des ressources humaines

- Planning de formation du personnel

- Grille d’évaluation des performances 
du personnel

- Fiche d’évaluation de l’efficacité des 
actions d’acquisition des compétences
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Etape 7 : Sensibilisation & communication

Objectifs

- Sensibiliser tout le personnel à la 

politique et à leurs responsabilités 

dans la conformité du SMOE

- Se conformer aux exigences de la 

communication

Livrables

- Plan de communication interne et 
externe

- Stratégie de communication

- Site Web Mis en conformité et 
fonctionnel

- Plan d’action de communication
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Etape 8 : Services administratifs et techniques support

Objectifs

- Mise en conformité des locaux et 

installations

- Sécurité informatique et accès aux 

données 

- Mise en conformité des achats

Livrables

- Planning de la maintenance préventif 
des locaux et installations

- Instructions et dispositions relatives 
aux systèmes d'information

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

Objectifs

- Assurer la maitrise des documents 

d'origines internes et des documents 

d'origine externes en relation avec le 

SMOE

Livrables

- Inventaire des documents à maitrisés 

- Règle 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

- Etablir et mettre en œuvre les 

procédures requises pour la prestation 

au niveau de la scolarité et des 

départements

- Etablir les enregistrements nécessaire 

au bon fonctionnement de 

l'établissement

Livrables

- Procédure d'admission

- Procédure d'habilitation du contenu

- Charte de qualité d'accueil 

- Liste des documents maitrisés d’origine 
externe

- Procédure de traitement des réclamation 
et des appels 

- Procédure de stages et PFE et livrables 
connexes
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Etape 10 : Maitrise opérationnelle (2/2)

Objectifs

- Etablir et mettre en œuvre les 

procédures requises pour la prestation 

au niveau de la scolarité et des 

départements

- Etablir les enregistrements nécessaire 

au bon fonctionnement de 

l'établissement

Livrables
- Procédure des examens et les livrables 

connexes

- Procédure d'habilitation du contenu

- Procédure de lutte contre le plagiat et les 
pratiques illicites 

- Procédure de transparence et de gestion des 
données à caractères personnel

- 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

- Mettre en place un système d'objectifs 

cascadés sur tous les processus

- Etablir des indicateurs associés à tous 

les processus

- Etablir les indicateurs suggérés par 

l'annexe E de la norme ISO 21001 (17 

indicateurs)

Livrables

- Tableau de bord des objectifs et 
des indicateurs
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Etape 12 : Amélioration

Objectifs

- Mettre en œuvre les actions 

correctives 

- Mettre en œuvre les actions 

d'amélioration

Livrables

- Procédure de traitement des actions 
correctives avec méthodologie de 
résolution de problèmes

- Plan d'actions correctives 

- Plan d'action d'amélioration
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Etape 13 : Audits internes et revue de direction

Objectifs

- Mettre en œuvre les audits internes

- Réaliser la revue de direction

Livrables

- 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
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Planning Standard du déploiement de l’ISO 21001

Etape Mois 1 Mois 2 Mois 3 Mois 4 Mois 5 Mois 6 Mois 7 Mois 8 Mois 9

1/ Diagnostic et plan d’action

2/ Management stratégique

3/ Mise en œuvre 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
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Le processus de certification
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Les cycle de certification
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Intégration avec la normes ISO 10002 et le 
Label national MARHBA
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La structure de la norme ISO 10002:2018 

1. Domaine d’application

2. Références normatives

3. Termes et définitions

4. Principes directeurs

5. Cadre de traitement des réclamations

6. Planification conception et développement

7. Fonctionnement du processus de traitement des réclamations

8. Mise à jour et amélioration
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Fonctionnement du processus de traitement 
des réclamations selon l’ISO 10002

• Communication

• Réception de la réclamation

• Suivi de la réclamation

• Accusé de réception de la réclamation

• Appréciation à chaud de la réclamation

• Etude de la réclamation

• Résolution de la réclamation

• Communication de la décision

• Clôture de la réclamation
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Complémentarité entre l’ISO 10002 et l’ISO 21001

• Lignes directrices pour un traitement apaisé, sécurisé, transparent, 
confidentiel et réactif des réclamations

• Renforce l’amélioration continue par l’identification des tendances 
et leurs traitement durable

• Passerelle avec les actions correctives sur la base des réclamations 
récurrentes ou ayant un niveau élevé de gravité

• Contribution significative à l’amélioration de la satisfaction des 
apprenants et autres bénéficiaires 

• Compétence distinctive de l’établissement
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Le label national «MARHBA pour l’accueil dans les services publics» 
(1/3)
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Le label national «MARHBA pour l’accueil dans les services publics» 
(2/3)

274



30/04/2021

138

CC2i Consulting Partenaire de succès et créateur de valeur | www.cc2i.com  | cc2i consulting | linkedin.com/in/aoueslati

Le label national «MARHBA pour l’accueil dans les services publics» 
(3/3)
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Complémentarité entre le label MARHBE et 
les normes ISO 21001 & ISO 10002

• Assurance qualité en front office 

• Synergie dans les exigences relatives à 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.

• Amélioration de la qualité de service

• Contribution significative à l’amélioration de la satisfaction des 
apprenants et autres bénéficiaires 

• Compétence distinctive de l’établisse
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