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qualite et de I’expérience client :
enjeux, pratiques et methodes
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E, _- —-—Qualite, besoin d’un réferentiel (cadre), pourquoi ?
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Passage d’une logique de moyen a une logique de résultat/performance

Enjeux : améliorer I'organisation interne pour faire progresser la qualité du
service rendu dans les domaines de l'innovation, la formation et la prestation de
service

Pratiques : recherche de la performance opérationnelle

Methodes : accréditation, certificats, labels, appels a projet
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E, _- —— Méthodes, des exemples
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e B
ité - . ENQA
Haut Comité d’Evaluation de la Recherche et de ’Enseignement == 1
Supérieur (HCERES)

. . . ' ENQA egar
Commission des Titres d’Ingénieur (CTI) Q\ eca AT

es agences qualité
pour I'enseignement
supérieur

EPST (ex : CNRS) et Universités (ex : Montpellier) : HRS4R

http://carrieres.cnrs.fr/fr/nos-engagements I‘r

HRENCELLENCE IN RESEARCH

ﬁo établissements (ex : IRSTEA), laboratoires de recherche (ex : IEM),
“éﬂ Agence Nationale de la Recherche, instituts Carnot, R
plateformes technologiques (GIS IBISA) Waiisriins

| CARNOT

. . o . IISA
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EXPERIENCE CLIENT : exemple Pole Chimie Montpellier
o

Le domaine d’application du certificat

‘ S 695 publications en 2017
RECHERCHE . 30 brevets depuis 2015
Soutenir et renforcer 'excellence scientifique des équipes de recherche du pole chimie oo
FORMATION
Ingénieur chimistes
340 inscrits par an en moyenne
110 nowveaux diplomes par an en moyenne
92%-98% taux d’emploi 2013-2017
y, Doctorants
60 inscrits par an en moyenne
dont 10 en tien avec des industries
20 soutenances de theses par an en moyenne
78%-85% taux d’emploi 2015-2017

FORMATION

Former les futurs cadres ingenieurs et docteurs en chimie pour repondre aux besoins et enjeux de demain

PLATEFORMES TECHNOLOGIQUES PLATEFORMES TECHNOLOGIQUES

%mmmmWBMQmmwm&lm 1 1 ME de Parc d'equipements

TRANSFERT RECHERCHE ET VALORISATION

14 start-up depuis 2002

2 composés sur le marché pharmacsutigue

TRANSFERT RECHERCHE ET VALORISATION

Favoriser et accompagner les pratiques de valorisation de 1a recherche et de transfert de technologie

et promouvoir les relations partenariales durables. 8 start-up habergees

ent »

Source : Manuel performance ENSCM déc 2018
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INSTITUTS/extrait Charte Carnot de I’Ai Carnot
= CARNOT

[ la recherche pour l'innovation des entreprises r

La Charte Carnot explicite I’ensemble des valeurs partagées par les Carnot pour une recherche partenariale de qualité. Chaqw'
s’engage a respecter les termes de cette charte :

' démarche d’amélioration continue permettant de mener des projets de recherche avec le professionnalisme correspor
aux attentes des entreprises et des partenaires socio-€conomiques,

definition d'une strategie de recherche claire integrant les atientes des acteurs socio-economiques et les avancees
technologiques potentielles,

/ gouvernance forte au service de |'activité partenariale,

./ réponse systématique aux demandes des partenaires, en les orientant, si nécessaire, vers une autre structure de
recherche,

«/ respect de « La Charte des bonnes pratiques de Propriéte Intellectuelle et de Transfert des Connaissances et de

Technologies des instituts Carnot »,

/ promotion du label Carnot, synonyme de qualité, de professionnalisme, d'ouverture et de prise en compte des attentes des
partenaires socio-€conomiques,

.~ fonctionnement en réseau afin de proposer une offre pluridisciplinaire intégrée

./ prise en compte, dans I'évaluation des chercheurs et des laboratoires, de leur implication dans des projets de recherche
partenariale au profit du monde socio-€conomique,

/ développement de relations fortes et durables avec la recherche académique, propres a conforter le renouvellement des
compétences scientifiques et technologiques,

i . Symposium « Management de la qualité et de I'expérience client »
¢ developpement de son ouverture internationale, avec le soug) dglargif g, dg consolider son assise scientifique.
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SGMAP

E,, -. Modernisation de |'Etat

Secrétariat Général de la Modernisation pour les actions publiques
ceuvre pour modernisation des actions de I'Etat

Service du 18" Ministre (décret 20 Novembre 2017)

Organisation pour la transformation publique et numérique de

I’Etat

RIE

Réseau Interministériel de I'Etat : a ce jour 11500 sites raccordés
+ 500 000 utilisateurs de France Connect au 15/02/2017

Réfeérentiel
Charte Marianne

NJage pour

amidion
de sarvice
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Permis de

conduire

S'identifier avec FranceConnect,
en utilisant l'identifiant et le mot de passe du compte de votre
choix.

[g; IpS l oGain
L I

| IDENTITE

el MUMERIQUE

impots.gouv.fr

ameli.fr idn.laposte.fr




Depuis 80 ans, nos connaissances

- batissent de nouveaux mondes
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Merci pour votre attention

Estelle Donadei Facchin
estelle.facchin@cnrs.fr

Montpellier
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