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2 Introduction

Le présent manuel a pour objectif de présenter les orientations de la démarche qualité du
Service des Concours « ARTS ET METIERS ParisTech'-e3a’-Banque PT ®» ainsi que
I’organisation générale qui en découle.

Il explique ce que représente la qualité au sein du service et comment la démarche permet des
conditions de fonctionnement optimales tout au long de I’année.

Ce document est destiné aux candidats, aux partenaires (écoles, tutelles) et a toute personne
désireuse de s’informer sur notre fonctionnement.

Ce manuel est appelé a évoluer en méme temps que notre systétme de management de la
qualité.

Par ailleurs, le systtme qualité du Service des Concours s’intégre totalement dans celui
d’ARTS ET METIERS ParisTech, lui-méme décomposé en sept sous-systemes qualité,
chacun défini sur un périmeétre d’activités spécifiqgues comme le montre la figure 1.

Formation
Continue

Formation
Initiale

Formation .
ARIS

Doctorale
" Pilotage

Recherche et
coordination

Service des
concours

Systeme de Management par la Qualité

Figure 1 : Dispositif qualité d’ARTS ET METIERS ParisTech

Ainsi, le Service des Concours déploie et maitrise son propre systéme qualité tout en
entretenant des liens trés étroits avec I’ensemble du dispositif qualité d’ARTS ET METIERS
ParisTech.

! Ecole Nationale Supérieure d’Arts et Métiers.
2 Ecoles des concours Archiméde, ESTP et école des Arts et Métiers recrutant dans les filiéres PSI, MP et PC.
® Ecoles recrutant dans la filiére Physique et Technologie.

4 Ce document est la propriété du Service des Concours Arts et Métiers ParisTech.
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3 Preésentation du Service des Concours

Cette partie a pour vocation de présenter rapidement les origines du service, le personnel qui
le constitue et les principales missions assurees.

3.1 Historique et objectifs du service

Depuis leur création, les différentes écoles d’ingénieurs francaises comme ARTS ET
METIERS ParisTech, ont mis en place des systemes de recrutement sur la base de concours
d’entrée.

En vue de gérer I’organisation de tous ces concours, divers services ont été creeés.

En ce qui nous concerne, suite a la réforme des classes préparatoires de 1995, dans un souci
de simplification, une premiére centralisation est effectuée dés 1997 avec la création du
service concours de la Banque PT dont le but est de gérer les concours des écoles recrutant
sur la filiere PT.

De 1997 a 1999, I’Ecole Spéciale des Travaux Publics (ESTP) s’est chargée de son coté des
concours e3a et e4a (filieres MP, PC et PSI)*.

En 1999, dans un souci d’efficacité, les concours banque PT, e3a et eda sont regroupés au
sein d’une seule et méme entité pilotée et gérée par ARTS ET METIERS ParisTech :

« Le Service des Concours ARTS ET METIERS ParisTech - e3a - banque PT » (le nom e4a
ayant disparu).

Ce service gere également d’autres recrutements pour le compte d’ARTS ET METIERS
ParisTech, soit en totalité (niveau Master 1) soit partiellement en étant I’interface pour
d’autres concours (TSI, ATS et DUT/BTS)®.

3.2 Les chiffres clés

La figure 2 donne sept indicateurs permettant de caractériser globalement 1’activité du service.
Ces éléments sont donnés a titre indicatif et varient tous les ans.

Banque PT e3a ARTS ET METIERS ParisTech

Ecoles 169 64

Concours 123 109

Candidats 2 400 11 040

Places 1697 3038

Epreuves écrites 13 20

Epreuves orales 9 0 7°

Copies 30 000 80 000

Tableau 1 : Les chiffres clés du Service des Concours

* Mathématiques et Physique, Physique et Chimie, Physique et Sciences de I’Ingénieur

® Technologie et Sciences Industrielles, Technologie industrielle pour techniciens supérieurs, Diplome
Universitaire de Technologie/Brevet de Technicien Supérieur.

® 7 épreuves orales (MP / PC : 2, PSI : 2, TSI : 1, langues vivantes communes : 2)

° Ce document est la propriété du Service des Concours Arts et Métiers ParisTech.
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3.3 Organigramme

Direction

Marc LE COQ
Directeur Général Adjoint de ARTS ET METIERS ParisTech

Qualité

Responsable Qualité
ARTS ET METIERS ParisTech

Hanaé FERSI
I Ressources Humaines
1 - -
: Direction Elisabeth DESIARDINS
|: Frédérigue BLERIOT Directrice des Ressources
i Responsable du service et g Humainzs .
¢ Responsable qualité du service ARTS ET METIERS ParisTech
Qualité Direction
IAutrespersonnes Animateur qualité du Christian DOREMUS Srieae s
|ntenrenantldans la Service Chargé de mission Nathalie CAYEUX
prestation » Comptable
S ——— pe ARTS ET METIERS ParisTech
Poseursde sujets Secrétariat
0
= Testeurs Assistante Assistante Assistante Administrateur des Systémes
i Cécile BOCQUET Gwladys Fadila d'infarmation
Correcteurs MARILLAT NADOUR i
 cialitd i Spécialité - Spécialité - gestion Spé J',I‘I:tc“'lr-Ie _'::EHthUE i Cherif BELKHIRI
Vacataires anonymeurs SpEF'El'tE:gESt'Dn Zstion de- dlu ITEtéI’iE.rdl; tpecm I :t' r" n.arfe . ! et Elisabeth MINATCHY
desllpte.rvenanfs ﬁoral Feerit r;nsrnet releslln _D'_'FTE etk ' Administrateurs des
= Appariteurs del'ecrit soministrer s ingltels Systeémes d'information
®
1 .
= EETEIRLCE Personnel du Service des Concours
Légende :
— Lien higrarchique -~ Lien fonctionne|

I:l Personne| ESTP l:l r’e:tl‘;rT:[:Etr::; I:l Parsonnel autre

Figure 2 : Organigramme du Service des Concours au 04/12/2009

Le personnel du Service des Concours est composé de la maniere suivante :

- Personnel ESTP : Frédérique BLERIOT (responsable du service) et Fadila NADOUR
(assistante) ;

- Personnel ARTS ET METIERS ParisTech : Antoine FERNIQUE (administrateur des
systemes d’information), Cécile BOCQUET (assistante), Gwladys MARILLAT
(assistante) et I’animateur qualité ;

- Personnel autre : Christian DOREMUS (chargé de mission) Président du concours
e3a.

Interviennent également dans le fonctionnement du service :

- Personnel ARTS ET METIERS ParisTech : Marc LE COQ (Directeur général adjoint,
responsable des concours de recrutement des éléves ingénieurs), Hanaé FERSI
(Responsable qualite), Nathalie CAYEUX (correspondante des services comptables et
financiers aupres du Service des Concours), Elisabeth MINATCHY (administratrice
des systémes d’information — aide ou remplace Antoine FERNIQUE le cas échéant) ;

- Personnel ESTP : Chérif BELKHIRI (administrateur des systémes d’information -
aide ou remplace Antoine FERNIQUE le cas échéant).

Ce document est la propriété du Service des Concours Arts et Métiers ParisTech.
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Enfin, d’autres personnes interviennent ponctuellement dans les prestations du service :
- Pour les écrits : les coordonnateurs, les poseurs de sujets, les testeurs, les correcteurs et
les vacataires anonymeurs.
- Pour les oraux : les appariteurs et les examinateurs.

3.4 Les missions du service

Le Service des Concours a pour finalité :
- De préparer les concours et d’en faire la promotion ;
- D’organiser et gérer des oraux ;

- Dr’assurer la publication des sujets et de leurs rapports, des résultats d’admissibilité et
d’admission.

A cette fin :
- Il accompagne les candidats tout au long de 1’année ;
- Il travaille de concert avec les écoles partenaires du concours, avec la tutelle et toutes
les autres parties prenantes. Son objectif : le déroulement optimal des épreuves et la
publication conforme des résultats.

3.5 Le service et ses relations
Dans le cadre de ses missions, le service des Concours entretient de nombreuses relations

avec des clients et des parties prenantes. Les principales entités en relation avec le service
sont représentées ci-dessous.

Légende:

Clients du service des
concours

Parties prenantes:

] Ministére de
I enseignement supérieur
et de 1a recherche

Arts et Métiers
ParisTech
Niveau Masterl

Ecoles
recrutant surles
_________________ CONCours

Instances d’ orientation
des concours

TSI, ¥ Comités de pilotage

Oral SI, PSI et TSI

Etablissements en
relationhors
concours PTete3a

-

ENSEA .
DUT/BTS/ATS Candidats
Professeurs Rectorats,
CPGE Lycées

Entités lides ala
pédagogieetala
logistique des
CONCours

CPGE : Classes Préparatoires aux Grandes Ecoles

Figure 3 : Principales entités en relation avec le Service des Concours au 03/06/2009

Dans toutes ces relations, le comité de pilotage a un statut de client particulier puisqu’il peut
intervenir dans le fonctionnement méme du service. Par exemple, a titre exceptionnel, il a
participé au recrutement de 1’actuelle responsable du service. Il peut également formuler des
recommandations de formation du personnel afin d’améliorer la qualité des prestations du
service.

Ce document est la propriété du Service des Concours Arts et Métiers ParisTech.
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Les écoles qui constituent les comités sont: ARTS ET METIERS ParisTech, Centrale-
Supélec, les écoles des Concours Communs Archimede, des Concours Communs
Polytechniques, I’ENS de Cachan, I’Ecole Polytechnique, I’ESTP, Mines-Ponts.

Celles-ci se réunissent plusieurs fois par an: en général 3 fois pour e3a et 5 fois pour la
Banque PT. Ces réunions ont lieu en début d’année (octobre-novembre) pour faire le bilan
(gestion financiére et comptable) et préparer la nouvelle session (politique générale et choix
stratégiques) et en fin d’année (juin-juillet) dans le cadre des pré-jurys et jurys des concours.
Le tableau ci-dessous établit une liste plus précise de 1’ensemble des clients et/ou partenaires
du service en 2010.

Clients et/ou partenaires Membre de Membre
la banque PT de e3a

LES CANDIDATS

Centrale-Supélec

Mines-Ponts

ARTS ET METIERS ParisTech

Ecole Polytechnique

ENS de Cachan

Ecoles des Concours Communs Polytechniques

Ecoles des Concours Communs des Ecoles des Mines

Ecoles des Concours Communs Archimede (CCA)

Ecoles des Concours FESIC Prépa

3IL

ECE

EFREI

EIGSI La Rochelle

EIPC

EME

EISTI

ENI Val de Loire

ENSAIT

ENSIL (Groupe Archiméde)

ENSISA

ENSSAT

ENSTIB (Groupe Archiméde)

ESB

ESFF

ESIAL

ESIEA

ESIEE

ESIGELEC

ESIGETEL

ESITC Caen

ESME Sudria

ESTIA

ESTP

Grenoble INP-Génie industriel

IFMA

ISIS

ISMANS

ISPA

ITECH-LYON

TELECOM SudParis

TELECOM Saint-Etienne

Légende : (O Membre du Comité de Pilotage

Tableau 2 : Liste des clients du service (pour la session 2010)

®

Q| Qa | Qa | Qe | Qo | Qe | Qe | Qe @@@@®®

e | Qe | Qe [ Qe | Qe | Qe | e @

an | an | an

Q| Q2 | Q2| Q2| Q2| Q| Qe

an |an

an |an | an

@mz Qe | Qe | Qe | Qe | Qe | an

Q2| Q2| Q2| Q2| Q| Q| Q|

an | an | an | |an

Q2| Q2| Q2| Q|
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3.6 Périmeétre de la certification 1SO 9001 : 2008

La certification 1SO 9001 : 2008 a pour ambition de couvrir les prestations du Service des
Concours pour I’ensemble de ses clients, a savoir I’organisation des concours d’entrée de
grandes écoles d’ingénieurs.

Les activités plus précisément visées par la certification sont : la préparation des concours, la
coordination des écrits et la coordination des oraux d’ARTS ET METIERS ParisTech et PT.

Ce document est la propriété du Service des Concours Arts et Métiers ParisTech.
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4 Notre politique qualité

Nous nous sommes toujours souciés de la qualité de notre prestatidhetst dans cet
gue nousavonsdécidé @ mettre en place une démardiappuyant sur la norenISO 9001

version 2008

Pour cefaire, le ®rvice desConcours portera ses efforts dans les années a venir sur les 3
axes suivants :

1 Limiter les risques d'erreurs et d'interprétati des sujets de concours pour
assurer éfuité de traitement des candidats.

2.  Fiabiliser totalement les données communiquées aux canclidats

3. Développer I'écoute des clients et des parties prenantes avec le souci de
réactivite.

Pour concrétiser ces axes, nous avons identifié 3 objectifs pd0r. 20

1. Evaluerlesrig u e miqudédde traitement lors des épreuves orales et mettre
en place en fonction dedsultats les mesures adéquates

2.  Mettre en placeine analyse de risque sur le systéme d'information

3.  Mettreen placeun outil de tracabilité des demaesides lients et des parties
prenantes.

Nous nousengagens a mettre les moyens nécessaires pour la misé env deecette
politique.

A cette fin nousattendns de I'ensemble des collaborateurs dwiee un engagement total a
noscétés,ansi que | eur mise ° contribution pour
faire évoluer le cas échéant.

===

Frédérigue BLERIOT Marc LE COQ
Responsable du Service des Concour: Directeur général djoint
ARTS ET METIERS ParisTech ARTS ET METIERBarisTech

10 Ce document est la propriété du Service des Concours Arts et Métiers ParisTech.
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5 Notre fonctionnement

Ce chapitre vise a decrire de fagon synthétique les modes de fonctionnement du Service des
Concours. Les acteurs du service qui souhaitent avoir des compléments d’information ou
connaitre de maniére plus précise les modalités de mise en ceuvre d’un processus, d’une
procédure... peuvent consulter le systéme d’information au service dédié au référentiel qualité
(voir chemin d’accés page 13).

5.1 Une approche processus

Notre recherche d’efficacité s’appuie sur ce qu’il est communément appelé une « approche
processus ».

Les processus opérationnels permettent de maitriser la réalisation des activités du service,
s’appuyant sur des processus supports et orientés par des processus de management.

Nous avons identifié les principaux processus nous permettant d’accomplir notre mission.
L’ensemble de ces processus est représenté graphiquement en une cartographie unique qui
nous permet de visualiser rapidement nos activités principales.

5.2 La cartographie

Notre activité est décrite a 1’aide de neuf processus :

Organiser, Planifier | <wwn | Mesurer, Analyser, Améliorer

Légende :
Processus de
manacemeant

) Résultats
Candidats des
aux Préparerles concours Coordonner les écrits Coordonner les oraux i
épreuves
concours publiés

Recruter. former Gérer les finances Gérer | t‘
s érer les systémes
Acheter e pers:onnel et la comptabilite &inf Y i
. information
duservice

Processus l:l Processus
- nnératinnnels SUDDOrES

Figure 4 : Cartographie des processus du Service des Concours au 03/06/2009

L’ensemble de ces processus est disponible sur le serveur.
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5.2.1 Description succincte des processus de management (en orange)
Ces processus ont pour vocations de piloter le service, de définir les orientations stratégiques,
I’allocation des ressources et les priorités.

Organiser, planifier.

Lors des revues de direction, nous définissons nos objectifs et le plan d’actions pour y
parvenir. Les moyens nécessaires et les modalités de suivi sont précisés. Les objectifs et la
stratégie sont définis a partir de « I’écoute client », en tenant compte de la politique générale
du Service des Concours et des dispositions réglementaires.

Mesurer, analyser, améliore

Notre dispositif d’amélioration continue apporte la valeur ajoutée a la démarche de
management de la qualité. Les audits internes, les indicateurs, la gestion des incidents et des
non conformités permettent de piloter la qualité de nos processus en temps réel afin de
proposer et de mettre en ceuvre des améliorations adaptées.

5.2.2 Représentation succincte des processus opérationnels (en violet)

Ces processus représentent 1’activité de fond et le coeur de métier du Service des Concours.
Leur finalité durant I’année est de passer de la promotion des concours et de I’inscription des
candidats aux concours, a la publication de leurs résultats et a leur intégration dans les écoles.

Etape 2 : Processus « Coordonner les écrits »

Superviser la Gererles
. Assurerla . .. p——
.I conception des . logistiaue - Gérerles crits I—‘:h admissibilités
sujets glistia ARTS ET METIERS
< ParisTech
PT-£33

Programmes . T
Pinistére
Etapel: -
- Valider les Pre | E 3
: - réparer les
« Prépare inscriptions des Ioraus-' Pro us
o p candidats ) « Coord er
S Conco [février — mars
[fEvrie = JJ les o il
T Conduire les
Renseigner surles oraux
CONCOoUrs
[novembre-décembre J(
SCEl, - e
IT\ candidats et Ger.er. == ARTS ET RE
—rn Classes admissions ParizTech
Etablir le préparatoires
calendrier
ijrfylsioillit Géerer les admissions
I Ecoles des ARTS ET METIERS S
cencours ParisTech
- Mowvells = REsulftats Ses
Début anngs Fin soreuves
zoolaire publigs
Legende : — . ) .
SFél:IﬁqLEAI"SET Il ‘I Exterieur Service Etapes suCCessives
MEtiers ParisTech ~_ .+ '02sConoours du processus

Figure 5 : Détail des processus opérationnels du Service des Concours au 04/12/2009
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5.2.3 Les processus supports (en vert)
Ces processus apportent les ressources nécessaires aux processus opérationnels et de
management.

Ils regroupent tout ce qui est relatif aux achats, a la formation ainsi qu’au recrutement du
personnel, a la gestion financiére et au systéme d’information.

5.3 Gestion des documents et enregistrements

Le systeme documentaire se présente sous la forme suivante :

Manuel qualité

/ Fiches processus \
/ Procédures \
/ Instructions de travail \

/ Documents d’application et formulaires \
/ Enregistrements \

Figure 6 : Représentation pyramidale du systéme documentaire du service au 27/05/2009

La documentation liée au Systeme de Management de la Qualité est informatisée et
disponible sur le systéme d’information.

Le chemin d’acces est le suivant : (Démarrer tous les programmes- poste de travail -
partage sur ‘concours.local\concours' i commun - systeme qualité).

Tous ces documents sont issus d’une réflexion de groupe. Ils peuvent étre révisés si
I’amélioration continue du systeme qualité le requiert.

Certaines actions dans les procédures nécessitent I’emploi par le personnel, d’instructions, de
documents d’application et de formulaires vierges. Une fois complétés, les formulaires se
transforment en enregistrements, comme les comptes rendus de réunions (audit, revues, etc.).
Les versions numériques de ces documents se situent également dans le dossier
« COMMUN».

Pour plus de précisions, une procédure décrit la maitrise des documents, notamment quant
aux dispositions relatives a la validation, a la diffusion des versions en vigueur a I’ensemble
du personnel et au stockage ou a I’élimination des versions antérieures.
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6 Outilsdemesure/ Pil otage de | 6am®liora

6.1 Mesure de la satisfaction client

Actuellement, pour mesurer la satisfaction des clients du Service des Concours, deux
éléments sont déployés :
- Une enquéte de satisfaction sur les concours, conduite chaque début d’année scolaire
aupres des éleves ARTS ET METIERS ParisTech (anciens candidats) ;
- Une enquéte de satisfaction a destination des écoles partenaires et clientes.
Ceci permet d’avoir tous les ans de nouvelles pistes d’amélioration pour les sessions a venir.

6.2 Mesure de la conformité du produit du Service des Concours

Une procédure de traitement des problemes et des réclamations clients permet la mise en
place d’actions dites curatives (voir le processus mesurer, analyser, améliorer). Une fois le
probleme identifié, il est consigné dans le cahier de résolution des problémes.

Ce dernier fait état des différents problémes rencontrés au cours de 1’année, de la manicre
dont ils ont été traités, ainsi que de propositions d’améliorations. Il est utilis¢é comme donnée
d’entrée des RAC (réunions d’amélioration continue, Voir p.12).

6.3 Mesure de | 6efficacit® des processus

Pour s’assurer de I’efficacité des processus, des pilotes ont été nommés. Ceux-ci sont chargés
de renseigner des indicateurs de performance. Ils doivent également étre force de proposition
de manieére a faire sans cesse évoluer leur activité en fonction des besoins du client.

64 Lo6audi t

C’est un outil de travail qui permet d’évaluer la mise en ceuvre des dispositions prévues par le
systéme ainsi que leur efficacité.

Au Service des Concours, il a lieu deux fois par an : mi janvier (avant les concours) et début
octobre (aprés les concours).

Actuellement, une procédure d 6 a uirkerne existe (voir le processus mesurer, analyser,
améliorer). Ces audits sont réalisés, soit par des auditeurs externes (consultants certifiés IRCA
ou ICA) soit par des auditeurs internes (personnel d’ARTS ET METIERS ParisTech formé au
référentiel, ayant suivi au minimum 3 audits et reconnu comme qualifié pour mener des
audits).
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6.5 Les Actions Correctives et Préventives

Pour mettre en place des actions dites correctives et préventives, le service s’appuie sur le
dispositif suivant :

- Les audits (préecédemment cités) ;

- Deux RAC (Réunion d’ Amélioration Continue) ;

- Une revue de processus (en fin de session) ;

- Deux revues de direction.
Leur organisation au cours de I’année se schématise ainsi :

Cahier de Enquétes de
A ) Compte-rendu R

résolution des satisfaction

problemes

Compte-rendu

RAC
(décembre
2009)

i Déroulement
: : o uditinterne evue de . o udi evue de Direction
Audit de RAC . Revues de . .
certification (janvier . . des épreuves Processus : .
. (fevrier 2010) Direction PR . (mi-septembre {mi septembre
(decembre 2010) 5 2010 (avrila (fin juillet 2010 2010
2009) (fin mars 2010) juillet 2010) 2010) ) —

Compte-rendu Compte-rendu I

Compte-rendu
Compte-rendu

Figure 7 : Planning du dispositif d’amélioration continue pour la session 2010

6.5.1 LesR®uni ons doAm®IlI i(RA€ati on Continue

Les RAC sont des instances de pilotage opérationnel qui ont lieu 2 fois par an.

Leur but est de passer en revue tous les problémes survenus et de voir comment les résoudre
ou comment ils ont eté résolus : c¢’est I’occasion de parler de la qualité.

Elles peuvent étre le lieu de décision pour la mise en place d’actions correctives ou
préventives.

Les comptes rendus de RAC stipulent alors si une action a été décidee. Elles figurent dans le
tableau de bord « Suivi plan d’action général Service des Concours ».

6.5.2 Larevue des processus

Elle se tient dés que les épreuves des concours sont terminées (cf. figure 7).

Elle réunit la direction et les pilotes de processus. Cette revue s’appuie sur les indicateurs
d’efficacité et les mesures effectuées au niveau des clients et prestations (enquéte satisfaction
des éléves ARTS ET METIERS ParisTech, suivi des mails des candidats, examinateurs, etc.).
Elle permet d’évaluer les processus du service quant a leur adéquation avec les attentes
clients.
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6.5.3 La revue de direction

Deux fois par an (mi-mars, mi-octobre), elle réunit la direction ainsi que tout le personnel du
service. C’est & cette occasion que nous effectuons un bilan des concours, que nous
réévaluons les attentes clients et que le travail a venir est planifié.
Les données d’entrée sont :

- Le compte-rendu de la revue de direction précedente ;

- Les comptes-rendus d’audits ;

- Les comptes-rendus des RAC ;

- Le compte-rendu de la revue des processus ;

- Les enquétes de satisfaction clients (pour celle de septembre) ;

- Les réclamations clients ;

Les données de sortie comprennent toutes les décisions, y compris celles concernant la mise
en place d’actions correctives et préventives.

Enfin, il existe au service une procédure de mise en place des actions correctives et
préventives.

Tout ceci concoure a I’amélioration continue de la qualité des prestations du Service des
Concours.

7 Communication qualité

En interne, la politique qualité est affichée en différents points du service, le manuel est
distribué a ’ensemble du personnel.

Avec I’extérieur, une démarche de communication s’effectue d’une part via les sites internet
des concours e3a et banque PT et d’autre part, plus globalement avec la direction qualité et le
service communication d’ARTS ET METIERS ParisTech.
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8 Glossaire

Amélioration continue :
Processus récurrent d’enrichissement du systeme de management par la qualité afin d’obtenir
des améliorations de la qualité globale en cohérence avec la politique du service.

Action corrective :
Action visant a éliminer la cause d’une non-conformité détectée. Une action corrective agit
sur les causes réelles d’un probléme survenu.

Action curative :
Agit sur les conséquences immédiates d’un probléme.

Action préventive :
Action visant a éliminer la cause d’une non-conformité potentielle. Une action préventive agit
sur les causes d’un probléme potentiel (avant que celui-ci n’arrive).

Audit interne :

Processus systématique, indépendant et documenté en vue d’obtenir et d’évaluer des preuves
d’audit de maniére objective afin de déterminer dans quelle mesure les criteres d’audit du
systeme de management par la qualité sont respectés.

Auditeur :
Personne ayant la compétence pour réaliser un audit.

Client :
Organisme ou personne qui regoit un produit. (source : Norme 1SO 9000 version 2000)
Les clients du Service des Concours sont les candidats et les écoles recrutant sur les concours.

CPGE :
Classes Préparatoires aux Grandes Ecoles.

Document :
Définit les regles de travail (exemple : manuel qualité, fiche processus, procédure, livrets
d’instructions informatiques, calendrier opérationnel, formulaire a compléter, etc.)

Enregistrement :

Document faisant état de résultats obtenus ou apportant la preuve de la réalisation d’une
activité. Un enregistrement est une trace d’une action réalisee (rapport, compte-rendu,
formulaire renseigné).

Processus et procédure :
Un processus est une « activité dynamique », avec un pilote et des indicateurs, tandis qu’une
procédure est un « document » facilitant la mise en ceuvre d’un processus.
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Qualité :
Aptitude d’un ensemble de caractéristiques a satisfaire des exigences (exprimées ou

implicites). Au Service des Concours, la qualité c’est d’abord et avant tout la satisfaction des
besoins de nos clients. (Cf. figure 3 - page 7)

("‘ “ET METIERS Vo
Service des concours ‘ ParisTech Service des concours 9 i

SCEI (Service Concours des Ecoles dol ng®ni eu
Regroupement fonctionnel des opérateurs historiques des concours en charge de la
coordination des concours.

SMQ (Systeme de Management par la Qualité) :
Systeme de management du service, utilisé pour développer, mettre en ceuvre notre politique
et gérer la qualité de nos services.

Tutelle :
Ministére de I’enseignement supérieur et de la recherche.
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