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Qualité, besoin d’un référentiel (cadre), pourquoi ?

Passage d’une logique de moyen à une logique de résultat/performance 

Enjeux : améliorer l’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

Méthodes : accréditation, certificats, labels, appels à projet

28/03/2019 2
Symposium « Management de la qualité et de l’expérience client »

UVSQ, Guyancourt



Méthodes, des exemples 

Haut Comité d’Evaluation de la Recherche et de l’Enseignement 
Supérieur (HCERES) 

Commission des Titres d’Ingénieur (CTI) 

EPST (ex : CNRS) et Universités (ex : Montpellier) : HRS4R
http://carrieres.cnrs.fr/fr/nos-engagements

: établissements (ex : IRSTEA), laboratoires de recherche (ex : IEM),                   
Agence Nationale de la Recherche, instituts Carnot,
plateformes technologiques (GIS IBISA)
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EXPERIENCE CLIENT : exemple Pôle Chimie  Montpellier

Source : Manuel performance ENSCM déc 2018
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extrait Charte Carnot de l’Ai Carnot
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SGMAP
Secrétariat Général de la Modernisation pour les actions publiques 
œuvre pour modernisation des actions de l’Etat
Service du 1er Ministre (décret 20 Novembre 2017)
Organisation pour la transformation publique et numérique de 
l’Etat

RIE
Réseau Interministériel de l’Etat : à ce jour 11500 sites raccordés
+ 500 000 utilisateurs de France Connect au 15/02/2017

Charte Marianne   

Modernisation de l’Etat
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Merci pour votre écoute

Estelle Donadei Facchin, CNRS

estelle.facchin@cnrs.fr
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Merci pour votre attention

Estelle Donadei Facchin

estelle.facchin@cnrs.fr
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