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D’une démarche qualité locale vers une 
démarche qualité systémique : cas de l’École 

des Ponts ParisTech  
 
 
 
 
 

Du laboratoire à la fabrique … 
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Contexte et enjeux de la DQ- École des Ponts ParisTech 
 
Contexte général des Démarches Qualité dans l’Enseignement Supérieur 

1.  Concurrence internationale intensifiée (complexification et intensification de l’offre 
de formation ) 

2.  Mobilité internationale des étudiants 
3.  Multiplication des démarches évaluatives et de certifications volontaires et 

imposées(CTI, AERES, Cour des comptes, …)  
 

Contexte porteur pour une DQ-École 
1.  Une démarche volontairement adossée à l’approche système 
2.  Un contrat d’objectifs mettant l’accent sur la démarche qualité 
3.  Des exigences organisationnelles et de traçabilité croissantes 
4.  Une volonté de construire et mettre en œuvre une démarche d’amélioration continue 

pour renforcer l’organisation et consolider la créativité 
5.  Une complexité croissante de l’organisation (PRES, réseaux, …) qui implique parfois 

précision horlogère 

Triple enjeu: organisationnel, stratégique et managérial   
1.  Consolider les processus de l’Ecole  et leur robustesse pour progresser 
2.  Améliorer le service rendu aux clients/ usagers/ PP pour être performant 
3.  Accroitre la qualité et le professionnalisme via un projet mobilisateur : un processus 

d’apprentissage pour donner plus de sens à l’action de chacun 
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Du laboratoire à la fabrique … 

4 Axes pour  un long processus de co-construction  
  
I . La démarche qualité « locale », un 1er laboratoire 

2006-2008 
II. La cartographie des processus complémentaires, renfort et 

début de capitalisation 
2008/2009 

III. La fusion / intégration des 2 démarches, une condition de 
réussite pour une démarche systémique 

2009/2010 
IV. L’emprunt à ISO pour l’ouverture vers l’amélioration continue 

plus systémique  
2011/20.. 
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La démarche qualité
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I . La démarche qualité « locale », le 1er laboratoire 
 
II. La cartographie des processus complémentaires, renfort et début de 

capitalisation 
 
III. La fusion / intégration des 2 démarches, une condition de réussite 

pour une démarche systémique 
 
IV. L’emprunt à ISO pour s’engager sur la voie de l’amélioration 

continue plus systémique 
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2006/2008 : démarche qualité « locale », 
 le 1er laboratoire 

1. Forces de ce projet dans un premier temps circonscrit à la 
« FORMATION »  

–  Une démarche volontaire de l’école 
–  Un chantier initié de manière exploratoire fin 2006 avec une 

approche plutôt bottum up 
–  Une nouvelle impulsion fin 2007, avec une dynamique « d’équipe 

projet » 
–  Une articulation production/décision, moteur pour la démarche 
–  Une formalisation progressive pour se rapprocher de 

l’amélioration continue 
–  Un élargissement régulier des sujets et des acteurs impliqués 
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2. Résultats formels du projet :  
–  Une 1ère cartographie des processus macro 
–  Une cartographie détaillée du MP « Former » 

•  4 processus  
•  comprenant chacun entre 3 et 5 sous processus 

–  Des fiches processus détaillées 
–  Des chantiers d’amélioration en cours 
–  Des initiatives locales et propositions de sujets regulières 
 
 des résultats, des méthodologies et des motivations 

capitalisables  

2006/2008 : démarche qualité « locale », 
 le 1er laboratoire 
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I . La démarche qualité « locale », le 1er laboratoire 
 
II. La cartographie des processus complémentaires, renfort 

et début de capitalisation 
 
III. La fusion / intégration des 2 démarches, une condition de 

réussite pour une démarche systémique 
 
IV. L’emprunt à ISO pour s’engager sur la voie de l’amélioration 

continue plus systémique 
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II. 2008/2009: cartographie des processus  
complémentaires, renfort et début de capitalisation 

 

1. Forces de ce projet ciblé sur les « autres processus »   

–  Les processus de management, de support et les 2 autres 
métiers: Recherche et ‘Documentation’ 

–  Appui d’une équipe de consultants externes 

–  Formalisation des pratiques en vigueur pour dessiner des 
axes de progrès par les acteurs via des GT 

–  Capitalisation des méthodologies issues du ’laboratoire’  

–  Cartographie complète, comme pré-requis indispensable 
pour une future démarche élargie 
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2. Résultats formels du projet :  
 

–  Une formalisation de 38 processus 
•  2 MP Management (et 7 processus de management) 
•  5 MP support (et 25 processus support) 
•  2 MP réalisation (4 processus Recherche et 2 processus ‘Doc’) 

–  Des fiches processus  
–  Des axes d’amélioration dessinés et à programmer 
–  Des processus identifiées où un re-engineerings est nécessaire 
–  Une première identification/cartographie des risques et des SI 
–  Des outils et méthodologies consolidés 
–  Un engagement formel et explicite du Directeur de l’école 
 
 Des résultats capitalisables en terme de cartographie, d’état des lieux, d’outils, 

mais absence de systémique pour opérationnaliser avec cohérence 
l’ensemble.  

 Phase suivante : le nécessaire fusion/intégration des démarches exploratoires 

II. 2008/2009: cartographie des processus  
complémentaires, renfort et début de capitalisation 
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Résultats concrets : formalisations  
 
•  Missions de l’école des Ponts 

1.Former des ingénieurs de haut niveau 
2.Diffuser les connaissances 
3.Développer la recherche dans un cadre international 

•  Clients de l’école des Ponts  
–  Tutelle (rappel) 
–  Société  
–  Élèves  
–  Employeurs privés, publics 
–  Partenaires académiques 
–  Partenaires industriels 
–  Partenaires publics 
–  Laboratoires de recherche de l’École 

•  Cartographies des processus 
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I . La démarche qualité « locale », le 1er  laboratoire 
 
II. La cartographie des processus complémentaires, renfort et 

début de capitalisation 
 
III. La fusion / intégration des 2 démarches, une condition de réussite 

pour une démarche systémique 
 
IV. L’emprunt à ISO pour s’engager sur la voie de l’amélioration 

continue plus systémique 
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III. 2009/2010: fusion / intégration des 2 démarches, une 
condition de réussite pour une démarche systémique 

1.Constats    
–  2 démarches « parallèles » et non confluentes 
–  Manque de lisibilité, de visibilité, d’intelligibilité de la 

démarche pour les agents (risque d’accroitre les 
résistances) 

–  Maturité des 2 démarches pour la fusion 
–  Une multitude de processus (et autant de pilotes de 

processus) 
•  PM = 7 
•  PR = 10 
•  PS = 25  

–  Absence d’instance de gouvernance unique, lancement 
du pilotage de et par processus (systémique) impossible 

–  Besoin de convergence, (donc d’un plan de 
convergence) 
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III. 2009/2010: fusion / intégration des 2 démarches,  
condition de réussite pour une démarche systémique 

2. Processus d’intégration 
–  Etat des lieux des démarches et identification 

•  des points de convergence immédiats 
•  des chantiers à instruire à CT pour fusionner 
•  Des chantiers plus structurels à programmer 
•  Des vecteurs d’accompagnement (Comm, formation, web, ) 

–  Mise au point de 3 instances de gouvernance 
•  Conseil qualité 
•  Comité de coordination Qualité 
•  Comité de Pilotes de Processus 

–  Identification de pilotes de processus 
–  Lancement d’un 1er plan qualité systémique et du pilotage de 

processus (déc. 2010) 
–  Premier essai de revue de processus (mai 2011) 
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III. 2009/2010: fusion / intégration des 2 démarches, condition  
de réussite pour une démarche systémique 

3. Premiers résultats de cette intégration 
–  Elaboration coopérative du Plan d’orientation qualité 2011 
–  Lancement de chantiers de progrès aux interfaces 
–  Retex des « premiers pas » et 1ère conscience de la complexité du 

système et projet de simplification 
•  Des instances de gouvernance 
•  De la cartographie et des processus : refonte et transversalisation 

–  Identification de multiples chantiers pour renforcer la 
« systémique »:  

•  Formation des acteurs (démarche qualité/ pilotage de processus) 
(implication des acteurs) 

•  Plan de communication  
•  Renfort de l’engagement de la Direction (leadership) 
•  Formalisation de l’Ecoute client / Enquête de satisfaction  
•   (écoute client) 
•  Système (AC) de remontée et de traitement (NC, AC-AP) 
•  … gestion documentaire, audit interne… 2013… 
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4. Les enseignements de ce processus : le périmètre et processus 
« former » comme laboratoire pour se former avant l’ouverture . 

 
•  Etape 1: Commencer par une démarche laboratoire pour 

–  Tester et apprendre en petits groupes et élargir progressivement: démarche 
de formation par l’action  

–  Mettre au point via essais / erreurs des canons et méthodes transposables 
–  Déclencher de l’apprentissage collectif: montée et transfert de compétences 

pour rendre le passage au global plus solide 
–  Donner des preuves de progrès par l’action 
–  Donner envie aux acteurs d’aller plus loin et de travailler progressivement 

aux interfaces 
–  Capitaliser l’expérience en amont 
 

•  Etape 2: Poursuivre par une ouverture à l’ensemble des processus permet :  
–  D’éviter des erreurs de méthodes, des hésitations (bottum up/ top down par 

exemple) 
–  De se servir des 1er résultats consolidés et avancer à pas plus sûrs 
–  De renforcer la crédibilité  
–  De faciliter la production de résultats grâce à une vision, un pilotage et une 

connaissance plus systémique 
–   De déclencher de l’apprentissage collectif, un tissage interculturel et en 

chemin la création coopérative d’une nouvelle culture 

III. 2009/2010 : fusion / intégration des 2 démarches,  
condition de réussite pour une démarche systémique 
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5. Pour autant, une démarche globale ‘sans test’ peut permettre  

–  Une vision panoramique et une construction systémique 
immédiate 

–  Une maille homogène par construction  
–  Des instances idoines par construction 
–  D’aller plus vite,  

–  Mais prive des dimensions humaines et sociales de 
fabrication  

•  de connaissances collectives 
•  de compétences interculturelles 
•  de valeurs et culture nouvelles  

–  Or, ces processus de création collective dans et par l’action 
sont précisément ceux qui créent la valeur et rendent la 
démarche plus solide, pérenne et dynamique 

III. 2009/ 2010 : fusion / intégration des 2 démarches,  
condition de réussite pour une démarche systémique 
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I . La démarche qualité « locale », le 1er laboratoire 
 
II. La cartographie des processus complémentaires, renfort et 

début de capitalisation 
 
III. Une fusion / intégration des deux démarches, une condition 

de réussite 
 
IV. L’emprunt à ISO pour s’engager sur la voie de 

l’amélioration continue plus systémique 
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 1. Le référentiel ISO :  

•  impose des exigences générales l'organisme 
doit … en échos à des risques organisationnels 

•  sert de référence pour mesurer un écart 

•  focalise sur le SMQ et l'atteinte des objectifs 
qualité (et non des résultats globaux) 

•  est pertinent pour démontrer qu’une l'école :  
1.  délivre des produits et services conformes aux 

exigences des clients 
2.  améliore régulièrement la satisfaction des clients 

grâce à la mise en œuvre du SMQ 
•  permet des figures libres au-delà des figures 

imposées, via un « processus social » créatif 
(solutions découvertes dans l’interaction) 

IV. 2011- 20.. : emprunt à ISO pour s’engager sur la voie  
de l’amélioration continue plus systémique  
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2. S’inspirer du référentiel pour transformer la démarche exploratoire en 
système intelligent  

 
•  Les FCS du passage, de la transformation  

  Mobiliser l’ensemble des acteurs dans l’action pour faire adhérer 
  Favoriser la transversalité, l’interculturel 
  Former/ sensibiliser les acteurs pour les responsabiliser 
  Rester « SURE » 
  Communiquer régulièrement et intensivement (sur l’utilité, les 

avancées, les orientations & les progrès) 
  Appréhender la démarche comme une fabrique de progrès, comme un 

processus de progrès 
  S’appuyer sur la force de l’action et du collectif  : didactique de 

l’action (synergies) 
  S’appuyer sur du partage d’expériences (interne et externe) 

•  Plus values potentielles 
  Pour l’école: disposer d’un système transparent, performant et 

dynamique (source d’avantage  compétitif) 
  Pour les acteurs : donner du sens à leur action 
  Pour les clients : visibilité, lisibilité, intelligence de l’organisation, 

langage commun 

IV. 2011- 20.. : emprunt à ISO pour s’engager sur la voie 
de l’amélioration continue plus systémique 
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    En guise de conclusion, 7 mots pour la dynamique… 
 

Qualité comme système technique et managérial 

Utilité comme levier de progrès 

Accessibilité comme vecteur d’acceptabilité/appropriation 

Lisibilité organisationnelle comme objectif 

Inter-culturalité comme mode d’action 

Transversalité comme mode de pensée 

Évaluabilité comme mode d’amélioration continue 
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Merci de votre attention… 
 

 
Éventuellement à méditer… 
 
« Ce n'est pas parce que c'est difficile que nous n'osons pas, c'est parce que nous n'osons 

pas que c'est difficile », Sénèque 
 
« Se réunir est un début; rester ensemble est un progrès; travailler ensemble est une réussite » , 

H-Ford 
 
« L'enthousiasme est à la base de tout progrès », H-Ford 


