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Ordre	
  du	
  jour	
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1/	
  Contexte	
  
	
  
2/	
  Démarche	
  qualité	
  à	
  la	
  DGS	
  de	
  l’ENS	
  
	
  
3/	
  Bilan	
  -­‐	
  REX	
  
	
  
4/	
  Projets	
  



1. Contexte	
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1.1.	
  Informa0ons	
  générales	
  de	
  	
  l’ENS	
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Informations ENS : 
 
v 	
  EPSCP	
  
v 	
  RCE	
  au	
  1er	
  janvier	
  2010	
  
v 	
  CerFficaFon	
  des	
  comptes	
  sans	
  
réserve	
  en	
  mars	
  2012	
  
v 	
  Membre	
  fondateur	
  ComUE	
  PSL	
  
v 	
  5	
  sites	
  :	
  Ulm,	
  Lhomond,	
  Jourdan,	
  
Montrouge,	
  Foljuif	
  
v 	
  7	
  départements	
  scien0fiques	
  	
  
v 	
  8	
  départements	
  liKéraires	
  
v 	
  Elèves	
  =	
  2	
  795	
  dont	
  étudiants	
  
étrangers	
  =	
  289	
  (10%)	
  	
  
v 	
  EC	
  =	
  1	
  217	
  dont	
  EC	
  étrangers	
  =	
  219	
  
(18%)	
  
v 	
  BIATSS	
  =	
  897	
  dont	
  49%	
  non	
  ENS	
  

Informations DGS : 

v 	
  BIATSS	
  =	
  194	
  ETPT	
  

v 	
  3	
  Services	
  administraFfs	
  
v SRH	
  
v SAE	
  	
  
v SF/AC	
  

v 	
  4	
  Services	
  techniques	
  
v LOG	
  
v PAT	
  
v SPS	
  	
  
v CRI	
  

v  Campus = 104 000 m²	
  

1.	
  Contexte	
  	
  



1.2.	
  Organigramme	
  de	
  la	
  DGS	
  de	
  	
  l’ENS	
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1.	
  Contexte	
  	
  



1.3.	
  Origines	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
  de	
  la	
  DGS	
  de	
  l’ENS	
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1.	
  Contexte	
  	
  

v  Loi	
  LRU	
  è	
  RCE	
  au	
  1er	
  janvier	
  2010	
  
	
  
	
  
v  Autonomie	
  de	
  ges0on	
  :	
  1ers	
  impactés	
  	
  

v  Services	
  Financiers	
  
v  Service	
  RH	
  	
  

	
  
	
  
	
  
v  Démarche	
  qualité	
  lancée	
  en	
  2008	
  
v  Ini0a0ve	
  Cer0fica0on	
  ISO	
  9001	
  en	
  Janvier	
  2010	
  
v  CerFficaFon	
  MAI	
  2012	
  	
  

	
  

Besoin	
  d’une	
  organisaFon	
  efficace	
  
du	
  travail	
  	
  

	
  	
  
	
  

Fiches	
  de	
  procédures	
  



1.4.	
  Historique	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
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1.	
  Contexte	
  	
  

Mai	
  –	
  décembre	
  :	
  
perte	
  du	
  cer1ficat	
  



1.5.	
  Plan	
  stratégique	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
  (2010)	
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1.	
  Contexte	
  	
  

DGS	
  -­‐	
  2010	
  -­‐	
  2013	
  
Plan	
  stratégique	
  

Démarche	
  qualité	
  DGS	
  cerFfiée	
  	
  
ISO	
  9001	
  en	
  mai	
  2012	
  par	
  l’AFNOR	
  

Tableau	
  de	
  
bord	
  

stratégique	
  
Tableaux	
  de	
  

bord	
  processus	
  

PoliFque	
  
qualité	
  

PSL	
  (ENS)	
  -­‐	
  Ministère	
  -­‐	
  2014	
  –	
  2018	
  :	
  
Contrat	
  quinquennal	
  

ENS	
  -­‐	
  Ministère	
  -­‐	
  2010	
  –	
  2013	
  :	
  
Contrat	
  quadriennal	
  

Le	
  plan	
  stratégique	
  de	
  la	
  DGS	
  intègre	
  
6	
  indicateurs	
  du	
  contrat	
  quadriennal	
  suivis	
  par	
  les	
  

services	
  de	
  la	
  DGS	
  	
  

Pilotage	
  
opéra0onnel	
  

Accompagner	
  
administra0vement	
  et	
  
matériellement	
  	
  les	
  

ac0vités	
  de	
  recherche	
  
et	
  d’enseignement	
  

Fiabilité	
  des	
  données	
  en	
  
maFère	
  de	
  consommaFon	
  

énergéFque	
  

MeKre	
  en	
  œuvre	
  
périodiquement	
  les	
  

poli0ques	
  définies	
  par	
  
la	
  Direc0on	
  

Taux	
  de	
  requalificaFon	
  

Qualité	
  de	
  la	
  gesFon	
  financière	
  
et	
  comptable	
  

Pilotage	
  
stratégique	
  

	
  

Elaborer	
  les	
  poli0ques	
  
en	
  concerta0on	
  avec	
  la	
  

direc0on	
  

Schéma	
  directeur	
  du	
  SI	
  

Qualité	
  du	
  pilotage	
  en	
  maFère	
  
de	
  gesFon	
  immobilière	
  

QualificaFon	
  du	
  disposiFf	
  
d’autoévaluaFon	
  mis	
  en	
  œuvre	
  

par	
  l’établissement	
  



1.6.	
  Poli0que	
  qualité	
  ini0ale	
  (2010)	
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1.	
  Contexte	
  	
  

 
4 Piliers de la 

politique qualité de la 
DGS de l’ENS : 

	
  

v 	
  Ecoute	
  
v 	
  Organisa0on	
  
v 	
  Réac0vité	
  

v 	
  Engagement	
  



1.7.	
  Cartographie	
  des	
  processus	
  ini0ale	
  (2010)	
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1.	
  Contexte	
  	
  

PP1	
  =	
  DGS	
  
6	
  acFvités	
  

PR1	
  =	
  SAE	
  
10	
  ac0vités	
  

PS1	
  =	
  SRH	
  
6	
  acFvités	
  

PS2	
  =	
  SF/AC	
  
10	
  acFvités	
  

PS3	
  =	
  LOG,	
  
CRI,	
  PAT,	
  SPS	
  
14	
  acFvités	
  

SMQ	
  de	
  la	
  DGS	
  de	
  l’ENS	
  è	
  	
  
5	
  processus	
  déclinés	
  en	
  50	
  acFvités	
  



2. Démarche qualité 	
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2.1.	
  Boucle	
  d’améliora0on	
  du	
  SMQ	
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2.	
  Démarche	
  qualité	
  à	
  la	
  DGS	
  de	
  l’ENS	
  

Plan	
  stratégique	
  

Poli0que	
  qualité	
  

Manuel	
  qualité	
  Cartographie	
  

Objec0fs	
   Indicateurs	
  

Analyses	
  de	
  risques	
  

Revue	
  de	
  
Processus	
  

Revue	
  de	
  
DirecFon	
  

Résultats	
  enquêtes	
  
de	
  sa0sfac0on	
  

Rapports	
  d’audit	
  

Tickets	
  

SMQ	
  de	
  la	
  DGS	
  

Plan	
  d’ac0ons	
  stratégique	
  

Tableau	
  de	
  
bord	
  

stratégique	
  

Plan	
  
d’acFons	
  
processus	
  

Tableau	
  de	
  
bord	
  processus	
  

Contrat	
  Quadriennal	
  /	
  
Contrat	
  quinquennal	
  



2.2.	
  Ou0ls	
  de	
  pilotage	
  

13 
Direction générale des services  

2.	
  Démarche	
  qualité	
  à	
  la	
  DGS	
  de	
  l’ENS	
  

v  PlanificaFon	
  d’audits	
  internes	
  	
  
è  chaque	
  ac0vité	
  et	
  chaque	
  processus	
  audités	
  au	
  moins	
  une	
  fois	
  

tous	
  les	
  2	
  ans	
  
è  Pool	
  d’auditeurs	
  =	
  15	
  auditeurs	
  internes	
  dont	
  4	
  formateurs	
  

v  	
  PlanificaFon	
  des	
  revues	
  	
  
è	
  2	
  revues	
  de	
  direc0on	
  par	
  an	
  en	
  aval	
  des	
  revues	
  de	
  processus	
  

v  Analyse	
  de	
  la	
  performance	
  sur	
  2	
  niveaux	
  :	
  opéraFonnel	
  et	
  
stratégique	
  	
  

v  Tableaux	
  de	
  bord	
  	
  
v  Plan	
  d’acFons	
  	
  
	
  

v  Ateliers	
  divers	
  :	
  
v  	
  Analyse	
  de	
  risques	
  par	
  processus	
  è	
  Cartographie	
  des	
  risques	
  	
  
v  	
  Enquête	
  de	
  sa0sfac0on	
  par	
  thème	
  



2.3.	
  Anima0on	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
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2.	
  Démarche	
  qualité	
  à	
  la	
  DGS	
  de	
  l’ENS	
  

v  FormaFons:	
  
v  ISO	
  9001	
  
v  Ou0ls	
  de	
  pilotage	
  
v  Forma0on	
  aux	
  nouveaux	
  entrants	
  

v  Evénements	
  qualité:	
  
v  Séminaires	
  
v  Ateliers	
  
v  Tables	
  rondes	
  
v  Pe0ts	
  déjeuners	
  /	
  brunch	
  
	
  

v  CommunicaFon	
  :	
  
v  	
  Sensibilisa0on	
  au	
  fil	
  de	
  l’eau	
  
v  	
  Support	
  de	
  communica0on	
  interne	
  



3. Bilan - REX	
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3.1.	
  Apports	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
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3.	
  Bilan	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
  

1/ Pour la communauté de l’ENS 
v  Ecoute	
  usagers	
  
v  ConFnuité	
  de	
  service	
  
v  UniformisaFon	
  des	
  procédures	
  

2/ Pour les services de l’ENS 
v  CommunicaFon	
  interne	
  	
  
v  Cohésion	
  des	
  services	
  

v  Maîtrise	
  des	
  acFvités	
  /	
  professionnalisaFon	
  	
  
 



3.2.	
  Quelques	
  chiffres	
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3.	
  Bilan	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
  

Thème	
   Année	
   Tx	
  de	
  sat.	
  

Cellule	
  qualité	
  
2012	
   84%	
  

2014	
   94%	
  

Exécuter	
  les	
  dépenses	
   2013	
   62%	
  

Accueil	
  des	
  nvx	
  arrivants	
   2013	
   95%	
  

Organiser	
  les	
  conseils	
   2013	
   90%	
  

Accompagnement	
  de	
  la	
  
scolarité	
  des	
  élèves	
  de	
  

1ere	
  année	
  
2014	
   88%	
  

Moyenne	
  des	
  
Taux	
  de	
  

sa0sfac0on	
  	
  =	
  
85,79	
  %	
  

Taux	
  de	
  
réponse	
  =	
  	
  

15	
  %	
  

PP1	
   PR1	
   PS1	
   PS2	
   PS3	
  

87%	
   73%	
   75%	
   77%	
   76%	
  

Taux	
  d'ageinte	
  des	
  indicateurs	
  de	
  2011	
  à	
  2013	
  

Moyenne	
  des	
  Taux	
  d’aKeinte	
  des	
  indicateurs	
  =	
  78	
  %	
  

6	
  indicateurs	
  du	
  contrat	
  quadriennal	
  aKeints	
  

Suivi	
  des	
  indicateurs	
  depuis	
  2011	
  

Suivi	
  de	
  la	
  saFsfacFon	
  des	
  usagers	
  depuis	
  2012	
  

2011	
   2012	
   2013	
   2014	
  

0%	
  

40%	
   42%	
  

57%	
  
Taux	
  de	
  clôture	
  des	
  acFons	
  	
  

DGS	
   PP1	
   PR1	
   PS1	
   PS2	
   PS3	
   Total	
  

49	
  

35	
  
25	
  

16	
   14	
  

30	
  

120	
  

22	
   26	
  
13	
   13	
  

2	
  
14	
  

68	
  
Nombre	
  d'ac0ons	
   Nombre	
  d'ac0ons	
  closes	
  et	
  efficaces	
  

Suivi	
  des	
  acFons	
  depuis	
  2011	
  

	
  
	
  
	
  

100%	
  des	
  	
  acFvités	
  ont	
  été	
  auditées	
  au	
  moins	
  1	
  fois	
  
100%	
  des	
  NC	
  détectées	
  ont	
  été	
  corrigées	
  	
  

Audits	
  internes	
  depuis	
  2011	
  



3.3.	
  Les	
  limites	
  de	
  la	
  démarches	
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3.	
  Bilan	
  de	
  la	
  démarche	
  qualité	
  

v  Périmètre	
  de	
  la	
  démarche	
  :	
  	
  
v  Interfaces	
  avec	
  les	
  acteurs	
  de	
  la	
  communauté	
  

normalienne	
  
v  Processus	
  cloisonnés	
  aux	
  services	
  :	
  chef	
  de	
  

service	
  =	
  pilote	
  de	
  processus	
  

v  SaFsfacFon	
  des	
  usagers	
  peu	
  mesurée	
  et	
  peu	
  
représentaFve	
  

v  SensibilisaFon	
  des	
  personnels	
  :	
  
v  OuFls	
  peu	
  employés	
  
v  Vocable	
  peu	
  maitrisé	
  

v  Indicateurs	
  parfois	
  peu	
  perFnents	
  



4. Projets 	
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4.1.	
  Poli0que	
  de	
  la	
  démarche	
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4.	
  Projets	
  

v  ObjecFf	
  de	
  renouvellement	
  de	
  cerFficaFon	
  ISO	
  
9001	
  selon	
  la	
  version	
  2015	
  

	
  
v  PoliFque	
  qualité	
  :	
  3	
  objecFfs	
  déclinables	
  

v  Traçabilité	
  
v  Adaptabilité	
  
v  Fiabilité	
  

	
  
v  Extension	
  de	
  la	
  démarche	
  è	
  logique	
  d’acFvités	
  :	
  

v  Processus	
  x	
  9	
  	
  
v  Sous-­‐processus	
  x	
  34	
  

	
  



4.1.	
  Cartographie	
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4.	
  Projets	
  



4.2.	
  Marges	
  de	
  progression	
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4.	
  Projets	
  

v  SimplificaFon	
  
v  Carte	
  d’idenFté	
  des	
  processus	
  
v  Manuel	
  qualité	
  
v  Audits	
  processus	
  
	
  

v  Pilotage	
  
v  Moins	
  d’indicateurs	
  mais	
  plus	
  perFnents	
  
v  Modes	
  projets	
  
v  Suivi	
  plus	
  rigoureux	
  des	
  acFons	
  et	
  de	
  leur	
  

efficacité	
  
	
  
v  ValorisaFon	
  de	
  la	
  démarche	
  

v  Support	
  de	
  communicaFon	
  ouvert	
  
v  Audits	
  croisés	
  avec	
  UPMC-­‐FC	
  



4.3.	
  Perspec0ves	
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4.	
  Projets	
  

Ouverture	
  de	
  la	
  démarche	
  aux	
  
services	
  supports	
  des	
  

départements	
  et	
  aux	
  direcFons	
  
pour	
  une	
  meilleure	
  

applicabilité	
  des	
  procédures	
  
?	
  



CONCLUSION	
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Niveau	
  1	
  :	
  	
  
Mise	
  en	
  place	
  d’un	
  SMQ	
  

Niveau	
  2	
  :	
  	
  
AppropriaFon	
  du	
  SMQ	
  

Niveau	
  3	
  :	
  	
  
Efficacité	
  du	
  SMQ	
  

Nous	
  
sommes	
  ici	
  	
  

ObjecFf	
  Niveau	
  3	
  pour	
  2018	
  
La	
  dém

arche	
  
qualité

	
  comme	
  

accom
pagne

ment	
  de
	
  la	
  

condu
ite	
  du	
  

chang
ement	
  

2008-­‐2
013	
  



CONCLUSION	
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«	
  Vous	
  avez	
  un	
  devoir	
  de	
  réussite	
  et	
  d’exemplarité	
  pour	
  le	
  reste	
  de	
  
l’Ecole	
  normale	
  supérieure	
  et	
  pour	
  le	
  domaine	
  de	
  l’enseignement	
  

supérieur	
  et	
  de	
  la	
  recherche	
  de	
  manière	
  plus	
  large	
  »	
  	
  
J.	
  Hurtrel	
  –	
  2014–	
  auditeur	
  AFNOR	
  

	
  

Merci	
  pour	
  votre	
  agenFon	
  

EvoluFon	
  de	
  la	
  norme	
  ISO	
  
9001	
  	
  version	
  2015	
  	
  Résultats	
  d’audit	
  	
  

Nouvelle	
  poliFque	
  qualité	
  
et	
  cartographie	
  

Réingénierie	
  pour	
  préparer	
  audit	
  de	
  renouvellement	
  de	
  cerFficaFon	
  :	
  
2015-­‐2018	
  


