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Outils démarche qualité UM

Focus ISO 9001

• Certification ISO 9001 : norme qui établit les exigences relatives à un système de 

management de la qualité. Elle aide les entreprises et organismes (toutes tailles et toutes 

activités) à gagner en efficacité et à accroître la satisfaction de leurs clients.

• Périmètre UM : 

• Activité support : Achats

• Formation : 5 diplômes, inscriptions, formation continue 

• Recherche : un laboratoire, une plateforme, inscription et diplomation 

des doctorants
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Le socle de la démarche d’amélioration : la roue de Deming

Outils démarche qualité UM
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Déploiement de la démarche sur des périmètres délimités pour obtenir des résultats visibles 
(certification et actions d’amélioration) sur lesquels communiquer pour convaincre et diffuser 

progressivement la culture de l’amélioration. 

Une forte proximité avec les pilotes et gestionnaires de processus grâce à 
l’accompagnement

Démarche qualité  UM / choix méthodologiques 

Déploiement de la démarche à l’appui d’outils pour une intégration facilitée des exigences 
de la norme ISO 9001

Outils démarche qualité UM
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Politique qualité

Contexte et PI

Risques et Opportunités

Fiche identité du processus

Procédures liées au métier

Indicateurs

Audits internes et externes 

Enquêtes
Fiches anomalies

Fichier évaluation fournisseurs

Animer 

Logigramme du processus 

Plan d’actions 

Réclamations 

Actions curatives  

Cartographie polyvalence 

Plan de communication 

Maîtrise documentaire

Revue processus – Revue de 
direction

Démarche qualité UM   / un panel d’outils 

Planifier 
Plan 

Réaliser
Do 

Agir
Act

Mesurer
Check

Outils démarche qualité UM
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La fiche identité du processus 
Macro-processus : Recherche (MRE) Pilotes de processus : 

Gestionnaire processus : 
Eléments entrants : Demandes de collaboration ou de prestation  pour des 
activités d’XXX et des études non cliniques locales, nationales ou européennes 

Eléments sortants : Compte-rendu de résultats, valorisation, 
publications

Domaine d’application : Collaborations et prestations pour des activités d’XXXXX et des études non cliniques 
Aucune exclusion aux exigences de l’ISO 9001 v2015

Parties intéressées pertinentes Attentes/besoins des PI pertinentes Attentes / besoins des acteurs du processus vis-à-vis des PI 
pertinentes

Clients (académiques, industriels…) - Respecter le contrat de collaboration ou 
de prestation

- Rendre un résultat fiable 
- Valoriser la recherche réalisée
- Proposer des tarifs concurrentiels

Que les Clients (académiques, industriels…) :
- Expriment une commande claire 
- Respectent le contrat de collaboration ou de prestation 
- Payent la facture 
- Participent à la valorisation de la recherche ECF

Laboratoire de rattachement - Fournir une expertise et des conseils 
- Rendre des résultats fiables 
- Valoriser la recherche produite dans le 

cadre de la coopération ECF/IRMB

Que le  Laboratoire de rattachement :
- Apporte des projets (collaboration ou prestation)
- Participe au rayonnement de ECF
- Participe à l’accueil et à la formation des nouveaux entrants 

Outils démarche qualité UM
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Objectifs Indicateurs associés

Objectifs opérationnels du processus 

- Prendre en charge les activités d’immunomonitoring et les études non cliniques dans le 
cadre du réseau 

- Répondre à des appels d’offre pour obtenir des financements et assurer la pérennité de 
la plateforme

- Valoriser les travaux de la plateforme

Indicateurs de réalisation
- Nombre de devis/bons de commande / contrats locaux signés par an
- Nombre total de clients par an 
- Nombre de nouveaux clients par an
- Nombre de contrats européens/nationaux/régionaux signés par an 
- Nombre de clients de l’année N ayant déjà fait appel à la plateforme (fidélisation clientèle)
- Nombre de demandes de financements effectuées (UM, INSERM, Région…)
- Nombre réponses appels d'offre d’organismes publics
- Financement du personnel contractuel de la plateforme pour l’année à venir
- Nombre d'articles publiés par an
- Nombre d’action de promotion de la plateforme
- Nombre de visites du site internet ECF Montpellier
- Nombre de visites de la page LinkedIn ECF Montpellier
- Nombre de jours de participation à des congrès et formations par an

Objectifs qualité
- Délivrer une prestation conforme aux attentes du client (délai, qualité de la prestation…)
- Chercheur à le fidéliser et à maintenir son niveau de satisfaction

Indicateurs qualité
- Taux de satisfaction globale des clients (& taux de réponse)
- Taux de satisfaction des nouveaux clients
- Nombre de réclamations clients
- Nombre de non-conformités

Objectifs stratégiques contrat 2021-2026

Axe recherche

Objectif 1 : structurer la recherche
Objectif 2 : simplifier la gestion des activités de la recherche
Objectif 3 : favoriser l’interdisciplinarité pour renforcer la créativité 
Objectif 4 : promouvoir une conduite responsable en recherche 
Objectif 5 : dynamiser l’établissement par une stratégie d’innovation et de partenariats

Indicateurs stratégiques contrat 2021-2026

- Taux de publications scientifiques respectant la charte de signature 
« Université de Montpellier »
- Taux de dépôt en libre-accès des publications scientifiques ayant l'Université de Montpellier en 

signature
- Nombre de projet européens déposés 
- Nombre de projets européens retenus 
- Nombre de déclarations d’invention finalisées par l’Université de Montpellier 
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Comitologie du processus  

Outils démarche qualité UM
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Outil de gestion de la qualité  

Outils démarche qualité UM
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Outil de gestion de la qualité /Plan d’action 

Réf. Date du 
constat Source Constat

Nature 
du 

consta
t 

Analyse des 
causes

Actions à 
entreprendre

Pilote 
de 

l'action

Contribute
urs

Échéance 
de mise en 
place des 
actions

Avancem
ent

Date 
effectiv

e de 
mise en 

place

Commentaires Mesure de 
l'efficacité

Cible de 
la 

mesure

Résultat de la 
mesure

1 21/07/2
017

Description des activités 
de la plateforme non mis 
à jour sur le site internet

Mise à jour du Site 
web + amélioration 
du référencement

KT+MC tous 31/07/2019 05/07/2
019

contacter 
prestataire

Outils démarche qualité UM
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Outil de gestion de la qualité / analyse risques et opportunités

Outils démarche qualité UM
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Outil de gestion de la qualité / suivi des indicateurs 

Outils démarche qualité UM
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Outil de gestion de la qualité / cartographie des compétences 

Outils démarche qualité UM
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Outil de gestion de la qualité / suivi des résultats d’audits 

Outils démarche qualité UM
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Panorama des outils du système de management de la qualité

Plan 
d’action

Contexte

Parties 
intéressée

Risques

Cartographie 
de 

polyvalence

Indicateurs

Evaluation 
fournisseurs

Revues de 
processus et 

de 
direction*

Audits 
interne et 
externe 

Enquêtes 
satisfaction

Réclamation

Outils démarche qualité UM
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Les outils mis à disposition via l’intranet 

• https://intranet.umontpellier.fr/demarche-qualite/

Les grilles de suivi de l’auto-évaluation 

• Grille suivi auto-évaluation formation doctorale 
• Grille suivi auto-évaluation recherche 

Outils démarche qualité UM
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Merci de votre attention ! 

Outils démarche qualité UM
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