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Correspondance entre le manuel et la norme ISO 9001

Référence dans la norme
ISO 9001 version 2008

Eléments du systeme
Qualité

Sommaire du manuel qualité

1,D°".‘a'“.e 1.2 Périmétre d’application X| 3.6 Périmétre de la certification
d’application
4 Systéme de 4.1 Processus X| 5.1 Une approche processus
Managgment de 4.2 Documentation X| 5.2 La maitrise documentaire
la Qualité
5.1 Engagement de la directio 4 Notre politique qualité
5.2 Ecoute client X | 6.1 Ecoute client
.| 5.3 Politique qualité X | 4 Notre politique qualité
> Responsfablllte 5.4 Planification X | 6.3.2 les instances de décisions
de la Direction —— — .
Responsabilité, autorité, 3.3 Organigramme
55 . X o o
communication 6.3.3 Communication qualité
5.6 Revue de direction X| 6.3.2 les instances de décisions
6.1 Mise a disposition des X | 5.1.4 Les processus supports
6 Management ressourees :
6.2 Ressources humaines X5.1.4 Les processus supports
des ressources Infrastructures /
6.3/6.4 ' .| Non abordé (voir le Document Unique)
Environnement de travail
7.1 Planlflc_auon de la X | 5 Notre fonctionnement
prestation
7.2 Relation avec le client X| 6.1 Ecoute client
5.2.3 représentation succincte des
73 Conception et x | processus opérationnels (processus
' développement préparer les concours)
PR 6.1 Ecoute client
7 Réalisation de - - -
) 5.2.3 représentation succincte des
la prestation rocessus opérationnels (processus
7.4 Achats (sous-traitance) x P peratio P
coordonner les écrits)
6.1 Ecoute client
75 Activités liées a la X 5.2.3 représentation succincte des
' réalisation de la prestation processus opérationnels
7.6 Dlspo_smfs de mesure et de Non applicable au service
surveillance
8.1 Généralité X'| 6 Manager et s’améliorer en continu
8.2 Mesure et surveillance X 6.2 Mesurer la performance du Servi
des concours
8 Mesure, 83 Maitrise des non- X 6.3.1 Mettre en place les actions
analyse et ' conformités curatives, correctives et préventives
amélioration . 6.3 Analyser, décider, mettre en ceuy
8.4 Analyse des données s
et Améliorer
85 Amélioration X 6.3 Ang_lyser, décider, mettre en ceuy
et Améliorer
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2 Introduction

Le présent manuel a pour objectif de présenteotestations de la démarche qualité du
Service des Concours « ARTS ET METIERS Parisfed#-Banque PT» ainsi que
I'organisation générale qui en découle.

Il explique ce que représente la qualité au seisaitvice et comment la démarche permet des
conditions de fonctionnement optimales tout au ldadgjannée.

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

Ce manuel est appelé a évoluer en méme temps due systeme de management de la
gualité.

Par alilleurs, le systeme qualité du Service desc@Qus s'integre totalement dans celui
d’ARTS ET METIERS ParisTech, lui-méme décomposé sept sous-systéemes qualité,
chacun défini sur un périmétre d’activités spécidisf comme le montre la figure 1.

Formation
Continue

Formation
Initiale

Formation

ARTS
Doctorale IS

Pilotage

Recherche et
coordination

Service des
concours

Systéme de Management intégré QHSE

Dispositif qualité de ARTS ET METIERS ParisTech

Ainsi, le Service des Concours déploie et maitssa propre systeme qualité tout en
entretenant des liens trés étroits avec I'enseibldispositif qualité d’ARTS ET METIERS
ParisTech.

! Ecole Nationale Supérieure d’Arts et Métiers.
2 Ecoles des concours Archiméde, ESTP et école de®AMétiers recrutant dans les filieres PSI, &1PC.
% Ecoles recrutant dans la filiére Physique et Teldwgie.
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3 Présentation du Service des Concours

Cette partie a pour vocation de présenter rapidetasrorigines du service, le personnel qui
le constitue et les principales missions assurées.

3.1 Historique et objectifs du service

Depuis leur création, les difféerentes écoles dimeeérs francaises comme ARTS ET
METIERS ParisTech, ont mis en place des systemeesaiatement sur la base de concours
d’entrée.

En vue de gérer I'organisation de tous ces con¢adivers services ont été créés.

En ce qui nous concerne, suite a la réforme desetapréparatoires de 1995, dans un souci
de simplification, une premiére centralisation effectuée des 1997 avec la création du

service concours de la Banque PT dont le but egféder les concours des écoles recrutant
sur la filiere PT.

De 1997 a 1999, I'Ecole Spéciale des Travaux Psifi©<STP) s’est chargée de son c6té des
concours e3a et e4a (filieres MP, PC et PSI)

En 1999, dans un souci d’efficacité, les concowsgoe PT, e3a et eda sont regroupés au
sein d’'une seule et méme entité pilotée et géreARAS ET METIERS ParisTech :

« Le Service des Concours ARTS ET METIERS ParisTez®a - banque PT» (le nom eda
ayant disparu).

Ce service gere également pour partie d’autresuteoents poud’école d’ARTS ET
METIERS ParisTech pour les filiéres L3, Master 1 TSI, ATS et DUT/BTS’.

3.2 Les chiffres clés

Le tableau 1 donne huit indicateurs permettant ai®otériser globalement l'activité du
service. Ces éléments sont donnés a titre indieati&rient tous les ans.

Banque PT e3a ARTS ET METIERS ParisTech
Ecoles 102 73
Concours 36 35
Candidats 2 481 12 127
Places 1 865 3503
Epreuves écrites 14 19
Copies (épreuves écrites) 36 709 75 099
Epreuves orales 9 0 7°
Nombre d’interrogations ! (épreuves orales) 4804 5070

Les chiffres clés du Service des Concours en 2011

* Mathématiques et Physique, Physique et ChimiesiBbg et Sciences de I'lngénieur

®> Technologie et Sciences Industrielles, Technologlestrielle pour techniciens supérieurs, Dipléme
Universitaire de Technologie/Brevet de Techniciep&ieur.

©7 épreuves orales (MP / PC : 2, PSI : 2, TSllarigues vivantes communes : 2)

"Dont E.N.S pour PT
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3.3 Organigramme

Organigramme du Service des Concours e3a — Banque PT

Direction Arts et Métiers ParisTech

Marc LE COQ

Directeur Géneral Adjoint
I ResionsableiualitéArts et '

l v \ Service Finance et
------------------ P Comptabilité Arts et Métiers

| ParisTech

| Per Frédérique BLERIOT |

| ChristianDOREMUS 5 Responsable du service

|

Chargé de mission ~ «-' ité i
Autres personnes g Responsable qualité du service
intervenant dans la
prestation Y- Service Ressources
| Humaines Arts et Métiers
Coordonnateurs .
| ParisTech
Poseurs de sujets |
@ Testeurs |
5 L
i Correcteurs | Cecile Gwladys Fadila David Antoine
| BOCQUET  MARIIAT  NADOUR JACOB FERNIQUE
Vacataires | Assistante Assistante  Assistante Assistant Administrateur des Systémes Administrateurs des
ETEI S | d'information Systemes d'information
) . - ’ Aide ou remplace
% Appariteurs I Spécialité:  Spécialité:  spécialité: Spécialité : Specialité : Traiter et
5 : gestiondes  gestionde  gestion du % : Admission transmettre les
Examinateurs \ intervenants ['oral matériel de Universitaire informations, administrerfes  /
\ de l'écrit I'écrit % : polyvalent logiciels /
Légende: e i
— Lien hiérarchique - =% Lien fonctionnel

Personnel Arts et
Meétiers ParisTech

Le personnel du Service des Concours est composénd@niére suivante :

- Personnel ESTP :
Frédérique BLERIOT (responsable du service) etlgadhADOUR (assistante) ;

- Personnel ARTS ET METIERS ParisTech :
Antoine FERNIQUE (administrateur des systemes dimfation), Cécile BOCQUET
(assistante), Gwladys MARILLAT (assistante), DavilACOB (assistant et
I'animateur qualité) ; Personnel en cours de recnaint (informaticien).

- Personnel autre :
Christian DOREMUS (chargé de mission) Présidentahcours e3a.
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Interviennent également dans le fonctionnementedvice :

Personnel ARTS ET METIERS ParisTech :

Marc LE COQ (Directeur général adjoint, responsatés concours de recrutement
des éléves ingénieurs), XXX (Responsable qualit€hhavivimol MOUM
(correspondante des services comptables et fiman@epres du Service des
Concours) ;

Personnel ESTP :

Chérif BELKHIRI (administrateur des systemes d’information - aide remplace
Antoine FERNIQUE).

Enfin, d’autres personnes interviennent dans lestations du service :

Pour les écrits :

Les coordonnateurs, les poseurs de sujets, lesitestes correcteurs et les vacataires
anonymeurs.

Pour les oraux :

Les appariteurs et les examinateurs.

Les missions de chacune des personnes du Sengasodeours sont décrites par le biais de
fiches de poste.

3.4 Les missions du service

Le Service des Concours a pour finalité :

de préparer les concours et d’en faire la promation

d’organiser et gérer les épreuves écrites ;

d’organiser et gérer des oraux pour la banque PArtstet Métiers ParisTech ;
d’assurer la publication des sujets et de leurpadp, des résultats d’admissibilité et
d’admission.

A cette fin :

il accompagne les candidats tout au long de I'année

il travaille de concert avec les écoles partenaitesoncours, avec la tutelle et toutes
les autres parties prenantes. Son objectif : leudément optimal des épreuves et la
publication conforme des résultats.
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3.5 Le service et ses relations

Dans le cadre de ses missions, le service des Gmemntretient de nhombreuses relations
avec des clients et des parties prenantes. Lesigailas entités en relation avec le service
sont représentées ci-dessous.

Légende:

Clients du service des

Ministére de

I'enseignement supérieur

et de la recherche oles Parties prenantes:

Instances d’orientation
des concours

{ Service des Concours

Centrale Supélec
TSI,
Oral SI, PSIet TSI

ENSEA
DUT/BTS/ATS
< Professeurs
CPGE

CPGE : Classes Préparatoires aux Grandes Ecoles

Etablissements en
relation hors
concours PT et e3a

Entités liées 4 1a
pédagogie et 4 la
logistique des

concours

Principales entités en relation avec le Services d@ncours

Comité de pilotage

Dans toutes ces relations, le comité de pilotaga atatut de client particulier puisqu’il peut
intervenir dans le fonctionnement méme du serniRa. exemple, a titre exceptionnel, il a
participé au recrutement de l'actuelle responsdhlservice. Il peut également formuler des
recommandations de formation du personnel afin élamrer la qualité des prestations du
service.

Les écoles

Les écoles qui constituent les comités sont: AR METIERS ParisTech, Centrale-
Supélec, les écoles des Concours Communs Archiméds, Concours Communs
Polytechniques, 'ENS de Cachan, I'Ecole Polyteghei 'ESTP, Mines-Ponts.

Celles-ci se réunissent plusieurs fois par an g@méral 3 fois pour e3a et 5 fois pour la
Banque PT. Ces réunions ont lieu en début d’anaé®lfre-novembre) pour faire le bilan
(gestion financiére et comptable) et préparer lavathe session (politique générale et choix
stratégiques) et en fin d’'année (juin-juillet) ddmsadre des pré-jurys et jurys des concours.

Le tableau ci-dessous établit une liste plus peédis 'ensemble des écoles composant les
concours e3a et PT.

9
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Membre de| Membre
Clients et/ou partenaires la banque de e3a

PT
LES CANDIDATS
Centrale-Supélec O
Concours Commun Mines-Ponts @
ARTS ET METIERS ParisTech O D
Ecole Polytechnique O
ENS de Cachan O
Ecoles des Concours Communs Polytechniques O
Ecoles des Concours Communs des Ecoles des Mines N
Ecoles des Concours Communs Archiméde (CCA) N D
Ecoles des Concours FESIC Prépa N N
3IL N N
ECE N N
EFREI N N
EIDD N
EIGSI La Rochelle N N
EIL cote d’Opale (ex. EIPC) N N
EME N
EISTI N
ENI Val de Loire N N
ENSAIT N N
ENSIL (Groupe Archiméde) N N
ENSISA N
ENSTIB (Groupe Archiméde) N V
ESB N
ESFF N
ESIEA N N
ESIEE N
ESIGELEC N N
ESIGETEL N N
ESITC Caen N N
ESME Sudria N N
ESTIA N N
ESTP N D
Grenoble INP-Génie industriel N
IFMA N N
ISIS N
ISMANS N N
EI-ISPA N N
ITECH-LYON N N
Concours Telecom INT N

Légende :() Membre du Comité de Pilotage
10
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3.6 Périmetre de la certification 1ISO 9001 : 2008

Service des concours

Le systeme qualité couvre I'ensemble des preswtionService des Concours.

Ces prestations sont précisées par le biais degaldi-dessous

Préparer les| Gestion des| Gestiondes | Gestions | Gestion deg
concours ecrits admissibilités | des oraux | admissions
Banque PT X X X
E3a Sauf valider X Uniguement
les AMP*
inscriptions
L3/M1 Uniguement Uniquement | Uniquement Uniqguement
valider les AMP AMP AMP
inscriptions
TSI Uniquement
AMP*
DUT/BTS
ATS

«*»: Les épreuves de sciences (TSI) et sciemuagstrielles (PSI) sont gérées par le
concours Centrale — Supélec
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4 Notre politique qualité

Nous nous sommes toujours souciés de la qualitibtte prestation et c’est dans cet objectif
gue nous avons décidé de mettre en place une diéenat@ppuyant sur la norme 1ISO 9001
version 2008.

Pour ce faire, le Service des Concours porteraefésts dans les années a venir sur les 3
axes suivants :

1. Limiter les risques d'erreurs et d'intefation des sujets de concours pour
assurer I'équité de traitement des candidats ;

2. Fiabiliser totalement les données commuges aux candidats ;
3. Développer I'écoute des clients et dedigmrprenantes avec le souci de
réactivite.

Pour concrétiser ces axes, nous définissons areraehit des objectifs qualité dans le cadre
des revues de Direction

Nous nous engageons a mettre les moyens nécespaiiesla mise en ceuvre de cette
politique.

A cette fin, nous attendons de I'ensemble desbmlideurs du service un engagement total a

nos c6tés, ainsi que leur mise a contribution pmettre en ceuvre notre politique qualité et la
faire évoluer le cas échéant.

===

Frédérique BLERIOT Marc LE COQ
Responsable du Service des Concours Directeur général adjoint
ARTS ET METIERS ParisTech ARTS ET METIERS ParisTech
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5 Notre fonctionnement

Ce chapitre vise a décrire de facon synthétiquenledes de fonctionnement du Service des
Concours. Les acteurs du service qui souhaitenir @es compléments d’information ou
connaitre de maniére plus précise les modalitésnide en ceuvre d'un processus, d’'une
procédure peuvent consulter le référentiel qualité.

5.1 Une approche processus

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

Les processus opérationnelgpermettent de maitriser la réalisation des aésvdu service,
S’appuyant sur dgsrocessus support®t orientés par dggocessus de management

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

5.1.1 La cartographie

Notre activité est décrite a I'aide de sept progess

Candidat Résultats
naiaats
' des
aux =
} epreuves
concours i
publiés
Légende: [ Processusde Processus Processus
5 management - opérationnels Hsuppcrrs

Figure 4 : Cartographie macroscopique du Servicesdeoncours

L’ensemble de ces processus est disponible serve.
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5.1.2 Description succincte du processus de management

Le processus de management « Manager et s’améioreontinu » est indiqué en bleu dans
la cartographie macroscopique.

Le processus de management « Manager et s’amékareontinu », fonctionne en cercle
vertueux, a la maniére de la boucle permanenteards de Deming. Il a pour vocation de
décrire le dispositif séquentiel organisé comme sui

- la planification,

- la mesure,

- lanalyse, la décision, la mise en ceuvre et I'aarétion.

Ce processus a pour objectif d'entrainer une dimanyglobale et continue d'amélioration de
la qualité.
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5.1.3 Représentation succincte des processus opérationnel S

Les processus opérationnels sont indiqués en ogargela cartographie macroscopique.

Ces processus représentent 'activité de fond etdar de métier du Service des Concours.

Leur finalité durant 'année est de passer de ¢temption des concours et de l'inscription des
candidats aux concours, a la publication de leésgltats et a leur intégration dans les écoles.

Etape 2 : Processus « Coordonner les écrits »
Superviser la Assurer la Gérer les
conception des = logisti —> Gérer les écrits admissibilités
sujets ogistique ARTS ET METIERS
ParisTech
PT-e3a
Services
gestionnaires
Programmes
Ministere
Etape 1: PT/13-M1 ) ) :
Prozessus Valider les orc | Etape 3 :
— inscriptions des reparer les Processus
@ LHRRETRS? candidats oraux « Coordonner
les concours » (février — mars) ' \l/ les oraik »
1\ Résultats
Conduire les
Renseigner sur les oraux
concours
(novembre-décembre) T ) \l,
SCEl, ) . PT—
1\ / candidats et . Résultats Gérer les TS B ST
PT-E3 ‘ classes Sy SRS admissions ParisTech
Etablir le . préparatoires -~ LA
calendrier — s - 7
(szir;gr::)sr;il:girle] e Gérer les admissions
\—* Ecoles des ARTS ET METIERS
. concours ParisTech
Figure 6 : Détail des processus-opérationnels dunsee des Concours

z Nouvelle H Résultats des
DebUt année Fln épreuves
scolaire publiés

Légende:

Extérieur Service Etapes successives

Spécifique Arts et
des Concours du processus

Métiers ParisTech

5.1.4 Les processus supports
Les processus opérationnels sont indiqués en &ad k& cartographie macroscopique.

Ces processus apportent les ressources nécessaixeprocessus operationnels et de
management.

lIs regroupent tout ce qui est relatif a la gestoun personnel (recrutement, formation,
évaluation), a la gestion financiére et comptaptégaration du budget, gestion des recettes et
des dépenses courantes, bilan et refacturati@xesystemes d’'information.
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5.2 La maitrise du systeme documentaire

La documentation du service comprend les documirésnes, les documents externes, et les
formulaires et enregistrements. La maitrise deecdticumentation est décrite dans la procédure
« maitriser le systéeme documentaire » qui intéEg& logigrammes suivants :

-« Maitriser les documents internes »,
-« Maitriser les documents externes »,
-« Maitriser les formulaires et les enregistrements

Le systeme documentaire peut étre schématisé pautzure pyramidale suivante :

Documents d’origine externe

Formulaires/ Enregistrements

i Documents internes

‘ Documents externes

Formulaires / enregistrements
Figure 7 : Représentation pyramidale du systéme woentaire du service au 20/11/2010

En complément de la procédure, le tableau de gedis documents et des enregistrements
vient lister de maniére exhaustive I'ensemble deldaumentation du service. Ce tableau

définit les modalités spécifiques de création, dgera jour, de validation, de classement pour
les documents et les enregistrements, tandis gpeot@dure décrit les regles communes de
gestion documentaire.
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6 « Manager et s’améliorer en continu »

Le pilotage du Service des Concours s’organiseccordment au schéma ci-dessous:

Audit
(annuel)
Rapport
Actions
préventives Tableau de Enquéte Ecoles
. . /
Dysfonctionnements Extraits des 'A,‘fd'_ts des correctives . l?ord e £ Ste &l
récents centres d’écrits indicateurs de nquete éleves
H performances
v J v v
A4
5 Cahi?r de N RAC Actions Tableau - R?vue_ de Comités de pilotage
resolutl‘on des Z| (mensuelie) (c?g\r,eeittlxleess) > AC/AP #1 Direction [~ (e3a,pt,,,,)
problémes — P (annuel)
1 T

Réclamations
écoles/éléves

\ 4
Compte rendu

Actions
préventives

Instances

orange

Outils de mesure
quotidiens
Outils de mesure
annuels

Outils Ecoute
client

6.1 « Ecoute Client »

Les attentes des clients partenaires sont priresipatht définies par les conventions de
partenariats (tacite reconduction annuelle) ettesités de pilotage (e3a, pt, ...).

Ces informations permettent d’aboutir aux livreTs €@ e3a a destination des candidats ; ces
livrets définissent le déroulement des concoursoat une donnée de sortie de la conception
décrite par les deux premiéres étapes du procegséparer les concours »
La validation de la conception est réalisée paolaité de pilotage.
C’est également dans le cadre des comités de gil@pae sont valideés :

* Les coordonnateurs, les auteurs et les testeurs

* les deux fournisseurs principaux (transporteumgirimeur).

Par ailleurs, le Président du concours e3a réalese audits de centres d’écrit. Outre le
contrble des pratiques dans les centres, ces asdits une source complémentaire
d’'informations pour le comité de pilotage pour éa@voluer les pratiques.
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6.2 « Mesurer la performance du Service des Concou  rs »

La mesure de la performance se concrétise par tgles dispositifs :

6.2.1 « Mesurer la satisfaction des clients »

Trois dispositifs sont déployeés :
- Uneenquéte de satisfactiorsur les concours, conduite chaque début d’anr@daise
aupres des éleves ARTS ET METIERS ParisTech (asicardidats) ;
- Uneenquéte de satisfaction a destination des écolemrtenaires et clientes
- Le suivi et I'analyse qualitative degclamations des candidats et des écoles.

6.2.2 « Mesurer la performance des processus »

Pour s’assurer de l'efficacité des processuspdetes ont été nommés. Ceux-ci sont chargés
de renseigner desdicateurs de performance. lls doivent également étre foecproposition
de maniere a faire sans cesse évoluer leur actimifénction des besoins du client.

6.2.3 « Mener des audits internes » - audits externes

L’'audit est un outil qui permet d’évaluer la mise euvre des dispositions prévues par le
systeme ainsi que leur efficacité.
Le service des Concours doit planifier et réalesaruellement :

- un audit interne : Novembre (apres les concours).

- un audit externe de suivi de certification ISO 90@ecembre.

Uneprocédure d’audit interne décrit plus précisément les dispositions prévues.
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6.3 « Analyser, Décider, Mettre en ceuvre et Ameélior er »

6.3.1 « Mettre en place les actions curatives, correctiv  es et préventives »

Le cahier de résolution des problemefait état :
- des difféerents dysfonctionnements rencontrés auscde I'année : incidents ou non-
conformites ;
- des problémes potentiels
- des actions curatives éventuellement menées
- d’éventuelles pistes d’amélioration proposeées.

La revue de ce cahier de résolution des probléstesfiectuée mensuellement dans le cadre
des RAC (Réunions d’Amélioration Continue) pour décider d’actions correctives et
préventives.

Ces actions d’amélioration sont pilotées par lasbidun tableau de bord des actions
correctives et préventiveségalement revu mensuellement dans le cadre d€s RA

D’autres actions d’amélioration peuvent étre déesde I'issue des outils de mesure (audits,
les enquétes de satisfaction, les tableaux de .boedl.enregistrées sur feéme tableau de
bord des actions correctives et préventives.

L’ensemble de ces données sont analysées en revugirection annuelle ; des actions
d’amélioration peuvent étre décidées a l'issueaterevues de Direction et enregistrées sur le
méme tableau de bord des actions correctives etiptiges.

La procédure« Mettre en place les actions curatives, correc@s et préventives »est
complétée par lgprocédure « traiter les réclamations des candidatsoncernant les
épreuves écrites et orales.»

6.3.2 Les instances de décision

Les réunions d’amélioration continue (RAC)

Les RAC sont des instances de pilotage opératianeakuel pour passer en revue les actions
correctives et préventives en cours et décidendedlles actions d’amélioration.

Les décisions issues de ces RAC sont ensuite égzodans le tableau de bord des actions
correctives et préventives.

Les revues de direction

Une fois par an (nhovembre), elle réunit tout lespanel. C’'est a cette occasion que nous
effectuons un bilan de la session écoulée, que riwaluons les attentes clients et que la
stratégie a venir est validée

C’est aussi dans le cadre des revues de direatiesant décidés les objectifs qualité.
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Les données d’entrée sont :
- Le contrat d'objectif et de moyens validé par lerebteur Général d’ARTS ET
METIERS ParisTech ;
- Les comptes-rendus de comités de pilotage e3a, PT ;
- Le compte-rendu de la revue de Direction précédente
- Les comptes-rendus d’audits ;
- Le tableau de bord des Actions Correctives et Prtéxes ;
- Les enquétes de satisfaction clients (pour la releugirection de novembre) ;
- Les réclamations clients.

Les données de sortie comprennent :
- Le tableau des actions correctives et préventivesagense toutes les décisions de
fond ;
- Le compte-rendu de la revue de Direction.

Tout ceci concourt a I'amélioration continue degiaalité des prestations du Service des
Concours.

Planification.Cycle. d’amélioration .. .

,\am‘\e' Féw\e‘ Wars et sseve © octob™®  \(ouer©® ecemby

etance Hﬂhﬁﬁlhﬁﬁihﬁﬂhﬁlhﬁﬂhﬁl Hﬁlhﬁﬁlhﬁﬁl hiﬁl

Tout le
Participants ¢ 1 o el Tout le Personnel

I
7" Comites de . * N l'd Comiés de ) 7
Points de pilotage e3a, N\, piotagee3a {

. .
PT . - = e
mesure et B
actions
Instance Revue de ety
— (certification)

Participants Tout le Personnel —interne —

. —
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6.3.3 Communication qualité
En interne, la politique qualité est affichée effédents points du service.

Les documents du systeme qualité sont a dispodgitofensemble du personnel par le biais
du réseau informatique.

Avec l'extérieur, une démarche de communicatioffes¢ue d’'une part via les sites internet
des concours e3a et banque PT et d’autre partgidbalement avec la direction qualité et le
service communication de ARTS ET METIERS ParisTech.
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7 Liste des procédures

Le processus Manager et s'améliorer en continu »ntégre les procédures suivantes :
-« Mesurer le satisfactions des clients »,
-« Mesurer la performance des processus » (instrude travail),
-« Mener des audits internes »,
-« Mener les audits des centres d’écrit »,
-« Mettre en place les actions curatives, correstetgpréventives »,
-« Traiter les réclamations des candidats concefaarépreuves écrites et orales »,

-« Maitriser le systéme documentaire »

Le processus Préparer les Concours sintegre les procédures suivantes :
-« Organisation générale de la session »
-« Mettre a jour les données et renseigner suCeEours »,

-« Valider les inscriptions ».

Le processus Coordonner les écrits »ntégre les procédures suivantes :
-« Superviser la conception des sujets »
- «Assurer la logistique »,
-« Gérer les écrits ».

-« Gérer les fraudes »

Le processus Coordonner les oraux »ntégre les procédures suivantes :
-« Conduire les oraux »,

- Gérer les admissions »,

Le processus Recruter, évaluer et former le personnel intégre les procédures suivantes :
-« Recruter le personnel permanent »,
-« Recruter le personnel vacataire et certains lmotiteurs »,
-« Evaluer le personnel permanent »,

-« Former le personnel ».

22
Ce document est la propriété du Service des Coadantis et Métiers ParisTech.

Toute reproduction, méme partielle, est interdiiessson accord écrit. Seule la version informatfgiteoi.
Elle est située a X:\\commun\Systeme qualité\1.dystactuel\l. Systeme\Manuel qualite\MQ_V4 04-01-
2012 _v4.docx



(‘ ARTS , BanQue PT
) ET METIERS . pre—————
\ Service des concours ParisTech Service des concours
e33
Le processus Gérer les finances et la comptabilité du serviceintégre les procédures suivantes :

-« Préparer le budget »,

-« Gérer les recettes »,

-« Acheter »,

-« Rémunérer »,

-« Réaliser bilan et refacturer ».

Le processus Gérer les systemes d'information sntegre les procédures suivantes :
-« Développer I'application métier »,

-« Administrer les systéemes d’information ».
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8 Glossaire

Amélioration continue :
Processus récurrent d’enrichissement du systenneadegement par la qualité afin d’obtenir
des améliorations de la qualité globale en cohéramec la politique du service.

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

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

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

Audit interne :

Processus systématique, indépendant et documenideatiobtenir et d’évaluer des preuves
d’audit de maniere objective afin de déterminersdgnelle mesure les critéres 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 re¢oit un produit. (sufdorme ISO 9000 version 2000)
Les clients du Service des Concours sont les catslet les écoles recrutant sur les concours.

CPGE :
Classes Préparatoires aux Grandes Ecoles.

Document :
Définit les régles de travail (exemple : manuel liggiafiche processus, procédure, livrets
d’instructions informatiques, calendrier opératiehfiormulaire a compléter, etc.)

Enregistrement :

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

Planification (définition ISO 8402) : Activitésqui déterminent les objectifs et les exigences
pour la qualité, ainsi que les exigences pour keren ceuvre d'éléments du systeme qualité. »

Processus et procédure :
Un processus est une « activité dynamique », angtilate et des indicateurs, tandis qu’une
procédure est un « document » facilitant la miseegivre 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 ¢’est d’abord et avant tout la satisfaction des
besoins de nos clients. (Cf. figure 3 - page 7)

SCEI (Service Concours des Ecoles d’Ingénieurs) :
Regroupement fonctionnel des opérateurs historiqgdes concours en charge de la
coordination des concours.

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

Tutelle :
Ministere de I'enseignement supérieur et de laesgdte.
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