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EVOLUTION DES NORMES
EVOLUTION DES NORMES
OBJECTIFS DE LA NORMES ISO 19011
STRUCTURE DE LA NORME ISO 19011



EVOLUTION DES NORMES
Normes d’audit Qualité  ( 1990)
ISO 10011-1                     Méthodologie de 

l’audit
ISO 10011- 2                    Critères de 

qualification des auditeurs
ISO 10011- 3                    Gestion des 

programmes d’audit



EVOLUTION DES NORMES 
Audit Qualité & ENVIRONNEMENTAL (2002)
ISO 19011 ( 2002) – Lignes directrices pour 

l’audit des systèmes qualité , logistique et / 
ou de management environnemental

As log est un referentief normatif qui 
contient les lignes directrices en matière 
d’audit logistique 



OBJECTIFS DE ISO 19011
ISO 19011 fournit des conseils sur :
Les principes de l’audit ( SMQ , SM et/ou 

SME )
Le management des programmes de l’audit
La réalisation des audits 
La compétence des auditeurs



STRUCTURE DE ISO 19011
Chapitres introductifs ( § 1,2,3)
Principes de l’audit( § 4)
Management d’un programme d’audit (§5)
Activités d’audit ( § 6)
Compétence et évaluation des auditeurs ( § 

7)



2- Concepts et Définitions
Audit 
Processus systématique, indépendant et documenté en 

vue d’obtenir des preuves d’audit et de les évaluer de 
manière objective pour déterminer dans quelle mesure 
les critères d’audit sont satisfaits

Note 1 les audits internes, parfois appelés audits de 
première partie, sont réalisés par, ou pour le compte de 
l’organisme lui-même pour la revue de direction et 
d’autres besoins internes, ils peuvent servir de base à 
l’auto déclaration de conformité de l’organisme. Dans 
de  nombreux cas et en particulier pour les petits 
organismes, l’indépendance peut être démontrée par 
l’absence de responsabilité vis-à –vis de l’activité à 
auditer



2- Concepts et Définitions
Audit
Processus systématique, indépendant et document en 

vue d’obtenir des preuves d’audits et de les évaluer de 
manière objective pour déterminer dans quelle mesure 
les critères d’audit sont satisfaits

Note 2 Les audits externes comprennent les audits appelés 
généralement auditss de seconde et de tierce partie. Les 
audits de seconde partie sont réalisés par des organismes 
d’audits externes et indépendants tels que les organismes qui 
octroient l’enregistrement ou la certification de conformité 
aux exigences de l’ISO 9001 et de l’ISO 14001

Note 2 lorsqu’un SMQ, SCM et un SME sont audités ensemble, 
on parle d’audit combiné

Note 3 lorsque  2 ou plusieurs organismes d’audit coopèrent 
pour  auditer un seul audité on parle d’audit conjoint



2- Concepts et Définitions
CRITERES  D’AUDIT
Ensemble de politiques, procédures ou exigences 

déterminer
Note 1 Les critères d’audit sont la référence vis- à- vis de 

la quelle les preuves d’audit sont comparées.
Note 2 En français, les critères d’audits sont couramment 

appelés référentiel d’audit
PREUVES D’AUDIT
Enregistrements, énoncés de faits ou autres 

informations, qui se rapportent aux critères d’audit et 
sont véritables

Note  :les preuves d’audit peuvent être qualitative ou 
quantitatives



2- Concepts et Définitions
CONSTATS D’AUDIT
Résultats de l’évaluation des preuves d’audit recueillies, par 

rapport aux critères d’audits
Note les constats d’audit peuvent indiquer la conformité ou la non-

conformité aux critères d’audit ou des opportunités 
d’amélioration

CONCLUSION D’AUDIT
Résultat d’un audit fourni par l’équipe d’audit après avoir pris en 

considération les objectifs de l’audit et tous les constats d’audit
Commanditaire de l’audit
Organisme ou personne demandant un audit
Note le commanditaire peut etre audité ou  tout autre organisme 

qui a le droit réglementaire ou contractuel de demander un audit
Audité
Organisme qui est audité



Concepts et Définitions
Auditeur 
Personne possédant la compétence 

nécessaire pour réaliser un audit
• Équipe d’audit
Un ou plusieurs auditeurs réalisant un audit, 

assistés, si nécessaire, par des experts 
techniques

Note 1 un auditeur de l’équipe d’audit est 
nommé responsable de l’équipe d’audit

Note 2  l’équipe d’audit peut comprendre 
des auditeurs en formation



Concepts et Définitions
Expert technique
Personne apportant à l’équipe d’audit des 

connaissances ou une expertise spécifiques
Note 1 ces connaissances ou cette 

expertise spécifiques sont relatives à 
l’organisme au processus ou à l’activité à 
auditer, ou elles consistent en une 
assistance linguistique ou culturelle.

Note 2 Au sein de l’équipe d’audit, un 
expert technique n’agit pas en tant 
qu’auditeur



Concepts et Définitions
Programme d’audit
Ensemble d’un ou plusieurs audits planifiés 

dans un laps de temps et dans un but 
déterminé

Note un programme d’audit comprend 
toutes les activités nécessaires pour la 
planification, l’organisation et la réalisation 
des audits

Plan d’audit
Description des activités et des dispositions 

nécessaires pour réaliser un audit



Concepts et Définitions
Champ de l’audit 
Étendu et limites d’un audit
Note le champ décrit généralement les 

lieux, les unités organisationnelles, les 
activités et les processus ainsi que la 
période de temps couverte

Compétence
Qualités personnelles et capacité 

démontrées à appliquer des connaissances 
et des aptitudes



3 - Méthodologie d’audit
Les 13 CLES DE L’AUDIT
N°                                                                 CLES
1 OBJECTIF , Domaine, Référentiel, champ
2 Analyse préliminaire
3 Etablir le plan d’audit
4 Bâtir les guides d’entretien
5 Réaliser la réunion d’ouverture 
6 Interviewer 
7 Observer , détecter et recueillir des preuves
8 Reformuler
9 Prendre des notes
10 Formaliser les écarts et Evaluer l’efficacité du SCM  

11 Réaliser la réunion de fin d’audit
12 Rédiger le rapport d’audit 
13 Apprécier les actions corrective



Les 13 clés de l’audit
                                  clé 1
                               
                      OBJECTIF,
                    DOMAINE,
                    REFERENTIEL,
                           CHAMP
                    « capter les attentes »



Les 13 clés de l’audit
Mandatement N° 

1
Sur la base  de ce 

mandatement 
accepteriez – la 
mission:

 De : Yves Delaflore, Responsable  
Logistique

 A:  Yohann Habib

Je souhaite mesurer l’application des 
dispositions prises en matière de 
gestion de la documentation 
Qualité.

Merci de réserver ton Mardi matin dans 
3 semaines pour auditer le magasin



Les 13 clés de l’audit
                                     clé2
                       ANALYSE PRELIMINAIRE
                          « visualiser les activités »
Les 5 questions de la revue préliminaire
 Quel est le métier de l’entreprise ?
 Quels sont ses clients?
 Quels sont ses produits?
 Quels sont les axes du système logistique?
 Quel référentiel et quel champ?



Les 13 clés de l’audit
                              clé 3
                         ETABLIR LE PLAN D’AUDIT
                           

                                 « Visualiser les 
activités »



Les 13 clés de l’audit
                       clé 3 le plan d’audit
                                           N° ACTIVITES REFEREN

TIEL(S)
Personn
e 
/fonction 

à rencontrer

horaires Auditeur 

1 Réunion 
d’ouverture 

8h-
8h15min

….

….

Réunion de 
synthèse

11h30 – 
12h

Réunion de 
clôture

12h- 12h 
30



Les clés de l’audit
                                         clé 4

                  BATIR LES GUIDES D’ENTRETIEN

                  «concevoir et maitriser le fil 
conducteur  »



Les 13clés de l’audit
                          clé 4 : Le guide d’entretien

                                               SYNTHESE DES VERIFICATIONS

REPERE CHECKLIST RISQUES NORMES VU

QUESTIONS/ REPONSES PREUVES et 
DOCUMENTS VUS 

STATUT



Les 13clés de l’audit
                                       clé 5 
        REALISER LA REUNION D’OUVERTURE
                       «donner le ton et les règles  »
Les points clés de la réunion d’ouverture
1- PRESENTATION DE L’EQUIPE D’AUDIT
o  présenter les acteurs et leurs responsabilité 

dans l’audit
o 2- L’AUDIT:

o  Qu’est ce qu’un audit ( en quelques mots)?
o L’objectif de cet audit. Le champ de l’audit . 

Le(s) clients de l’audit



Les 13clés de l’audit
 3- DONNER LE TON: transparence et coopération
  c’ est l’esprit dans lequel va se dérouler l’audit. Dire ce 

qui va se passer. La confidentialité
  la possibilité de rencontrer éventuellement d’autres 

personnes 
 4 – DONNER LES REGLES: Comment cela va se 

passer?
 -Les rendez- vous ( confirmer le plan d’audit) 

 - Lever les points d’incompréhension
 -Questions, réponses, preuves et notes

 - Conclusion justifiée à la réunion de cloture 
 -Rapport d’audit adressé au R scm ou Logistique sera le 

reflet exact de l’audit



Les 13clés de l’audit
                                     clé6

   INTERVIEWER
             «écouter pour mieux comprendre  »
                                      clé 7 
OBSERVER, DETECTER ET RECUEILLIR DES    

PREUVES
                «obtenir et confirmer pour évaluer  »
                                    clé 8
                             REFORMULER
           « constater à chaud, s’assurer de la 

compréhension  »



Les 13clés de l’audit
                                       clé 9
                  PRENDRE DES NOTES
          « mémoriser pour justifier  »
                                      clé 10
                    FORMULER LES ECARTS 
                          «statuer  »
                    10) Formuler les écarts
            LES POINTS CLES DU CONSTAT
Les questions à se poser lors de la formulation de 

l’ecart:
 S’agit- il bien d’un ecart?
Est – il compréhensible en vue d’une action ultérieure ?



Les 13clés de l’audit 
Ce qui caractérise cet écart:
Son libellé est AUTOSUFFISANT
Il précise le CONTEXTE 
Il ne contient pas de mots IMPRECIS OU CONNOTES 

( Ex : suffisamment ,il semble que,….) 
Il précise le RISQUE encouru
Il ne s’exprime sous forme de JUGEMENT ou de 

CONSEIL
Il s’exprime sous forme d’AFFIRMATION
Il est JUSTIFIE par rapport à un REFERENTIEL
Il est LISIBLE « 3 mois plus tard  »
Attention à la formulation et à la ponctuation



Les 13clés de l’audit
                    Exemples de formulation des écarts 
1.  La procédure de formation du personnel n’est pas en 

accord avec les politiques actuelles
2.  le responsable AQ n’est pas suffisamment impliqué dans 

les activités hors production 
3. L’accord final du service contrôle autorisant l’expédition 

n’est pas formalisé
4. Les ERQ ne sont pas revus et approuvés avant diffusion
5. Les objectifs Qualité ne sont pas suffisamment formalisés
6. Les manomètres de la production ne sont pas étalonnés 
7. Les fiches suiveuse ne sont pas renseignées et visées 

comme prévu dans la procédure p 35 



Les 13clés de l’audit
                 Exemples de formulation des écarts
8 – La revue de conception du logiciel est conduite par l’ingénieur 

développement logiciel
9- les indices de révision des spécifications d’approvisionnement devraient 

figurer sur les commandes
10 – il n’existe pas de classement centralisé des réclamations client
11- Deux plans consultés lors de l’audit ne portent pas de trace de 

validation
12 – L’entreprise n’a pas encore fait d’audit interne mais a fait exercer des 

audits par un consultant externe
13 – les indices , les révisions , les spécifications d’approvisionnement ne 

figurent pas sur les commandes
14 – Il n’existe pas de procédure relative au déclenchement et au suivi des 

actions correctives  suite à non  conformité
15 -  le responsable qualité n’a  pas de définition de fonction ou de poste
16- la procédure d’audit interne ne définit pas le suivi des actions 

correctives après audit



Les 13clés de l’audit
LA REALISATION 
 Le responsable d’audit (RA) pilote la réunion 
Les présents : les audités de la réunion d’ouverture 

Le CONTENU
 Remerciements
Rappel des conditions et de l’objectif
Référentiel
Points forts– points faibles à améliorer (lire les écarts pour 

solliciter l’accord et si possible les laisser en fin d’audit)
Si points non vus , le préciser pour pouvoir les traiter 

ultérieurement
Conclusion
Rapport + délais d’envoi



Les 13clés de l’audit
                                      clé 12
    REDIGER LE RAPPORT D’AUDIT

              « conclure avec le client  »  



Les 13clés de l’audit
                                          clé 13
APPRECIER LES ACTIONS CORRECTIVES

                     « évoluer »



      conduire efficacement un 
entretien d’audit
Présentation générale
Cette phase crée un climat de confiance 

entre l’audité et l’auditeur en permettant à 
ce dernier de se présenter  et de rappeler 
les objectifs de l’audit

    phase de questionnement
Cette phase permet de comprendre le mode 

de fonctionnement de l’activité auditée et 
d’orienter les investigations sur les points 
précis . L’auditeur doit poser  des questions 
ouvertes et reformuler et poser des 
questions de plus en plus précises 
( technique de l’entonnoir)  



Conduire efficacement un entretien 
d’audit
Phase de questionnement 
Ainsi , réussir sa phase de questionnement nécessite le respect des 

règles suivantes :
 Poser des questions précises et pertinentes ;
 Avouer à l’auditer en cas d’incompréhension ;
 Encourager l’audité  dans ses explications ;
 Etre « branché  » sur l’audité ( écoute active)
 Recueillir des preuves pour étayer ses constats d’audit
 Positiver en permanence l’audit
 Etre précis dans les questions ( éviter les « fausses »questions!
 Reformuler pour s’assurer de votre compréhension;
 Maintenir un rythme dynamique de l’audit
 Alterner les phases de questionnement et les phases d’observation
 Organiser des entretiens avec des personnes de niveaux différents



Conduire efficacement un entretien 
d’audit
Exemples de questions orientées

Des exemples de 
questions orientées 
«  obligation de  
moyens »

Des exemples de 
questions orientées 
«obligation de 
resultat  »

Pouvez-vous me montrer 
le document attestant la 
réalisation de contrôle ?

Comment peut-on 
s’assurer que ce 
contrôle est bien 
réalisé ?

J’ai bien compris votre 
mode de 
fonctionnement, 
pouvez- vous me 
montrer la procédure qui 
explique votre façon de 
faire ?

J’ai bien compris votre 
mode de 
fonctionnement, 
comment maitrisez- vous ce 

processus ?

Pourquoi n’avez- vous pas ouvert de 

fiches d’actions correctives suite à la 

dérive de cet indicateur ?

Quelles actions avez-
vous mises en œuvre 
suite à la dérive de cet 
indicateur?



Conduire efficacement un entretien 
d’audit
Exemples de questions pour auditer le management 

de la logistique
Quels sont les objectif de votre service ?
Quels sont les indicateurs utilisés pour piloter votre 

activité?
Comment informez- vous le personnel des résultats 

obtenus?
Comment le personnel est-il sensibilisé aux exigences du 

client ? 
Quelle exploitation fait- on de tous ces indicateurs?
Quelles sont les actions prises suite  à la dégradation de 

cet indicateur ? 
Comment déployez- vous la politique qualité dans votre 

organisation?



Technique pour exploiter efficacement 
les documents de l’audité
Il existe une technique relativement efficace pour vérifier la 

documentation lors de la réalisation d’un audit. Cette technique 
consiste à :

-se  faire expliquer le processus audité (Questionnement);
- noter les phases clés du processus 
-reformuler
-vérifier les enregistrements par un échantillonnage approprié;
- demander la procédure ou autre instruction détaillant ce 

processus
-vérifier que les étapes clés présentées en phase qualitative  

sont définies
-questionner sur des points non abordés   » naturellement » par 

l’audité
Cette technique permet de bien comprendre le processus et de 

s’assurer qu’il est documenté de façon adéquate 



Conduire efficacement un entretien 
d’audit
Quelques conseils pratiques pour la conduite des 

entretiens
Organiser des entretiens avec des personnes de niveaux et de 

fonctions différentes 
Mener l’entretien sur le lieu de travail habituel de la personne 

interrogée
Mettre à l’aise la personne auditée avant de procéder à 

l’entretien
Débuter l’entretien en demandant aux personnes de décrire 

leur travail.
Eviter les questions qui faussent les réponses
Résumer et passer en revue les principaux resultats de 

l’entretien avec les personnes interrogée
Remercier les personnes interrogées pour leur participation et 

leur coopération.



Conduire efficacement un entretien 
d’audit
10 règles pratiques pour la prise de notes
1- noter seulement ce qui est important pour votre analyse et 

votre restitution
2- Utiliser vos propres abréviations ( la prise de notes est 

personnelle)
3- Identifier vos observations avec vos propres repères ( facilite la 

relecture
4- utiliser des supports adaptés ( notemment pour les audits 

terrains)
5-faire un lien avec votre plan d’audit
6- noter en poursuivant vos investigations
7- noter en maitenant le regard de votre interlocuteur
8- relever toutes les preuves d’audit
9-rassurer votre interlocuteur sur les objectifs de la prise de note
10- exploiter en permanence votre prise de note en cours d’audit



Conduire son projet 
d’amélioration
Définir les objectifs d’amélioration de votre 

processus d’audit 
Organiser une séance de concertation 

( avec votre équipe d’audit ).
Choisir et convoquer les participants
Prévoir une journée de concertation avec 

les auditeurs
Interroger les audités ( retour d’expérience)
Préparer toutes les données nécessaires 

(comme une revue de direction) 



Animer la séance de concertation
Présenter les objectif de la réunion .
Présenter les résultats des audits logistiques 

(synthèse)
Interroger les participants sur les points forts 

( brainstorming)
Interroger les participants sur les points faibles 

( brainstorming
Hiérarchiser les points faibles ( justification)
Rechercher les causes à l’origine de cette situation
Rechercher les solutions ( brainstorming des solutions
Choisir des solutions

Conduire son projet 
d’amélioration



Conduire son projet 
d’amélioration
Modifier votre processus d’audit et /ou les 

documents d’audits
Tester les nouvelles orientations (audit  

pilote)
Analyser le retour d’espérience (auditeurs/ 

audités)
Présenter les modifications à la 

direction( ou comité de pilotage)
Former vos auditeurs à cette nouvelle 

approche 
Presenter les objectifs de l’evolution du 

processus d’audit
Faire prendre conscience du nouvel état 

d’esprit



conclusion
Identifier, maitriser, mesurer, et améliorer 

sont les composantes à intégrer dans tout 
système de management 

Le processus d’audit ( audit  Qualité , audit 
logistique) doit répondre à cette nouvelle 
logique D’où les techniques doivent évoluer 
  et surtout apporter de la valeur  ajoutée 
au système de management . En effet il 
faut auditer pour progresser  ,améliorer  la 
performance et l’éfficacité  d’une 
entreprise  et non pour sanctionner  les 
audités. 

Ecouter, analyser, observer, reformuler, 
synthétiser et décider sont les nouveaux 
comportements des auditeurs
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