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Introduction

Chiffres 2021

volontaires 
actifs
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Ce manuel a pour but de décrire le Système de Management de la Qualité en vigueur chez SGS
IDEA.

Les objectifs de ce SMQ sont multiples :

• Assurer la conformité́ de nos produits et services aux exigences de nos clients et aux exigences
légales et règlementaires

• Accroître la satisfaction de nos clients par le fonctionnement efficace de notre Système de
Management et son amélioration continue

• Optimiser notre organisation en vue de sa pérennisation

Ce manuel présente l’organisation de nos sociétés en fonction des différents processus et des
objectifs qui l’animent, conformément aux exigences de la norme ISO 9001 : 2015, et en respectant
les engagements définis dans notre politique Qualité́ et le déploiement de notre politique RSE
(Responsabilité́ sociale des Entreprises).

Il peut être diffusé en interne comme en externe, afin de présenter l’entreprise, ses valeurs ainsi
que les moyens mis en place pour assurer la satisfaction des clients autant que des collaborateurs.

Le manuel est revu chaque année par la collégiale des Responsables Qualité́ et est approuvé par le
Directeur Général. A chaque révision, la nature des modifications est indiquée dans sa fiche de vie.
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Présentation des sociétés
Depuis 1999, IDEA Tests est spécialisé dans l’évaluation de l’efficacité (in vivo et in vitro),
de la tolérance et de la toxicologie des produits finis et des ingrédients cosmétiques.
Nous comptons aujourd’hui plus de 80 collaborateurs, répartis sur 4 sites en Europe.

Depuis décembre 2021, IDEA Tests fait partie du Groupe SGS, leader mondial du testing,
de l’inspection et de la certification.

SGS IDEA CLINIC SGS IDEA LAB SGS IDEA LEGAL

Études de tolérance
Études d’efficacité

Études microbiologiques
Études in vitro
Études de stabilité

Études toxicologiques
Expertise réglementaire
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SGS IDEA CLINIC

SGS IDEA CLINIC propose des études de tolérance et d’efficacité
sur des volontaires, dans l’esprit des Bonnes Pratiques Cliniques
et le respect de la déclaration d’Helsinki.

5 000 

5 000
Martillac

Siège social &
Centre clinique

Talence

Centre clinique

Bucarest

Centre clinique

Chiffres 2021

études /an

volontaires 
actifs
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Organigramme SGS IDEA CLINIC
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SGS IDEA LAB
SGS IDEA LAB propose des tests in vitro et des études de
microbiologie, grâce à ses deux centres de Martillac et Brest. Ces
tests sont désormais les tests alternatifs à l’expérimentation
animale pour l’évaluation de l'innocuité et la sécurité des
produits cosmétiques et des ingrédients .

La société est certifiée Bonnes Pratiques de Laboratoire . 

Chiffres 2021

études /an

Produits
enregistrés

13 000 

23 000
Martillac

Siège social &
Laboratoire 

de culture cellulaire

Brest

Laboratoire 
de microbiologie
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Organigramme SGS IDEA LAB
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SGS IDEA LEGAL

SGS IDEA LEGAL propose dans le cadre du Règlement
Européen 1223/2009, un accompagnement personnalisé pour
la mise sur le marché de produits cosmétiques afin d’en
assurer la conformité et la sécurité.

Chiffres 2021

Martillac

Siège social

1 800 

20 000

évaluations de
la sécurité /an

Ingrédients 
caractérisés en 
base de données
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Organigramme SGS IDEA LEGAL
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Notre politique Qualité 2022

Les sociétés IDEA Clinic, IDEA Lab et IDEA Legal ont mis en place dès leur création une organisation
visant à maintenir un haut niveau de qualité de leurs prestations - tests de tolérance in vitro et
cliniques, contrôles microbiologiques, tests d’efficacité cliniques et expertises règlementaires - et
fournir ainsi à leurs clients la performance qu’ils sont en droit d’attendre pour les évaluations
nécessaires à la mise sur le marché de leurs produits.

La refonte de notre Système de Management de la Qualité (SMQ) engagée en 2019 dans le respect
de la norme ISO 9001 v.2015 porte ses fruits : notre volonté d’amélioration continue s’est concrétisée
en 2021 par un meilleur suivi de nos anomalies, des actions correctives associées et par une
meilleure analyse des causes sources. La gestion de nos différents processus par les Pilotes et la
Direction est désormais assurée de manière plus efficace via un suivi permanent des actions décidées
lors des revues et des indicateurs mis en place, puis de réunions de suivi de processus régulières.

En parallèle, nous continuons à mettre en œuvre les moyens nécessaires pour maintenir notre
conformité aux Bonnes Pratiques de Laboratoire et travailler dans l’esprit des Bonnes Pratiques
Cliniques, tout en respectant la confidentialité des données de nos clients, ainsi que des données
personnelles en accord avec la règlementation RGPD.

2
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Notre intégration récente au Groupe SGS permet d’élargir notre offre de prestation, de profiter de
nouveaux supports de développement et d’expertises, d’optimiser notre surveillance du marché et
des évolutions réglementaires et technologiques, et de bénéficier d’accès rapides à de nouveaux
clients. Cette nouvelle année marquera le départ de l’harmonisation de nos systèmes en termes de
Qualité, Sécurité et environnement.

Enfin, l’engagement RSE (Responsabilité Sociétale des Entreprises) déployé en 2021 avec l’ensemble
de nos collaborateurs sur les thématiques Sociales, Sociétales et Environnementales se renforce cette
année par une intégration des actions RSE dans notre Système de Management de la Qualité, ainsi
que par la prise en compte des parties prenantes dans notre démarche.

Nos engagements communs pour la satisfaction du client, la qualité, l’innovation, l’intégrité et le
respect des collaborateurs, sont les facteurs déterminants pour la performance et le développement
durable de notre groupe, dans le respect des exigences de la norme ISO 9001 v.2015, des Bonnes
Pratiques de Laboratoire et dans l’esprit des Bonnes Pratiques Cliniques.

Benoit Latouche

Directeur Général
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Notre engagement RSE3
La Responsabilité Sociétale 
des Entreprises

Avoir un comportement éthique et transparent qui :

• Contribue au développement durable (santé et au bien-être de la société)

• Prend en compte les attentes des parties intéressées (clients,
fournisseurs, volontaires)

• Respecte les lois en vigueur

• Est intégré dans l’ensemble du groupe et mis en œuvre dans les relations
avec les parties intéressées
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Nos engagements RSE
 Responsabiliser notre

groupe vis-à-vis des
impacts de ses activités
sur la Société et sur
l’environnement.

 Avoir un impact positif
sur la Société et
l’environnement tout en
étant économiquement
viable

 Mettre en œuvre un
projet porteur de sens
pour le groupe et les
collaborateurs

Réduire l’impact 
environnemental d’ici 5 ans 

Garantir le bien être 
et l’évolution des collaborateurs

Au moins 1 action par an auprès 
d’une association

Diminution de 30%

Taux de satisfaction 
des salariés > 90%

Soutenir les associations et les 
actions locales

Engagement

Ambition

Engagement

Ambition

Engagement

Ambition
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Nos actions RSE

En 2021, notre politique RSE s’est déployée sur
l’ensemble des sociétés. Le comité de pilotage a été
mis en place et l’organisation par groupes de travail a
permis de nombreuses actions concrètes dans les
thématiques choisies.

Mécénat

Collecte de jouets 
au profit de 
l’association 
Ti jouets
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Bien être

Création d’un 
livret d’accueil 
et d’un 
trombinoscope

Tri sélectif

Mise en place 
d’une réelle 
politique de tri sur 
l’ensemble des 
sites

Eau et énergie

Mise en place 
d’une campagne 
de sensibilisation 
aux économies 
d’énergie
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Organisation des sociétés4
Notre système de Management de la Qualité est organisé sous forme de 3 types de
processus :
• Les processus transverses qui assurent l’organisation logistique pour

l’enregistrement et la livraison des études
• Les processus de réalisation qui regroupent les activités de production des études
• Les processus support qui permettent de disposer des ressources nécessaires à

l’activité des sociétés

Ces processus se déclinent en flux transverses correspondant chacun à un domaine
d’activité (SGS IDEA CLINIC, SGS IDEA LAB et SGS IDEA LEGAL).
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Chaque processus est doté d’un pilote qui en assure le suivi tout au long de
l’année.
Il vérifie la bonne marche de son processus au moyen de différents indicateurs.
En parallèle, le pilote de processus définit des objectifs en collaboration avec
plusieurs participants impliqués dans le suivi opérationnel des activités.

Interactions entre les processus

3 flux
FLUX SGS IDEA LAB

FLUX SGS IDEA CLINIC

FLUX SGS IDEA LEGAL

Ces flux représentent l’ensemble 
des activités de chaque société

3 processus de réalisation
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5 processus transverses

4 processus support

VENTE ET ADV

LIVRAISON / FACTURATION

PLANIFICATION

GESTION DES PRODUITS 

ACHAT

REALISATION SGS IDEA LAB

REALISATION SGS IDEA CLINIC / 
GESTION DES VOLONTAIRES

REALISATION SGS IDEA LEGAL

RESSOURCES HUMAINES  

SYSTEME DOCUMENTAIRE

INFORMATIQUE  

EQUIPEMENTS ET INFRASTRUCTURES



Cartographie des processus
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CL
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S2 – FLUX SGS IDEA CLINIC

1 – FLUX SGS IDEA LAB

3 – FLUX SGS IDEA LEGAL
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PILOTAGE DU SYSTÈME IDEA

EQUIPEMENTS ET INFRASTRUCTURESSYSTÈME DOCUMENTAIRE

REALISATION DES ÉTUDES
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REALISATION DES ÉTUDES

RESSOURCES HUMAINES

GESTION DES VOLONTAIRES / REALISATION DES ÉTUDES

PL
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AT
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T

GE
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IT

SYSTÈME D'INFORMATION / INFORMATIQUE

GESTION DES SYSTÈMES INFORMATISÉS

Processus Support

Réalisation des produits et services

CL
IE

NT
S

Les processus et leurs objectifs
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PROCESSUS 
SUPPORT

RESSOURCES HUMAINES 

Assurer les besoins RH par la 
gestion administrative et le 

suivi des compétences

SYSTEME DOCUMENTAIRE

Gérer le système 
documentaire et 

perfectionner les documents 
de travail. Maîtriser les 

informations documentées

EQUIPEMENTS ET 
INFRASTRUCTURES

Mettre en service et 
entretenir le matériel 
nécessaire aux études

INFORMATIQUE

Fournir un matériel 
informatique adapté  

Développer des outils 
optimisant les autres 

processus

Interaction : tous les 
processus

Interaction : tous les 
processus

Interaction : Réalisation, 
achat

Interaction : tous les 
processus

PROCESSUS 
TRANSVERSES

LIVRAISON / 
FACTURATION

Respecter les délais 
de livraison des 

rapports et assurer 
une facturation 

suivie

ACHAT

Assurer des achats 
de produits / 
prestations 
conformes

GESTION PRODUITS

Gérer les produits de 
la réception à la 

destruction

PLANIFICATION

Proposer un planning 
au plus près des 

demandes clients

VENTE ET ADV

Gagner de nouveaux 
clients et fidéliser les 

anciens

Interaction : tous les 
processus

Interaction : ADV et 
Réalisations

Interaction : tous les 
flux

Interaction : tous les 
processus

Interaction : tous les 
processus

PROCESSUS DE 
REALISATION

REALISATION SGS IDEA LAB

Réaliser les études de 
microbiologie, de sécurité et 

d’efficacité des produits 
cosmétiques et assurer le soutien 
technique du service commercial

REALISATION SGS IDEA LEGAL

Réaliser les études toxicologiques 
et satisfaire les clients dans leurs 

demandes d’expertises et de 
conseils règlementaires.

REALISATION SGS IDEA CLINIC

Assurer un panel de volontaires 
adaptés. Réaliser les études 

cliniques et assurer le soutien 
technique du service commercial.



Amélioration continue5
Chaque processus est revu régulièrement par le Pilote et son équipe afin d’évaluer ses
opportunités d’amélioration par différentes actions :

• L’analyse de risque (SWOT) par la définition des forces, faiblesses, menaces et opportunités
pour chaque processus

• Le suivi des Indicateurs Qualité définis pour chaque processus

• Le suivi des anomalies, problèmes, réclamations ou autres non conformités enregistrés dans
un fichier de suivi et contrôlé par les différents Responsable Qualité et les pilotes de processus.
Les problèmes récurrents peuvent faire l’objet d’une fiche CAPA (Corrective Action and
Preventive Action) afin d’analyser la cause racine et régler ainsi le problème à la base.

Les différents audits internes, inspections réglementaires et audits Clients permettent de
contrôler l’application et l’efficacité de notre système. Les résultats de ces audits, ainsi que le suivi
des actions décidées dans le cadre des revues, sont présentés lors des réunions de processus. Les
Responsables Qualité assurent la vérification des actions menées.

L’amélioration continue de notre organisation est surveillée dans le cadre de la Revue de
Direction annuelle. Des Revues de Processus sont réalisées en amont afin d’établir un bilan de
l’année. Les indicateurs surveillés lors des revues de processus permettent de s’assurer de
l’efficience de notre organisation.
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Objectifs qualité6
La conformité et la fiabilité 
de nos études
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La fiabilité de nos études et leur conformité aux réglementations applicables fait partie des
premiers engagements de notre politique qualité.

Pour cela, chacune des sociétés met tout en œuvre pour maintenir ses certifications :

• La conformité BPL (Bonnes pratiques de Laboratoire) (ANSM / GIPC) pour SGS IDEA LAB

• L’environnement BPC (Bonnes Pratiques Cliniques) pour SGS IDEA CLINIC

• La veille réglementaire pour SGS IDEA LEGAL

En parallèle, les 3 sociétés du groupe sont engagés depuis 2008 dans une démarche ISO 9001
pour la maîtrise de son Système de Management de la Qualité.

Par ailleurs, nous sommes régulièrement audités par nos clients pour valider la conformité de
notre organisation à leurs exigences.
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La satisfaction clients / 
collaborateurs

Lorsqu’un client manifeste son insatisfaction ou qu’une
anomalie est détectée en interne, SGS IDEA apporte un soin
particulier au traitement du problème, afin de le résoudre
autant que pour empêcher qu’il se produise à nouveau.

Dans ce cadre, les anomalies relevées tout au long de l’année
dans un fichier partagé avec tous les collaborateurs
permettent de relever les différentes problématiques internes
et externes et garantir leur suivi afin d’assurer au mieux la
satisfaction des clients, de nos volontaires et de nos
collaborateurs.

Par ailleurs, des enquêtes externes et internes sont
régulièrement menées pour évaluer le niveau de satisfaction
ainsi que les mesures qui pourraient être entreprises pour
améliorer nos prestations vis-à-vis de nos clients et les
conditions de travail de nos collaborateurs.

En parallèle, notre engagement RSE vise à améliorer d’une
part le bien-être au travail de nos salariés, et d’autre part
notre politique environnementale et sociétale qui devient une
préoccupation majeure de nombreux clients.

Les clients nous évaluent* :

94% SGS IDEA CLINIC

93% SGS IDEA LAB

89% SGS IDEA LEGAL

*Taux de satisfaction globale 
Enquête Client (01/2022)

97%
des volontaires nous 
recommandent à leur 
entourage
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96 %
des clients satisfaits

94 % 
des salariés satisfaits

Satisfaction par 
rapport au site 
internet

93 %

Satisfaction de la 
relation avec l'équipe 
commerciale

100 %

Satisfaction de 
l'interface client 
Contactest

96 %

Satisfaction des 
conseils clients (choix 
des tests)

98 %

Satisfaction du délai 
d'envoi des devis

96 %

Réalisation des 
études

92 %

Satisfaction de 
l’ambiance au travail

94 %

Satisfaction des action 
RSE mises en place

89 %

Satisfaction vs
communication interne

80 %

Satisfaction vs écoute de
la hiérarchie

96 %

Satisfaction vs 
prestations réalisées par 
IDEA

95 %
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