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[1} FORMATION AUDITEURS
I
' 4 ISO 9001 - 9004
EN 9100 - 9102 - 9130
ISO 14001-2004
ESARR III
HACCP - GTP - FFCAT

Audits processus, systeme, projets et activités

@La logique de I'"humain, compagne du changement.
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PREAMBULE

Impeccabilité technique de la préparation...

Bonne connaissance des référentiels et des procédures applicables...
Maitrise des techniques d’interview...

Qualité du questionnement et des apports pédagogiques...

Intégration des enjeux liées aux exigences contenues dans les référentiels...

Capacité a apporter la valeur ajoutée a la démarche de l'entreprise et aux personnes
auditées...

Courtoisie, sagacité et curiosité...

L'audit est un ensemble de techniques, de comportements et d’outils qui doivent
permettre d’évaluer le besoin d’amélioration et d’apporter des avantages accrus en
interne et au client.

Il ne s'agit pas d’une simple vérification aupres des personnes rencontrées, méme si la mesure
de la pertinence de leurs pratiques et leur conformité aux documents qui les décrivent, figurent
parmi les objectifs poursuivis.

S’agissant d’un outil de management, la formation a l'‘audit s’inscrit dans une Noria
pédagogique décrite a la page suivante.

Son déploiement peu coliteux en temps est extrémement payant pour la réussite de la
formation et I'efficacité des audits dans le temps.
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STRUCTURE de la FORMATION & NORIA PEDAGOGIQUE

La formation a I'audit comprend les grains pédagogiques suivants (en bleu prestations de I'imA)

Définition des modalités et des regles de conduite de I'audit (doctrine & modalités de réalisation), procédure, modalités
de qualification des auditeurs, questionnaires et guide(s) d'audit disponibles. Un guide d’audit I'imA de 120 pages
est disponible et remis aux stagiaire et a I'entreprise (voir page 10).

Supports de travail disponibles (Fiche rendez-vous, Support de CR, enregistrement des documents remis et des
personnes rencontrées...)

Planning d’audit disponible et répartition des auditeurs connue (chacun sait ce qu’il auditera)

Rencontre avec le tuteur ou le parrain qui va accompagner le futur auditeur lors de ses premiers audits (quand cela est
prévu)

Rencontre-débat avec des collegues auditeurs confirmés et/ou témoignage d’auditeurs d’autres sociétés

Lecture attentive des normes et référentiels applicables dans I'activité auditée et mise a disposition des stagiaires de
I'’ensemble des documents de travail sur l'audit (e1)

Prise en compte du Manuel d’organisation de I'entreprise et des processus par les stagiaires

Formation théorique et travaux pratiques (3 jour)
1. Mise en perspective et appropriation des exigences principales des référentiels concernés
. Apprentissages des techniques d’interview et de questionnement
. Préparation des audits et des questions a poser en fonction des activités et des exigences
. Travaux pratiques sur audits en salle
. Apprentissage de la rédaction des comptes-rendus
Formation d'application accompagnée sur le terrain (2 jours)
Préparation
2. Conduite des audits sous supervision de I'animateur
3. Rédaction des comptes-rendus correspondants
4. Debriefing

uhWN
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Debriefings périodiques avec d'autres auditeurs suite aux audits

Réalisation de 3 a 10 audits par an conformément au planning établi (3)

Qualification de 'auditeur

Rencontre annuelle des auditeurs pour gestion et partage du retour d’expérience

Mise a niveau périodique des auditeurs par rapport aux évolutions des référentiels concernés

Visites d’entreprises et participation a des congrés ayant pour sujet Sécurité, Qualité, Environnement, performance
économique...
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OBJECTIFS de la FORMATION

La compréhension du rdle capital des audits internes dans le déploiement des activités d’amélioration
continue et de gestion de la sécurité

L'acquisition et I'apprentissage de la maitrise des outils permettant de conduire la préparation, la
réalisation et la rédaction des comptes-rendus.

L'entrainement aux comportements et techniques d'entretien, de questionnement et de rédaction,
adaptés, avant, pendant et apres I'audit.

L'approche pédagogique est basée sur des apports didactiques, des travaux en sous groupes, des phases de
préparation personnelle et collective (élaboration d'un rapport simplifié d'audit) et de nombreux exercices
réels en situation.

Les principaux documents et supports d’analyse et de préparation utilisés sont élaborés par les participants
eux mémes, ce qui contribue a garantir leur appropriation.

Les audits réalisés durant la formation le seront sous la supervision de l'intervenant : en salle lors de la
premiére partie, en accompagnement terrain lors de la seconde. A ce titre ils seront validés et suivis
d’éventuelles actions correctives effectives.

Ce point contribue a valider I'expérience acquise durant la formation.
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PREMIER JOUR

Introduction
Présentation du déroulé pédagogique
Présentation des participants
Détermination des sous groupes par theme
Breve génése des référentiels concernés

Planification des audits
Les exigences en matiére d'audit et d’amélioration continue
Audit interne / audit de certification ou de qualification
La structure d’un audit depuis sa préparation a I'envoi du rapport
Le planning général d’audit
Les choses auditables et celles qui ne le sont pas
Les quatre exigences : réglementaires et normatives, légales, contractuelles et internes
Les quatre dimensions de l'audit

Appropriation des chapitres de la Norme & des référentiels
Ce travail consiste a travailler en sous-groupes avec des phases de restitution, sur les principales exigences du
référentiel concerné (9001, 9100, ESARR, HACCP, GTP...) afin que les participants puissent comprendre le
contenu des exigences et s’approprient la logique de la norme en la traduisant dans un langage des métiers et
activités de I'entreprise. A I'occasion de ces travaux, de nombreux exemples sont donnés aux stagiaires et des
cas réels sont analysés.

Les principales notions traitées sont les suivantes aux travers des chapitre des normes concernées : analyse et
maitrise des risques, analyse et traitement des réclamations, non conformités et des écarts, revues

(management reviews), plans d’actions et de progrés et boucle d’amélioration, tracabilité, et exigences
documentaires.

Création de guides et de questionnaires
Lors de ces travaux les participants élaborent des supports, complétent les questionnaires et renseignent leur
guide d’audit dans les zones dédiées a cet usage dans le document remis. Ils s’approprient également les
supports « entreprise » existant ou mis a disposition par les organismes de tutelle...
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DEUXIEME JOUR

La communication auditeur / audité
Curiosité, courtoisie et pédagogie
La recherche de conformité
Les techniques de démarrage
Directivité, guidance et tempo
Conduire et guider un entretien

Les techniques de questionnement
Principes généraux de communication,
Les quatre lois
Les six techniques de questionnement
Exercices pratiques
La prise de notes
La répartition des roles

Préparation des audits en salle
Le plan type
Choix des personnes auditées dans le groupe et des
auditeurs
Déroulé complet appliqué au sujet choisi : quels
sont les enjeux, les questions a poser et les points
a mesurer ?

Validation des préparations
Conduite des audits : en salle

Debriefing

TROISIEME JOUR

Conduite des audits

Debriefing

Rédaction des rapports

Action corrective et préventive
Cotation des écarts constatés
Préparation des audits terrain de la seconde partie :
(choix des périmetres et des activités auditées et des

personnes a rencontrer)

Questions réponses
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SECONDE PARTIE (EN OPTION)

Dans l'intersession :

Avis aux personnes auditées concernées par l'audit terrain.
Préparation complémentaire éventuelle des auditeurs.
Rencontre éventuelle des auditeurs avec les responsables des personnes auditées.

Quatriéme jour :
Préparation en équipe de l'audit terrain (exigences, questionnaires, relecture des documents et procédures
concernées...)
Apres-midi : Audit terrain par équipes de 2 avec I'animateur en supervision

Debriefing

Cinquiéme jour :
Matin : Audit terrain par équipes de 2 avec I’'animateur en supervision
Analyse des techniques de questionnement
Maitrise des outils et des référentiels
Points forts et point d’amélioration

Debriefing

| Rédaction du rapport

Cotation des écarts

Débriefing général

Analyse des points a surveiller pour chacun
Dispositions a déployer lors des audits a venir
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LA PROBLEMATIQUE PROJET

Représentant un enjeu de management fort, la gestion de projet doit faire partie de la boucle d’amélioration continue, et
a ce titre, peut étre auditée.

Nous proposons une formation spéciale a la conduite d’audits projets. Celle-ci est basée sur un questionnaire d’audit
spécifique qui doit étre réalisé pour chaque entreprise en fonction de son contexte propre.

=
S
S

L’audit projet porte notamment sur :

L'implication des acteurs et leurs interactions entre eux et avec les parties prenantes concernés,
L'efficacité du management de projet lui-méme,

L'aptitude des démarches déployées a anticiper et maitriser les risques,

Le respect les délais et des colits, voire leur réduction,

La pertinence et « l'utilisabilité » des livrables a chaque étape,

La définition et I'application du plan qualité projet qui permet de consigner I'ensemble des informations
pertinentes a I'avancement des travaux.

OO0 oW

Apres avoir compris les modalités d’organisation en vigueur, nous procédons a l'analyse de 2 a 3 projets et réalisons,
avec une équipe de porteurs de projets, le questionnaire d’audit projet a utiliser. Ce document permet souvent de
préciser un certain nombre d’éléments d’organisation, de définir des supports types s’appuyant sur les pratiques
constatées et de constituer une véritable check-list utile a la fois lors de I'élaboration d’un projet et de l'audit de la
fonction et des dossiers.

Les auditeurs proceédent ensuite classiquement dans un esprit de recherche de tous les améliorations possibles dans les
pratiques et les outils. Ces auditeurs sont a méme par la suite de devenir des référents et d’apporter support et méthodes
aux managers de projets qui le font pour la premiere fois.

Une mission de ce type dure couramment de 3 a 8 jours en fonction de la complexité des thémes abordés.

L'audit porte en général sur les phases décrites ci-aprés. Mais chaque entreprise disposant de sa méthode et de son
phasage, il convient d’adapter le questionnaire aux situations constatées et aux manques éventuels.

Nous consulter pour le chiffrage d’une telle mission. Notre document « conduite de projet » est envoyé sur simple
demande a olivier.elissalt@optimhomme.com
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DOCUMENTS A REMETTRE AUX PARTICIPANTS

Liste des documents a remettre (si existants) aux participants deux a trois semaines avant la formation :

e La Norme EN 9100 ISO 9001 et ISO 9004-2000, L'ESARR 1III, etc...

e La Cartographie générale des processus

e Tableau de bord des indicateurs de pilotage processus

e La procédure audit interne

e La procédure actions correctives et préventives

e La procédure de gestion des non conformes

e Liste des enregistrements relatifs a la qualité concernant les audits

e Les Supports d'audits (rapports, fiche de non conformité, etc...)

¢ Le Rapport des audits de certification réalisés dans I’entreprise.

¢ Quelques exemples de rapports d'audits internes précédents réalisés dans I’entreprise.

Tous ces documents seront communiqués a l'intervenant dés que possible pour qu'il puisse disposer d'un jeu de
I'ensemble des dispositions propres a I'entreprise, sur lesquelles la formation s'appuiera.

En lI'absence de procédures formalisées d’actions correctives la partie de la formation qui touche a la description des
modalités de gestion des audits, sera traitée ultérieurement par les représentants de |'entreprise.

H La présentation des modalités pratiques de préparation de conduite et de suivi des audits étant propres
a chaque entreprise nous demandons a celle-ci de présenter et de développer ces modalités pratiques
lors d'une session de formation dédiée dont elle va confier I'animation directement a I'un de ses
membres.

Nous en avons bien s(ir pris connaissance et appuyons nos contenus de formation sur ces documents.
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NOTRE GUIDE D'AUDIT « GFAI.ppt »

Ce guide de 120 pages traite de tous les aspects de l'audit. Chaque partie comprend trois pages de prise de note
qui permettent aux stagiaires de consigner leurs notes tout au long du séminaire. Ce document est remis a
I’'entreprise qui peut le compléter par la suite.

[T=BEFINITIONS I 6 - EXEMPLES DE COMPTE-RENDU

7 CONSTITUE & CONSTITUANT 60.  NON CONFORMITE ou REMARQUE ?
8 INDICATEURS QUALITE 61 E Framce 1
, 9 EXEMPLES D INDICATEURS 62 EFramce2
GUIDE de FORMATION |Z/x QUALITE 63 Comstructions Madernes SA
AUDITEUR INTERNE 10, MESURE de b SATISFACTION QLIENT 64 FilresSA
65 SiksSA
2 - AUDITS INTERNES 7 - ELEMENTS RELATIFS a IS0

70, NORME ISO 5001 : Chapitres

71 Les EXIGENCES & PRENDRE en COWPTE
72 Les NORME S & PRENDRE en COWTE

73 EFFICACITE EFFICIENCE APTITUDE

15,  QUOICEST?
16 MODALITES

3 - AUDITS D'APTITUDE 74 94 1> V 2000
21 DE QUOT S AGIT-IL ? 7% Peurquei ? 9001 «3» 5004
22 CRITERES D'EVALUATION DE BASE 76, LaROUE d: PROGRES
23 POURQUOT AUDITER un PROCESSUS ? 77, Les 8 PRINCIPES AQ de b 5004
28 MESURE de | APTITUDE des PROCESSUS 78 1505001 V 2000 COMPLETE
25 FACTEURS de PROGRES 79 LA VOIE AUX CHAPITRES
26 OBSTACLES MESURABLES 80 4 SYSTEME de MANAGEMENT de o QUALITE
27 OBSTAQES NON MESURABLES Bl 5 ENGAGEMENT de la DIRECTION
82, 5 nsygnsmu'rt de lo DIRECTION
5 83, PROGRES PERMANENT
B i’ [AETECHNIQUESDEIQUESTIONNEMENT] o« o wuts Ewent ces aessovaces
IESARR 12 QUEL QUESTIONNEMENT ? 85 7 REALISATION du PRODUIT
33, AUDIT: Cequil FAUT EVITER! B6. B MESURES, ANALYSE & AMELIORATION
e e rommarin 16 QUESTIONNEMENT JUSQU AlJ VIDE 87.  LABOUGLE D' AMELIORATION CONTINVE
15 FAIRE DIRE & FAIRE SYNTHE TISER 88.  COPROPRIETES ? INTERACTIONS ?
36 QUESTIONNER les FAITS 89.  CONCEPTION?
37, AUDIT & PEDAGOGIE 90.  AQUOI S APPLIQUE is CONCEPTION ?
Lo r . 38 ATTITUDES POSITIVES et RESPECTUEUSES 91 AUDIT des DISPOSITIONS des CONTROLES
Il est complétée de quatre documents a la 19, QUELLES QUESTIONS POSER ? 92.  SUR les CONTROLES
demande : 40.  QUELLES ATTITUDES ? :: s;:‘ n;?%%sg’e .
: : 41 Les REFORMULATIONS ASUSIVES
e Questionnaire FFCAT et GTP 42 REGMEROHE de PERTINENCE 95 PROCEDURE D' INTERFACE
e 9100 /9102 43, QUESTIONNER les BEVUES & ke TERRAIN VAGUE 96 BOUQE D AMELIORATION
e ESARR III 44 Des PRECAUTIONS de LANGAGE 7 - CHECKLISTS, P AMME
_ 101, CHECKLIST DIRECTION
* 14001-2004 102 STRUCTURE de ki check-ist RELATION QLIENT
5 - CONSEILS PRATIQUES 103, Ls RELATION QLIENT au CCEUR de TOUT
Ce sont trois supports pédagogiques qui 104 CHECKLIST RELATION QLIENT
> 49, PREPARATION de L' AUDIT 105 CHECKLIST PROCESSUS (ASSISTER DEPANNER
cqmpletgnt la trameI_IS?)I 9001 desdadde_nda :? mmmw 106 CHEGLTET CINECTION
necessaires et applicables aux domaines S e _ 9 . EXERCICES
concernes. 53 COMMENT PRENDRE des NOTES 112, EXEWPLES bECARTS
54 COMMENT REDIGER le RAPPORT 113 QUESTIONS GENERALES
55 DEBUT, MILIEU & FIN 114, EXPOLITIQUE QUALITE

115 EX INDICATEURS & OBJECTIFS
116, EX PLANIFICATION
117.  EX FORMATION & i QUALITE
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PROFIL du « BON AUDITEUR »

Curieux

Patient

Courtois

Pédagogue

Attentif aux détails (qui n’en sont souvent pas...)

Le bon auditeur est aussi tenace et sait questionner une situation pour recueillir I'information pertinente qu’il
analyse en temps réel...

Sachant comprendre rapidement les enjeux et contraintes d’une situation, d’une activité...

Les auditeurs doivent s’intéresser au fonctionnement de ce qu’ils auditent et comprendre rapidement ce qui
« cloche »...

Dans le cas de situations délicates, ils doivent savoir détecter les pistes d’améliorations, identifier les
comportements « délinquants »....

Ils connaissent et ont compris les normes prises en compte et les référentiels spécifiques a I'entreprise sur
lesquels ils s’appuient et qu’ils savent aussi utiliser pour démontrer les écarts factuels, les erreurs commises, les
points qui doivent étre mieux maitriser, ceux qui ne le sont pas...

Leur capacité de dialogue leur permet de confronter de maniére pertinente les collegues qu'ils rencontrent...

Ils sont le sens de la synthése et rédigent des rapports concis, factuels et compréhensibles...

Ils ont le souci de préparer leur audits en prenant connaissance des exigences que les pratiques qu'ils auditent
doivent respecter...

Ils savent venir en aide a ceux qui n‘ont pas bien compris, expliquer les enjeux et les principes définis...

Un bon auditeur n’a enfin pas besoin d’étre un expert avéré de ce qu'il audite. Dans ce cas il risquerait en effet
de vouloir que I'on fasse comme « il a toujours fait »...
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GRILLE D'ANALYSE DE L'AUDIT

Capacité a guider I'entretien et
a amener la personne sur les
points a enjeu et sur les
risques

Capacité a ne pas subir
I'influence du déja su,

du déja vu, vérifier son savoir,
partir d'a priori a éviter

Niveau de questionnement
jusqu'au vide atteint (nombre
de questions pertinentes
enchainées)

Qualité des questions et
capacité a rebondir, a
reformuler, a faire que la
question soit traitée

Sur les éléments demandant
beaucoup d'attention, capacité
a savoir faire préciser ou a
préciser soi-méme

. GUIDANCE

Pour permettre aux auditeurs de progresser

nous vous proposons d’évaluer et/ou d'auto

évaluer les séances d’audit en utilisant la grille

ci-dessous.
CONTAMINATION

Elle porte sur les qualités factuelles attendues

d’'un bon auditeur...
NIVEAU
de
QUESTIONNEMENT
FORMULATION
PRECISION
VALIDATION

Niveau d'accord obtenu avec
la personne sur les points qui
constituent des écarts patents

RECUEIL de PREUVES

Capacité a rassembler les
éléments de preuves relatifs
aux écarts constatés
(documents, dossiers, plans,
tableurs, courriers...)

QUALITE de
PREPARATION

Qualité de la préparation de
I'audit et connaissance des
thémes abordés basée sur la
prise en compte des éléments
de référence (procédures,
logigrammes, Manuels,
dossiers...)
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INTERVENANT

e Olivier ELISSALT

Fondateur de I'institut du Management ( I'imA), coauteur de "Mobiliser pour réussir", aux Editions du Seuil.
Il accompagne les entreprises depuis 1983 dans la mise en place de systémes d'amélioration continue de la
Qualité et les managers et équipes de direction dans la conduite du changement.

Il est auditeur accrédité SQS (Scweizerische Qualitats Management System).

108 entreprises accompagnées au succes
47 entreprises certifiées en tant qu’auditeur
550 auditeurs formés depuis 1995

Frais de participation : 1100 € ht jour

Pour une premiére formation prévoir une demie journée de prise en compte
des référentiels entreprise.
Frais de déplacement et d’hébergement facturés en sus au réel ou sur forfait

sur base Pau.

L'imA + Formation Auditeurs 6.0 - Page 14




SEMINAIRES « MANAGERS » COMPLEMENTAIRES A LA FORMATION A L'AUDIT

Pour ceux qui le souhaitent nous proposons également trois séminaires de formation au management qui
complétent de maniére pertinente la formation d’audit:

« Communication, management et animation d’équipe » stage de quatre jours permettant aux managers de
faire le point sur leurs pratiques managériales et d’identifier les comportements productifs et improductifs. IIs
sont amenés a traiter de la relation pédagogique, le commandement, la gestion de conflit, la négociation et le
développement de leurs meilleures pratiques.

Ce stage est basé sur un rapport égal entre les apports didactiques & les exercices pratiques.

« Les méthodes de management rationnel » stage de quatre fois un jour basé sur l'acquisition de quatre
outils de résolution de probleme : l'analyse des priorités, l'identification des causes racines, l'utilisation de
I'analyse multicritéres appliquée a I'élaboration des décisions et la gestion des risques. Ces quatre approches
utilisent un pas a pas méthodologique formalisé qui permet un déroulé logique précis bien plus puissant que les
outils traditionnels.

La formation comprend plus de temps d’exercice que de présentation.

« Neurosciences & comportement » stage d’'une journée et demie en résidentiel basé sur les apports des
neurosciences a la compréhension des mécanismes d’apprentissage et aux théories des comportements humains
en situation hiérarchiques.

Ce stage permet de mieux comprendre les résistances au changement et permet d’accompagner les managers

désireux d’améliorer leurs interactions avec leurs collégues et leur équipe.
Nombreuses mises en situation et soirée débat avec diaporama sur le cerveau.

Sur simple demande les programmes complets de ces trois séminaires peuvent vous étre joints.
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L'imA , L'institut du Management, SARL au capital de 106714,31 €
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Tél : 05 59 83 11 59
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olivier@elissalt.net

Siret 413 305 574 00019 - NAF - RCS Pau 1997 B 00318

Les Documentations mentionnées dans cette plaquette sont disponibles sur www.elissalt.net

www.elissalt.net



