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Évaluer la qualité de production 
des contenus de service public : 
la certification ISAS MEDIA 9001

Fondements, 
Mise en pratique   

&
Bénéfices
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Challenge Optimum S.A.

à Evaluation  de toutes les fonctions vitales de l’entreprise, non seulement la rédaction et la production 
de programmes ou de spots publicitaires mais aussi les fonctions support (IT, vente, RH, technique, 
administration, finances)

à Audit des systèmes de management, qui dépasse le simple cadre du contrôle interne et fait participer 
les collaborateurs au processus d’amélioration continue

à Outils et méthodologies tirés du TQM (Total Quality Management) pour décrire les défis et les 
moyens de les relever en impliquant chacune des parties prenantes à travers une organisation claire où
chacun visualise comment il contribue à la création de valeur. 

Challenge Optimum SA: 20 ans de collaboration avec 50 médias
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Exigence clé de l’OFCOM 
vis-à-vis de radios privées et des TV 
régionales titulaires d’une concession

« Disposer de systèmes 
de garantie 

rédactionnelle de 
qualité »
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Organe
de

Organe
de

Système de certification en Suisse

ABU
Propriétaire du standard

OFCOM
Vérifie l’application de 
la loi sur la radio et la 

télévision

5 évaluateurs
reconnus par le 

régulateur en Suisse
Evaluation 

indépendante selon
processus ad hoc

Reconnaissance

Entreprises de médias
Bénéficiaires directs du 

standard

Mandat de prestations
Consultants Media

Apportent un conseil à la 
demande pour mettre en 

place les moyens de 
satisfaire les exigences

Conseils / 
formation

Secteur Réglementaire Secteur volontaire

Evaluation

ISAS
Enregistrement du standard

Accréditation des 
organismes de certification

EnregistrementReconnaissance

Audience/Annonceurs
Bénéficiaires indirects du 

standard

Contenus de qualité

Organismes de 
certification

1 - SGS (World)
2 - IMNC (Latin 

America)
3 – BVQI (Switzerland)
4-ACPO (Switzerland)

Accréditation

4



Copyright © Challenge Optimum S.A. 1994-2020

Challenge Optimum S.A.Références utilisées pour l’audit

Référence d’audit :

ISAS MEDIA 9001:2016 

= 

ISO 9001:2015 

+ 

Exigences spécifiques aux 
médias de service public

+
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ISAS MEDIA 9001:2016
= 

26 EXIGENCES DE MANAGEMENT DE LA QUALITE

Pour 

- radio-diffuseurs, 
- producteurs de contenus internet 

- la presse

Rappel
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Challenge Optimum S.A.ISAS MEDIA 9001:2016 : 2 valeurs fondamentales

3. protection des sources;
4. pertinence et exactitude de l'information;
5. distinction entre opinion et fait;
6. séparation du contenu publicitaire et rédactionnel *;
7. qualité du contenu autre que l'information;
8. innovation et création;
9. respect des règles éthiques;
10. transparence en termes de propriété, d'actionnariat, de direction éditoriale / politique / religieuse, de reporting financier 

et de processus décisionnels;
11.responsabilité sociale;
12.prévention des catastrophes et des maladies;
13. la prise en compte de la diversité de la société et des types de publics;
14.représentation équitable des minorités;
15.soins aux enfants et à d'autres types de publics vulnérables;
16. l'accès au contenu des personnes malvoyantes ou malentendantes;
17. l'autonomisation des femmes;
18.égalité des sexes;
19.qualité technique;
20.accès multiplateformes aux contenus;
21.gestion financière durable;
22.Attention portée aux besoins et aux attentes du personnel, y compris des pigistes et des autres

fournisseurs;
23.Gestion de la santé et de la sécurité au travail.

1) service de l’intérêt public
2) indépendance éditoriale 

+
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Modalités de réalisation des audits

2 - une analyse préliminaire des documents de management existants 

1 - un questionnaire d’auto-évaluation remis aux cadres

4 - une série d’entretiens avec l’équipe de management et un 
échantillon représentatif de collaborateurs issus de chacun des 
départements

3 - un « check-up » structurel et de haut niveau du système
d’assurance qualité

à Parties prenantes
à Exigences
à Objectifs
à Risques

5 - une consultation par échantillonnage des documents de preuve 
de conformité́ aux procédures en place et aux objectifs qualité visés

6 - une observation participative du fonctionnement de la rédaction
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Exemples des critères d’évaluation

6 rubriques principales:

1-Documentation 
qualité

2-Organisation

3-Formation

4-Fonctionnement 
de la rédaction

5-Réalisation des 
programmes

6-Amélioration 
continue
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Challenge Optimum S.A.Structure des rapports d’audit

1 – Synthèse des principaux constats et des suggestions 
d’amélioration

2 – Tableau de conformité aux exigences de l’ISO 
9001/ISAS MEDIA 9001

3 – Diagramme des forces, faiblesses, opportunités, 
menaces

4 – Rapport d’observation participative de la rédaction

5 – Analyse des parties prenantes et des risques associés

6 – Eléments de preuve consultés pendant l’audit
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Format de rapport

Résumé général de l'évaluation

__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________
__________________________________

Résumé des observations Principales priorités d'amélioration 
suggérées

________________________________
_______________________
________________________________
_______________________

Non-conformités majeures selon 
ISAS MEDIA 9001:2016 2

Non-conformités mineures selon 
ISAS MEDIA 9001:2016 6

Observations 2
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Témoignages

«La mise en place d'un management qualité a 
permis deux choses essentielles:

- définir ce qui est fait et comment c'est fait, 
pour tous.

- mettre en place de façon durable (mais 
adaptable), les valeurs de l'entreprise.

Notre entreprise était jusque-là, gérée de façon 
familiale. Lors des changements de direction, de 
cadres et de collaborateurs, il n'était pas rare de 
perdre un historique, un savoir-faire, des habitudes.

Aujourd'hui, les changements de personnes 
permettent de remettre en question les processus 
mais sans en perdre la substance.»Florian Jeanneret

Directeur Général de Radio Chablais SA
23 octobre 2020
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Témoignages

« Alors que des éléments d’information, parfois 
vitaux pour l’entreprise, n’étaient connus que d’un 
seul, la démarche qualité conduite par Rhône FM a 
permis de :

- décloisonner les secteurs, 
- régler la question des suppléances, des 

successions et de les coucher sur papier. 

Rien moins qu’une question de survie. 

Désormais, nous parlons tous la même langue, 
avons énormément gagné en cohésion. Nous 
sommes tout simplement plus efficaces. Et 
résilients, par les temps qui courent. »

Fabrice Germanier
Rédacteur en chef de Rhône FM SA

26 octobre 2020
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Témoignages

« La certification ISAS MEDIA 9001 ainsi que la 
mise en place d'un SMQ a permis à l'ensemble des 
collaboratrices et collaborateurs d'avoir une vision 
globale du fonctionnement de l'entreprise, de ce 
qui se fait avant et après pour mieux comprendre le 
sens de leurs contributions et ainsi être plus 
efficace.»

Alexandre de Raemy
Directeur Général de Media One Group

27 octobre 2020
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Témoignages

« L’organisation mise en place permet de saisir, puis 
d’analyser, tous les événements positifs et négatifs 
survenant au quotidien, visant ainsi à améliorer la 
gestion de nos ressources, ainsi que la production 
et la diffusion du programme de la chaîne. »

Sophie Breguet
Responsable qualité & assistante de direction

3 novembre 2020
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Témoignages

«- Avec le système de certification ISAS MEDIA 
9001, notre groupe a gagné en efficacité et en 
efficience grâce notamment à une documentation 
très complète de notre fonctionnement. Cette 
dernière étant utilisée dans le travail de tous les 
jours et aussi en particulier lors de la formation de 
nouveau collaborateur.

- La structure du système de management nous 
permet de monitorer et de suivre, grâce aux 
différents indicateurs, la performance de notre 
groupe de façon simple et rapide.

- Sans y consacrer un temps considérable puisque 
notre système est 100% numérique, chaque 
responsable de secteur entretient et utilise cet outil 
avec intérêt et de manière naturelle.

- Le système de qualité, avec les différents outils 
mis en place ainsi qu'avec une organisation bien 
définie, pousse à l'amélioration continue. Ceci 
aide au développement de l'entreprise. »

Jérôme Steulet
Directeur Media

BNJ MEDIA Holding
9 novembre 2020

17



Copyright © Challenge Optimum S.A. 1994-2020

Témoignages internationaux

“ISAS BCP9001 : un merveilleux outil de prévention
des conflits et de résolution de problèmes”

Chairul Tanjun, 
CEO of TRANS TV Jakarta, 

1st commercial TV channel in Indonesia, 
2009.

“Faciliter la transition vers un service public moderne et efficient”
Andras Istvan Demeter, 

President Director General Radio Romania, 
February 2011.

« Faciliter la conformité avec les nouvelles exigences légales et réglementaires »
Francisco Gonzalez, 

Quality Manager, 
Canal Once, Mexico, 

July 2015.
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Le système de surveillance mis en place par l’OFCOM a 
fortement encouragé les médias romands à se certifier.

12 ans après avoir lancé la démarche, tous (sauf un1!) 
sont certifiés 

ISO 9001 ou ISAS MEDIA 9001.

Conclusion

3 plus-values essentielles:

1) Fonctionnement en boucle fermée: meilleure prise en 
compte des attentes de l’audience (et des annonceurs)

2) Programmation maîtrisée

3) Rédactions renforcées
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« We cannot make good news out of bad practice»

Edward R. Murrow, 
Former United States Information Agency (USIA) Director

« Faire de bonnes 
infos est impossible 

sans bonnes 
pratiques »
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Contact 
david.balme@optimum.ch

21

Merci de votre attention !
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Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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Pourquoi manager la qualité ?

1) Pour se conformer 
aux exigences légales

ou volontaires

Coût du système
qualité

Procedures

Audits qualité internes

Gestion des risques

3) Pour montrer des 
preuves de bonne 
gouvernance et de 

responsabilité sociale

2) Pour optimiser le 
fonctionnement

Insatisfaction

Client
Démission de collaborateursexpérimentés

Démotivation

Erreurs Pannes
techniques 

Défaillance

d’un 

fournisseur

stratégique

Competition Qualitéinsuffiisantedes contenus
Processus

folkloriques

Déchet
Environmental impacts

Perte d’image

Coût de la non-
qualité

Impact social
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Annexes
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Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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Faciliter la 
transition vers le 

service public

Assurer la conformité
avec les exigences

réglementaires

Mieux comprendre
les attentes du 

public

Montrer des 
preuves de 

responsabilité
sociale

Augmenter le 
chiffre d’affaires

Adopter des pratiques
de management 

compétitives

Faire reconnaître son 
professionalisme sur
le marché national

Accompagner les 
changements

technologiques

Facteurs clés de motivation ISAS MEDIA 9001

ISAS MEDIA 9001 
= 

Bras de levier pour 
:

Renforcer
l’indépendance

éditoriale

Servir l’intérêt
général
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Schéma des influences réciproques autour des médias
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Comment fonctionne un système de management de la qualité?

1) Décrire ce que doit faire 
l’entreprise

2) Faire ce qui est écrit

3) Vérifier si les choses sont 
bien faites

4)
 A

ju
st

er
 e

t 
op

tim
is

er

1) Audit interne
2) Suivi des indicateurs
3) Gestion des non-conformités

Relations avec les parties prenantes
Exigences & Objectifs d’entreprise
Risques
Politique d’entreprise
Autorités et responsabilités 
(gouvernance)
Procédures, processus
Compétences requises
Documents opérationnels
Enregistrement (preuves) de la 
(bonne) réalisation des activités

PLAN

DO

CHECKAC
T
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Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 
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Structure du SMQ de Thai PBS
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Challenge Optimum S.A.1 - Synthèse des principaux constats et des 
suggestions d’amélioration 

Résumé 
général

Constats et 
suggestions

Non-
conformités 
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Challenge Optimum S.A.2 – Tableau de conformité avec ISO 9001/ISAS 
MEDIA 9001
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Challenge Op2mum S.A.3 – Forces-Faiblesses-Opportunités-Menaces
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Challenge Optimum S.A.4 – Analyse des parties prenantes
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Challenge Op2mum S.A.5 – Rapport d’observation participative de la 
rédaction
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Challenge Optimum S.A.6 – Liste des éléments de preuve consultés 

NB : 

Ces éléments de preuve 
sont cités dans le 

tableau de conformité 
ISO 9001/ISAS 

MEDIA 9001 pour 
étayer l’appréciation 
des écarts éventuels 

avec les exigences des 
normes de référence.
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Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un 

système ISO/ISAS ?
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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De quelles informations avons-nous besoin pour gérer la qualité ?

36

!

Matrice des risques
Quelles sont les risques de 

ne pas atteindre nos 
objectifs ? 

Indicateurs
Quels moyens de contrôle 
et d’alerte de la dérive des 

processus ?

Organigramme hiérarchique
Qui dépend de qui ?

Schéma de gouvernance
Qui décide quoi quand et 

sur la base de quelles 
informations ?

Conformité
Les exigences 

sont-elles 
satisfaites ?

Exigences

Plan de formation
Les compétences 
requises sont-elles 

disponibles et à jour ?
Qui ?

Habilitations 
& 

Permis

Quoi ?

A renouveler

A jour

Quand ?

Echu

Procédures
Qui fait quoi quand, 

comment ?

Tâche 1

Tâche 2

Tâche 3

Rôle A Rôle B Rôle C
In

Out

Organigramme 
fonctionnel

Quels sont les savoir-
faire de l’entreprise ?

Périmètre interrelationnel
Qui sont les parties prenantes de 

l’entreprise ? Quels objectifs 
visons-nous avec elles ?

Autorités

Fournisseurs

Partenaires Clients

Enjeux et risques 

Descriptif de fonction Plan de contrôle interne
Quels contrôles, par qui, sur quels documents 

?

Quoi?

Échéance 
proche

Échéance 
lointaine

Quand ?

Echu

Où?

CHF

USD

€

RoI ?

Plan d’amélioration
Que doit-on améliorer, où 
par qui et avec quel RoI ?

Diagramme des processus
Comment l’entreprise crée de 

la valeur ?

Fonctionnement 

Système de gouvernance Description RH

Suivi, reporting, alerte et communication
Notifications automatiques
Échéances et modifications  

Actions
Procédures
Documents
Contrôles
Audits
Equipements
Qualifications

Multi-sites
Publication choisie des informations 

par site et par collaborateur
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Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Exemple: structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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1) Liste des savoir-faire indispensables

= ce que DOIT faire le média

= « GPS » du système de 
management

A quoi ressemble un système qualité ?
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2) Comment les besoins du marché sont transformés en programmes et 
en audience : DIAGRAMME DES PROCESSUS

= COMMENT le média conçoit, produit et diffuse ses programmes auprès 
du grand public

A quoi ressemble un système qualité ?
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Au cœur du système : les procédures

Qui ? fait Quoi ? Selon Quelles règles 
de contrôle ?

40
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Un tel système 
permet de gérer 
les descriptifs 
de fonction de 

chacun !

41
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Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global 
Reporting Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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Information & 
éducation

Faire des choix avisés
sur des thèmes qui 
influencent la vie

Liberté
d’expression

Principe fondamental
de la déclaration des 

droits de l’Homme

Pluralisme & 
diversité

Faciliter la 
compréhension, le débat

et la cohésion sociale

Chien de garde

Exposer la corruption 
et les mal-versations

Expressions 
culturelles et 

inclusion sociale

Etablir un dialogue inter-
culturel permettant de 

comprendre les valeurs, 
les coutumes et les 

traditions

Engagement

Offrir des plateformes
ouvertes à la participation, 

à la création, à
l’interaction, à la critique

Sensibilisation au 
développement

durable
Créer le débat autour des 

problématiques
environnementales, les droits de 
l’Homme, la justice économique

et sociale et le bien-être

Media’s 
brainprint

Impact et influence 
sur la société

Rôles clés
des médias

dans la 
société
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Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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• Code des programmes 
• Code d’éthique
• Code de publicité
• Séparation publicité / informations 
• Non discrimination 
• Innovation & création 
• Responsibilité sociale
• Diversité culturelle
• Mécanisme de médiation
• Gestion du rique

Federal Law on 
Telecommunica1ons 
& Broadcas1ng 
14/07/2014 (Mexico)

Federal 
Audit 
Commission 

Internal 
control 
commission

üA

Exigences ISAS MEDIA

üA üA
üA
üA
üA
üA üA üA
üA
üA
üA

üA

Exemple de conformité légale (Mexique)
Legal requirements
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Un but commun de ces exigences

Prouver que l’entreprise maîtrise 
ses risques, à tous les niveaux

46



Copyright © Challenge Optimum S.A. 1994-2020

Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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Objectifs

1) Faire adhérer l’équipe de direction 
2) Construire une vue d’hélicoptère du 

fonctionnement transversal à l’entreprise
3) Evaluer l’effort de mise en conformité et 
élaborer la feuille de route du projet de 
certification

4) Faire adhérer les spécialistes de l’activité
5) Clarifier les rôles et les responsabilités de 
chacun (qui fait quoi, quand, comment, selon 
quelles règles de contrôle)
6) Sécuriser le fonctionnement opérationnel

7) Faire adhérer l’ensemble des collaborateurs
8) Mesurer l’amélioration continue
9) Optimiser le fonctionnement

B – DESCRIPTION DES SAVOIR-
FAIRE 

Procédures, rôles et responsabilités, 
contrôles, risques, documents

Format PAC® 
« Process Action Chart »
Click-N-Manage 
Délai : Mois 2-5
Qui : collaborateurs 
opérationnels
Effort : 2h/procédure x 3-4 pers 
x 40 procédures 

C - LANCEMENT DU SYSTEME DE 
MANAGEMENT 

Formation des collaborateurs à l’usage 
du SMR et à l’importance de déceler 

et faire parts des anomalies/non-
conformités, à l’audit interne, mesure 
de la performance, revue de direction

Audit interne
Tableaux de bord
Fiches de non-conformité
Rapports d’activité
Délai : Continu
Qui : Responsable des risques 
+ comité de direction
Effort : 2h/mois

Diagramme des affinités appliqué 
à l’élaboration de l’organigramme 
fonctionnel, du diagramme des 
processus, de la matrice des 
risques, …
Délai : Mois 1
Qui : équipe de direction
Effort : 6 ateliers d’1/2j

Etapes & Livrables

A – ARCHITECTURE DU SYSTEME 
D’ORGANISATION

Diagnostic initial, parties prenantes, 
exigences, objectifs stratégiques, risques, 

liste des activités critiques, processus, 
objectifs opérationnels, risques, règles de 
management (schéma de gouvernance)

Outils

Objectifs, étapes, livrables du projet de management de la 
qualité
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Annexes
Pourquoi Manager la Qualité ?

Facteurs clés de motivation pour ISAS MEDIA 9001
Comment fonctionne un SMQ ?

Structure de rapport
Quelles informations doivent être documentées dans un système 

ISO/ISAS
Structure du SMQ de Thai PBS

Rôles clés des médias dans la société selon le Global Reporting
Initiative

Comparaison des exigences légales et ISAS MEDIA 9001
Processus de mise en conformité

Schéma des influences réciproques autour des médias
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Utilisateurs

Fournisseurs externes

Pouvoir politiquePourvoir
économique

Propriétaires

Société
civile

Media
Concurrents

Mécanisme
de 

médiation

Annonceurs

Audience

Media organization and its main stakeholders : 
system of reciprocal influence

Producteurs
de contenus

Autres
producteurs
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cheneviere.guillaume@gmail.com david.balme@optimum.ch
www.optimum.ch

javad@abu.org.my
www.abu.org.my
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