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Ordre du jour

/1/ Contexte
2/ Démarche qualité a la DGS de I'ENS

3/ Bilan - REX

K4/ Projets

~







1. Contexte

1.1. Informations générales de I'ENS

ﬁnformations ENS :

s* EPSCP

+*¢* RCE au ler janvier 2010

+¢ Certification des comptes sans
réserve en mars 2012

** Membre fondateur ComUE PSL
¢ 5 sites : UlIm, Lhomond, Jourdan,
Montrouge, Foljuif

s 7 départements scientifiques

s 8 départements littéraires

+** Eléves = 2 795 dont étudiants
étrangers = 289 (10%)

s EC=1 217 dont EC étrangers = 219
(18%)

~

QBIATSS = 897 dont 49% non ENS/

Informations DGS :
** BIATSS =194 ETPT

¢ 3 Services administratifs
** SRH
«» SAE
** SF/AC

+*»* 4 Services techniques



1. Contexte

1.2. Organigramme de la DGS de

ECOLE NORMALE
SUPERIEURE

Relations internationales

Agent comptable DIRECTION

— Bibliothéques générales

[ ] _— Pole communication

Section sciences Section lettres
Direction adjointe Direction adjointe L Editions rue d’'Ulm
Direction des études Direction des études
Secrétariat de Direction

Pole des affaires juridiques

Pole pilotage et qualite

Cellule marchés publics

Direction générale des services

Médecine de prévention

Service des activités sportives

CENTRE DE RESSOURCES
INFORMATIQUES

® Application et
développements

® Assistance Technique
— Exploitation

e Internet — Intranet
® Réseau et téléphonie

e Systéme et sécurité

SERVICE DES ADMISSIONS
ET DES ETUDES

e Péle des admissions :

-Concours sciences et
concours lettres

-Sélection
internationale

- Inscriptions

® Péle des études :

-Doctorants & HDR

- Stages

- DENS & masters
littéraires

- Cellule internationale

- Agrégatifs

® Missions transversales
- Accueil, archives
- Certificats

SERVICE FINANCIER ET
AGENCE COMPTABLE

® Pole budget et
recettes

e Péle comptabilité

® Péle des contrats de
recherche

e Péle dépenses

® Péle rémunérations

SERVICE DE LA LOGISTIQUE
ET DE LA RESTAURATION

¢ Péle administratif :
-Gestion des salles
-Gestion administrative,
-Gestion des cartes

e Péle audio-visuel et
multimédia

e Cellule financiére
e Péle hébergement
e Péles techniques :

® Restauration

SERVICE PATRIMOINE

e Gestion
administrative et
financiére

* Maintenance :
-Electricite,
-Menuiserie,

-Peinture,

-Plomberie

-chauffage,
-Maintenance générale

o Travaux

SERVICE DE PREVENTION
ET DE SECURITE

® Pole prévention des
risques

e Pole sécurité incendie
et assistance aux
personnes

SERVICE DES RESSOURCES
HUMAINES

® Péle BIATSS

e Péle Enseignants-
chercheurs

e Péle formation
concours et
accompagnement
professionnel

e Péle pilotage

e Péle social




1. Contexte

1.3. Origines de la démarche qualité de la DGS de I'ENS

/ Loi LRU = RCE au 1¢' janvier 2010 \

¢ Autonomie de gestion : lers impactés
** Services Financiers Besoin d’une organisation efficace
< Service RH CITRIENET

1 Fiches de procédures

\/

** Démarche qualité lancée en 2008
** Initiative Certification ISO 9001 en Janvier 2010
+* Certification MAI 2012

A/




1. Contexte

1.4. Historique de la démarche qualité

EVOLUTION DE LA DEMARCHE QUALITE A LA DGS DE L'ENS

'8 /8 S 'S 8/ 2 /s /8
(3] / Q S / S /| )
e ’ 3 0 4 < . ,
-/ ~/ - ™ o ~/ T Mai — décembre :
perte du certificat
Nov. Juin
Oct Arrivée lers Mai
18 yersion de S .Al,:dits Audit de L\\Aa.rs,
: internes certification rivee Déc.
la cartographie DGS ENS DGS -
de la DGS Juin Audit de
renouvellement sur
Le contrat quadriennal . Gl
integre I'objectif de 2" Audit i e
e o Blanc Mai 1SO 9001 : 2015
znd
Janw. Mars Audit de
Mai Lancement Nov. Jnde Rp suivi
. ] officiel de la . et RD
1eres: Fiches de T —— léres RP .
procédure (RH- certification etRD Janv. o
paye) 1SO 9001 187 Audit 187 Audit 7

Blanc de suivi



1. Contexte

1.5. Plan stratégique de la démarche qualité (2010)

ECOLE NORMALE
SUPERIEURE

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

ENS - Ministere - 2010 — 2013 :
Contrat quadriennal

Accompagner
administrativement et Fiabilité des données en
matériellement les matiére de consommation
DGS - 2010 - 2013 Politique activités de recherche énergétique
2 q a et d’enseignement
Plan stratégique qualité .
Pilotage
drationnel e -
operationne ViETe @ salTE Taux de requalification
périodiquement les
politiques définies par
la Direction Qualité de la gestion financiéere
Tableau de et comptable
bord
stratégique
Tableaux de Schéma directeur du SI
bord processus
Pilotage Elaborer les politiques s . o
. .g _p g Qualité du pilotage en matiére
stratégique en concertation avec la

de gestion immobiliére

Démarche qualité DGS certifiée
ISO 9001 en mai 2012 par ’AFNOR

direction

Qualification du dispositif
d’autoévaluation mis en ceuvre
par I'établissement

PSL (ENS) - Ministere - 2014 — 2018 :
afag 8

Contrat quinquennal , , o .
Direction générale des services




1. Contexte

1.6. Politique qualité initiale (2010)

ECOLE NORMALE
SUPERIEURE
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1. Contexte

1.7. Cartographie des processus initiale (2010)

PP1 = DGS
6 activités

Pilotage managérial

6 activités

PR1 = SAE
10 activites - Diplmeés de
- éléves et I'ENS, docteurs,
étudiants . A = _ 0 o s il s agrégés,
Organiser la sélection des éléves et intégrer les éléves et étudiants. Accompagner les éléves et étudiants inscrits a
chercheurs
. I'ENS au cours de leur cursus (PR1)
- enseignants
chercheurs - Publications,
meédailles, brevets
. Support des moyens financiers )
Support des moyens humains Support des moyens de
fonctionnement & - LOG,
PS1 =SRH PS1 ( PS2 = SF/AC — ~r CRl, PAT, SPS

14 activités

) L 10 activités J § )

SMQ de la DGS de I'ENS =»

5 processus déclinés en 50 activités

Eiely 10

Direction générale des services ===




2. Démarche qualité




2. Démarche qualité a la DGS de I’ENS

2.1. Boucle d’amélioration du SMQ

- / SMQ de la DGS

Tableau de
bord Objectifs Indicateurs
stratégique

Politique qualité
Plan stratégique
Plan d’actions stratégique

Cartographie Manuel qualité

. 2 Analyses de risquele
Revue de Tableau de —
Processus bord processus Fap(pen s erauel: J

Tickets A
Résultats enquétes
R(-evue.de Plan de satisfaction ;
Direction d’actions

processus




2. Démarche qualité a la DGS de I’ENS

2.2. Outils de pilotage

\/

*¢ Planification d’audits internes

=» chaque activité et chaque processus audités au moins une fois
tous les 2 ans

=» Pool d’auditeurs = 15 auditeurs internes dont 4 formateurs

/

** Planification des revues
=>» 2 revues de direction par an en aval des revues de processus

/

+* Analyse de la performance sur 2 niveaux : opérationnel et
stratégique

o,

» Tableaux de bord

X/

s Plan d’actions

. s Ateliers divers :

**  Analyse de risques par processus =» Cartographie des risques

< Enquéte de satisfaction par theme

— — - e 13
Direction générale des services e



2. Démarche qualité a la DGS de I’ENS

2.3. Animation de la démarche qualité

» Formations:
** 1SO 9001
s OQutils de pilotage

» Formation aux nouveaux entrants

L)

L)

* Evénements qualité:
s Séminaires

s Ateliers

** Tables rondes

/

s* Petits déjeuners / brunch

% Communication :

/

** Sensibilisation au fil de I'eau

\/

*%* Support de communication interne

L)




paii

3. Bilan - REX



3. Bilan de la démarche qualité

3.1. Apports de la démarche qualité

@ | )

1/ Pour la communauté de ’ENS

** Ecoute usagers
s Continuité de service
** Uniformisation des procédures

\_ J
2/ Pour les services de ’ENS

s+ Communication interne

** Cohésion des services

** Maitrise des activités / professionnalisation




3. Bilan de la démarche qualité

Moyenne des
Taux de
satisfaction =

Cellule qualité

Exécuter les dépenses 85,79 %
Accueil des nvx arrivants
©
Organiser les conseils =

Taux de

Accompagnement de la

scolarité des éléves de
lere année

réponse =
15%

3.2. Quelques chiffres

Audits internes depuis 2011

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

Suivi des indicateurs depuis 2011

M Taux d'atteinte des indicateurs de 2011 a 2013
A 73% 75% 77% 76%

PP1 PR1 PS1 Y PS3

Moyenne des Taux d’atteinte des indicateurs =78 %
6 indicateurs du contrat quadriennal atteints

Suivi des actions depuis 2011 120

B Nombre d'actions B Nombre d'actions closes et efficaces
8
49
35
P 6 25 39
3 1693 14 4
.

DGS PP1 PR1 PS1 PS2 PS3 Total

H Taux de cloture des actions
57%

20% 42%
-

2011 2012 2013 2014

=4



3. Bilan de la démarche qualité

3.3. Les limites de la démarches

% Périmetre de la démarche:

/

** Interfaces avec les acteurs de la communauté
normalienne
L/

** Processus cloisonnés aux services : chef de
service = pilote de processus

s Satisfaction des usagers peu mesurée et peu
représentative

/

** Sensibilisation des personnels :

7

** Outils peu employés
¢ Vocable peu maitrisé

\/

** Indicateurs parfois peu pertinents







4. Projets

4.1. Politique de la démarche

KObjectif de renouvellement de certification ISN
9001 selon la version 2015

s Politique qualité : 3 objectifs déclinables oy
** Tracgabilité \' 7
=]

s Adaptabilité / \
** Fiabilité

¢ Extension de la démarche = logique d’activités :
** Processus x 9

\ ¢ Sous-processus x 34 /




4. Projets

ENS

ECOLE NORMALE
SUPERIEURE

4.1. Cartographie

k

PM1 : Piloter les ressources
1. Piloter la masse salariale et le plafond d'emplois

2. Piloter le budget
e//

3. Piloter le SI
Piloter le patrimoin
2 Processus de management : pilotage et définition des objectifs

BM2.: Développer le systéme de
management qualité

.

._l

Usagers de la Direction
générale des services
de I'Ecole normale

supérieure : populatio

Asagers externes \

- Visiteurs

- Ministéres

- Autres universités et
établissements
-PSL

-CAC

- Auditeurs (HCERES,

AFNOR, Deloitte, _..) .

- Candidats

a

AUsagers intemes:

- Direction

- Départements

- Laboratoires

- Services

- Population étudiante
- Associations

- Cotutelles

PR1: Assurer le recrutement de la

2. Intégrer et accompagner

2. Gérer administrativement les personnels
3. Accompagner le parcours professionnel des agents

N

~ PR2: Garantir la vie de campus
1. Accueillir
2. Maintenir les locaux
3. Réaliser les travaux

n étudiante et le suivi de la
scolarité
1. Recruter
4_Organiser des événements
5. Héberger
6. Assurer la sécurité

dministrativement

PR4 ; Gérer les ressources humaines '
1. Recruter

BRS . Sécuriser juridiquement les activités

( 1. Organiser les conseils
2. Coordonner les partenariats
3. Suivre les contrats de recherche

4. Former
5. Assurer le dialogie social

5 Processus de réalisation : activités coeur de métier des services de I'Ecole normale supérieure

PR3 : Engager les finances et la
‘ comptabilité
1. Exécuter les dépenses
| 2. Piloter les achats
3. Tenir la comptabilité
4_Suivre le budget et les recettes

Actes juridiques,
administratifs,
financiers,

] comptables.
Marchés publics.

Plans de formation.

Prestations de
services.

Programmes de
prévention.

Schémas directeurs.

PS1 : Gérer I'environnement de travail . .
1 Cérerle - PS2 : Assurer la prévention et la
1. Gérer les budgets —1

2. Prévenir les risques

- = 3. Accompagner la santé
4_Gérer les réseaux et la téléphonie - P e o
4._Gérer la sécurité du SI
5. Assister les usagers
6. Gérer le systéme informatique

2 Processus support : activités de

soutien et de support aux processus de réalisation

Fournir des conseils juridiques

sécurité

Direction générale des services

afag

Qualité

21



4. Projets

4.2. Marges de progression

s Simplification

¢ Carte d’identité des processus
** Manuel qualité
s Audits processus

7

** Pilotage
** Moins d’indicateurs mais plus pertinents
** Modes projets
¢ Suivi plus rigoureux des actions et de leur
efficacité

+ Valorisation de la démarche

s Support de communication ouvert
\/

** Audits croisés avec UPMC-FC




4. Projets

4.3. Perspectives

Ouverture de la démarche aux
services supports des
départements et aux directions
pour une meilleure
applicabilité des procédures

\ ?




Niveau 1 :
Mise en place d’'un SMQ

CONCLUSION

Nous
sommes ici

Objectif Niveau 3 pour 2018

Niveau 2 :
Appropriation du SMQ

Niveau 3 :
Efficacité du SMQ




CONCLUSION

Nouvelle politique qualité Evolution de la norme ISO
[ Résultats d’audit ] et cartographie 9001 version 2015
\ )

[Réingénierie pour préparer audit de renouvellement de certification :J

2015-2018

« Vous avez un devoir de réussite et d’exemplarité pour le reste de
I’Ecole normale supérieure et pour le domaine de I'enseignement
supérieur et de la recherche de maniere plus large »

J. Hurtrel — 2014- auditeur AFNOR

Merci pour votre attention




