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Argumentaire

La qualité dans I'enseignement supérieur est adjour au
coeur des préoccupations des états comme dessséamidints qui
délivrent grades et diplomes pour permettre a létudiants d’étre
compétitifs et performants sur le marché du tragailepondre aux
besoins du développement humain, social, écononetjwelturel
des pays. Cette prise de conscience, est mondeilgenéralise et
se traduit par la publication de textes de réféesnet de lignes
d’'orientation a lintention des établissements, deestataires
d’enseignement supérieur et des agences d’évatuatio

Vers une culture qualité dans I'université algérieme

En affichant sa volonté sociale d’égalité des changour
'accés a l'enseignement supérieur, l'universit@éakenne est
confrontée a une arrivée massive d’étudiants, miseharge par
un corps enseignants majoritairement jeune etpiE@xente,
devant néanmoins assurer aux dipldmés reconnaessamesertion
professionnelle.

Par ailleurs, le systtme LMD mis en plaaeglles universités
algériennes depuis 'année 2004-2005, porte elesuexigences de
I’évaluation continue, de I'assurance qualité, aariobilité, de la
lisibilité et de la reconnaissance des diplomesir Pépondre a ces
nouvelles exigences, de nombreux colloques, séragat articles
ont été consacrés au sujet. A ce titre, les recardatins émises
lors des deux rencontres nationales, organiséamatret en juin
2008, et portant respectivement sute«bilan d’étape aprés 04
annees de mise en place du systeme bMD«Assurance Qualité
dans I'enseignement supérieur : entre exigencegeaité », ont
fait ressortir l'impérieuse nécessité d’engagernsfkitution
universitaire dans la Démarche Qualité

Ce regain de conscience traduit dans la politigudeg
orientations du ministére de I'enseignement supéremanderait
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a mobiliser les compétences éthiques au serviagedattitude qui
aurait a fertiliser les pratiques de la qualitésdéenseignement.

Au travers d’expériences ponctuelles ciblant une
professionnalisation du produit ou la recherchend’labellisation
des formations, des universités se sont déja ergaéles degrés
divers dans une démarche qualité de la formatiam. oHtre,
'adhésion des acteurs de I'enseignement supéédiarientation
de la tutelle dans ce domaine se heurte encore rRoadreuses
réticences dont essentiellement « I'habitus culture

Le foisonnement sémantique lié a la culture qualiéhs
'enseignement  supérieur ne facilite certainementas p
I'appropriation de cette nouvelle pratique. On gaetre a travers
I'évaluation des référentiels de formation autatdpdroches a
finalités voisines qui ciblent 'amélioration et fserformance du
« produit » de la formation : culture de la qualitéanagement de
la qualité, assurance qualité, démarche qualité etc

Pour une appropriation cohérente de cesepis il apparait
utile de poser quelques questionnements essetaiejge :

Les grandes missions habituellement dévolues aux
universités: création, accumulation et transmission du savoir
doivent-elles se voir ajouter le souci de I'emplojiggé et
I'insertion professionnelle des diplomés et de d@rcses missions
traditionnelles avec les exigences socioéconomiques
socioculturels de son environnement ? La démarobét§ comme
instrument d’accompagnement serait-elle la garamtee ces
missions ?

Le systeme LMD face aux enjeux de la démarche qutdi
dans I'enseignement supérieur comment l'université algérienne
pourrait elle reconfigurer les processus d’ensetgre proprement
dit tenant compte de la
maitrise de la qualité des parcours de formaties, gtogrammes,
de la transmission du savoir et de [|'évaluation’@valuation
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périodique de ces différents items ne serait- ke au coeur de ce
processus ?

C’est par rapport a ces questions fondamentales dg
nécessité d’apporter des réponses appropriées ejstuent les
enjeux de la qualité. Le colloque international geisera organisé
par le consortium des Universités de I'Est (Skikehessa, Oum
El Bouaghi, Guelma, Biskra et Ouargla), se tiendsa20 et 21
novembre 2010 a l'université du 20 aolt 1955 Skikilase
propose, d'une part, d’enrichir par ses axes dexiéh et son
partage d’expériences, la dissémination des bopragues dans
un souci d’excellence académique, et d’autre hiristaurer un
échange fructueux basé aussi bien sur les fondemeintles
méthodes d’approche d’assurance qualité, que sueXpériences
vécues et les moyens de renforcer une coopératams adte
domaine.
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Note de bienvenue et
Introduction du colloque

Par Pr. Ali KOUADRIA

Recteur de hiversité 20 Ao(t 1955
Skikda

Monsieur le Wali de la wilaya de Skikda,

Messieurs les Directeurs centraux du MESRS,

Monsieur le président de la conférence régionale deuniversités
de I'Est,

Messieurs les chefs des établissements universitsrde I'Est,
Mesdames, Messieurs, Bonjour,

Au nom du consortium des universités (Tebessa, OEB,
Biskra, Ouargla, Guelma et Skikda), je suis tresrénex de vous
souhaiter la bienvenue dans la coquette ville déKBIK et de
vous dire le réel plaisir que j'éprouve de pouvuoiadresser a cet
auguste auditoire.

Je vous remercie d’étre venus, nombreux, degutistis
universitaires Belges, Francaises, Italiennesdaloennes,
Marocaines et Tunisiennes et bien slre des unigsralgériennes,
pour assister a notre colloque qui abordera: «eegux de
I'assurance qualité dans I'enseignement supérieur »

Je remercie vivement les intervenants venus d’bosz
divers, et toutes les personnes qui ont contribl@rganisation de
cette importante manifestation.

Avant de laisser la parole au professeur Mustapha
HOUCHINE pour faire lecture du message de Mondeeiinistre
de I'enseignement Supérieur et de la recherchenfwele,
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permettez moi de survoler trés brievement le thateenotre
colloque.

Mesdames et messieurs,

La culture de l'assurance qualité dans I'enseigmtme
supérieur est a construire. La diversité des ap@ocet des
réflexions des intervenants a ce colloque posetie ceulture
comme plurielle selon les contextes et les praiquéxdagogiques
des personnes et des systemes.

Le choix d’instaurer une culture de I'assurancalitg dans
I'enseignement supérieur et la dynamisation deetherche sont
les mesures importantes prises par le MinistérnesEonstituent
certainement les éléments essentiels pour le déine
compétitivité & I'ére d’'une économie du savoir. Cérest
indéniable que L’assurance qualité dans I'enseigm supérieur
favorise la formation des compétences et condan@ment a un
enseignement de qualité qui servira de cadre an@uwie de la
connaissance émergeante et aux attentes sociales/adation
permanente.

Ceci, montre a quel point cette démarche assurguiaié
est importante pour une mutation qualitative denivarsité
algérienne. Ensemble, nous devons parvenir a relevedéfi
d’atteindre la qualité dont nous avons besoin, dacuelle les
générations actuelles et futures aspirent.

C’est dans cette perspective que I'objectif deenotilloque
est de sensibiliser les universitaires a l'int@€ta la nécessité de
'assurance qualité dans I'enseignement supériélie induit
forcément la mise en place de I'évaluation et detb-évaluation
des performances pédagogiques dans nos établisseme
Démarche qui doit permettre d’assurer la lisibitieéI'évaluation a
I'ensemble des personnels (enseignants, étudiaatngnistratifs)
qui y travaillent. Car connaitre les résultats éarlaction leur
permettra d’améliorer, de réguler, d'innover ou awnger leur
pratique professionnelle. Ainsi I'expression  «tpger pour
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évoluer ou encore savoir faire et faire savoirstc’enaitriser
I'avenir » trouve sa véritable signification.

Si I'évaluation offerte aux étudiants est I'un desyens
d’améliorer la qualit¢ de [I'enseignement, I'évaloat des
enseignants joue un role crucial dans la recherche
développement de la qualité. D’'une part, elle améareremise en
cause des pratiques pédagogiques, ce qui revi€lireavaluer
pour évoluer et connaitre le travail accompli, dfawpart, elle doit
étre formatrice pour qu’elle puisse donner deslt&superceptibles
dans I'amélioration des savoirs et I'acquisitiors dennaissances.

Il est peut étre utile de répéter pour conclure lggesnjeux
de l'assurance qualité dans I'Enseignement Supeériavorise
I'’émergence de I'économie du savoir, qui elle-méapose sur la
créativité, l'originalité, l'innovation. C'est emmpliquant les
individus dans une démarche assurance qualiténdelo donne la
possibilité de développer leurs compétences entitoncle leurs
aptitudes et de leurs préférences que nous leumgteons
d'atteindre leur plein potentiel comme personnesjrue citoyens
et comme travailleurs.

Permettez moi d’adresser, en mon nom personnelu@tde
mes collegues du Consortium, nos sinceres remeecsma
Monsieur le Ministre de I'Enseignement Supérieur det la
Recherche Scientifique d’avoir accepté de parraircette
importante manifestation, en laquelle nous placdes grands
espoirs pour l'aboutissement et la mise en plaaen dcadre
stratégique de référence en vue de promouvoir etaterdler
I'amélioration continue de I'assurance qualité dangre systeme
d’enseignement supérieur.

Je vous remercie de votre attention.

Pr. Ali KOUADRIA

Recteur de I'Université du 20 Aot 1955 Skikda
Président du comité d’organisation du colloque
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Allocution du Président de la Conférence
Régionale Pr. Abdelhamid DJEKOUN

Monsieur le Représentant de Monsieur le Ministre
Monsieur le Professeur BETTAZ

Monsieur le Secrétaire Général

Monsieur le Recteur de I'Université de Skikda
Messieurs les Recteurs ici présents parmi nous
Monsieur le président de ’Assemblée Populaire dekikda
Messieurs les élus

Tres chers invités et tres chers collegues ;

Permettez —moi de vous dire combien je suis heudéiixe
parmi vous pour partager les travaux de ce sénginiaiernational
consacré a une question essentielle celle de Irasse Qualité
dans I'Enseignement Supérieur. Essentielle, cbgenatique I'est
également pour nous tous, ici présents, recteussudeversités;
enseignants; étudiants, gestionnaires et nos fviadionaux et
internationaux. Nous avons en effet, le plaisircdigeillir des
experts venus de France, Belgique, Italie, Jorddnirisie, Maroc,
des participants des universités d’Algérie et qui acceptés de
partager avec nous leurs expériences et les réflsxnécessaires
sur cette question décisive pour l'avenir de natnéversité. Je
tenais a les remercier et souhaiter a tous la bisun.

Par ailleurs je tiens a saluer 'engagement du arbiosn des
universités composé de l'université de Skikda ; QelnBouaghi,
Guelma, Biskra ; Tébessa et Ouergla, qui depuisigius années
s'est fixé I'objectif d’'organiser des thématiqudsdes rencontres
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qui ont un lien direct avec la dynamique de I'Umsre
Algérienne.

Je peux affirmer, sans aucune hésitation que cette
organisation que regroupe le consortium des untesret avec le
concours de la conférence régionale des établisgsnte I'Est,
devient un lieu ou s’invente le débat, la réflexipour la
construction de l'université de demain.

Et je sais trés chers collegues et amis que vousendémentiriez
pas sur ce propos.

Je tiens a saluer aussi lI'engagement de Monsieur le
professeur Ali KOUADRIA pour I'organisation de cettencontre
et des autorités de la wilaya de Skikda et a lg&tes Monsieur le
wali, et on remercie aussi Monsieur le Secrétaiéméeal de la
wilaya qui a bien voulu partager ses moments cocitsls avec
nous.

A I'évidence, la question de I'’Assurance Qualité a3s effet,
le point ou se rencontrent toutes nos préoccupatommunes en
matiere de [I'Enseignement Supérieur et de la Rebeer
Scientifique. Et c’est tout naturellement que I'Alg ait choisi de
la placer au cceur de la reforme de 'Enseignemepéi$eur et cela
en projetant de créer le Conseil National d’Evatuaet le Conseil
National d’Evaluation de la Recherche.

Notre participation et notre adhésion avec plusiedg nos
partenaires sur la réflexion et la mise en plaaen ddispositif
d’assurance qualité dans nos établissements uinamess, nous
permettra de nous ouvrir sur le monde en dotanunogrsités des
mécanismes nécessaires a la lisibilité et la tanesige de leurs
actions afin d’atteindre I'excellence et la perfame.

Chose qui a été concrétisée par la mise en plasectdes
préparatoires qui apprétent a nos jeunes et melleacheliers la
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possibilité de construire leurs parcours pour aeceaix grandes
écoles ou ce qu'on appelle ici en Algérie les écaapérieures.
Aussi, la mise en place des filieres a recrutemmational qui
regroupent un ensemble de conditions et dadaptaties
formations universitaires au standard international

Ceci nous amene a dire que nous assistons a uitabler
mutation dans I'Université Algérienne. En outrett€enutation de
notre systéme d’Enseignement Supérieur et de lahdRelwe
Scientifique doit étre accompagnée d’'un devoir 'eh gentiment
de responsabilité pour rendre des comptes a laétsocCette
derniére a tant investie pour que ces changenappusrtent une
autre dimension a I'évaluation et a I'ajustement gous sommes
tenus de faire lors I'évolution de ces mutationsceti afin d’étre
performant vis-a-vis de la société.

Cette vision nous a permis en premier lieu d’engagpuis
I'année universitaire passée une large opératiématliation de la
mise en place des formations déclinées dans lermgst MD.

A cette premiere évaluation des établissementeusitaires,
suite a la mise en place de la reforme d’Enseigne@epérieur, il
a apparait nécessaire de I'accompagner d’'un systeRssurance
Qualité qui répond aux contextes socioeconomiquesileurelles
de notre pays et de la place que nous voulons denkigniversité
Algérienne sur le plan régional et international.

Alors quels sont les liens que nous souhaitonstgre et
capitaliser avec les autres pour développer undigpea de
I’Assurance Qualité qui répond a ce double objéttif

Cela sera, si je peux le dire, 'ambition de casxdeurnées a
Skikda ou foisonneront les idées, les débats etélidsxions pour
donner a la Qualité la place qu’elle mérite dareqcie procédure,
dans chaque opération dans le cadre de la miselage p’'un
systeme de formation universitaire et de la redteescientifique.
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Enfin, je souhaite que nos travaux soient fructuewourris
de regards différents et de I'expérience singulgechacun pour
franchir un pas décisif en direction de I'excellenmiversitaire.
Une excellence, qui est de notre devoir a offtow les jeunes afin
gu'ils puissent concrétiser leurs projets d’avetileurs ambitions.

Je vous remercie
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Assurance qualité dans
I'enseignement supérieur en Algérie :
Exigences et préalables

Par Dr. Yousef BERKANE
Fatdutles sciences économiques et
de ty@s université de Sétif

Introduction :

L’Université algérienne fait face a un environneméa plus
en plus mondialisé et une compétitivité internalen basée
désormais sur la compétence et I'innovation. Ede dnticiper les
effets de cette évolution et adopter des stratégemettant un
ajustement continu aux exigences du marché du iltramax
attentes complexes et nouvelles de la société derlaaissance et
a linternationalisation accrue de I'enseignemampésieur et des
marchés du travail afin d’en réduire I'impact, maissi de pouvoir
tirer profit de cette opportunité.

Il devient impératif que les établissements d’egsement
supérieur s’attaquent a la question de I'évaluatiera qualité et a
celle de l'assurance qualité des aspects aussi keaux
gu’internationaux de leurs activités.

Ce papier tentera de montrer, d'une part, la n&éespour
des considérations internes et internationaleshel’'démarche
qualité et, d’autre part, I'importance de l'autcaéation pour la
diffusion et la pérennisation d’'une culture « qiéaii.

17



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

La quéte de la qualité dans I'Enseignement Supérieu
une exigence

L’enseignement supérieur en Algérie fait face a eegux
aussi bien interne qu’externes tels que:

Au niveau international :

L’Algérie fait face a un contexte économique etitpple
international en profonde reconfiguration qui n'gsas sans
conséquences sur l'évolution de I'enseignement rgeyré en
Algérie. En effet, les prérogatives de I’Accord @gal sur les tarifs
douaniers et le commerce (GATT), qui a été adopté348 pour
faire appliquer les accords multilatéraux régiss@nttommerce
international, sont reprises en 1995 par I'OrgdmsaViondiale du
Commerce (OMC). La conclusion de I'Accord Général ¢
Commerce et les Services (AGCS), I'un des principgésultats de
'Uruguay Round, répond a des objectifs semblablpsur
I'essentiel, & ceux du GATT a savoir, la promotfogressive et
systématique du libre échange par une suppressigngssive des
obstacles qui entravent le commerce des servicks dae
I’éducation et plus particulierement I'enseignenmsugiérieur.

L’internationalisation de I'enseignement et de teinfation
permet, en plus des avantages en termes de reeherchde
services rendus, la collecte d'importantes resssuftmancieres
pour la gestion des établissements et le maingelewrs offres de
formation. Les étudiants tendent de plus en pludegenir des
clients que I'on cherche a attirer, a satisfair@israussi a faire
contribuer au financement des institutions d’ensengent
supérieur. Pour I'OMC, l'idéal serait de faire déducation une
marchandise dont la vente obéirait aux regles andia de
transactions commerciales.

En effet, les frais de scolarité que versent legli@hts étrangers
constituent un apport, qui peu étre conséquent, ledinancement
du systéme d’enseignement supérieur. A titre d’@temaux
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Etats-Unis, en 2000, les étudiants étrangers ojdctin dans
I’économie américaine 10,29 milliards de dollarséNESCO, 2005)
soit largement plus que le montant du financemarttlip de
I'enseignement supérieur de toute I’Amérique LatiGelon les
estimations de 'OCDE, le nombre d’étudiants quisaivent des
études a l'étranger était de 1,8 millions en 19p8ssera a 8
millions d’ici 2025 (OCDE, 2004).

L’internationalisation du marché de la formatioreragendré
aussi une compétition internationale qui a donreu la des
pratiques, inconnues jusque la, pour attirer leslenes étudiants,
enseignants et chercheukgs autres pays du Maghreb (Tunisie et
Maroc) donnent I'impression d’avoir mieux saisimportance
d’'une stratégie portée vers une reconsidératiofiudéversité au
niveau local, régional et international. A titreedemple, «la
Tunisie, depuis le début des années 2000, metaee ph véritable
secteur privé d’enseignement supérieur, destinércucrencer,
comme a compléter, un secteur public en surchargelazzella,
2006 :210).

Pour juguler ce mouvement et le promouvoir, TUNESEt
'OCDE ont d'un commun accord décidé d’élaborer digaes
directrices communes destinées a garantir la @uatle
I'enseignement supérieur transfrontdlieCes lignes directrices
visent a :

- Promouvoir et encourager la coopération internaten

— Améliorer la compréhension de I'importance des @njes
a la qualité de I'enseignement supérieur transtaan.

— protéger les étudiants des prestataires « peulderp» ;

- favoriser le développement de I'enseignement seperi
transfrontalier de qualité qui réponde aux besails
développement social, humain, économique et cllture

! Transfrontalier : pour prendre en charge la mbdies étudiants et des
enseignants ainsi la délocalisation a travers deex@s aux des frontiéres
nationales.
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En Algérie, les responsables universitaires et tigaks
doivent mettre en place des stratégies pour queivBusité
algérienne puisse s’ouvrir davantage sur I'extéreguirer profit de

cette situationStratégiquement les forces de I'université algpéree
résident dans sa situation géographique qui lwyreun avantage
comparatif de taille. Située entre I'Europe (tresngl marché
d’offres de formation, de formateurs et aussi di&nts potentiels)
et I'Afrique (assez forte demande en formation)lJniversité

algérienne doit tirer profit de cette situafiorLe systéme
d’enseignement supérieur en Algérie de par sesstrfrctures
existantes et ses compétences peut étre consim@m@e un acquis
a fructifier. Le colt de la formation semble devean atout a
prendre en compte aussi bien dans une perspectwe
délocalisation (les délocalisations dans le domaiue

I'enseignement supérieur ne sont pas chose nolvebés aussi
pour fonder une attractivité (avantage concurréngpour les

étudiants devenus de plus en plus mobiles et caetchne

formation offrant le meilleur rapport coGt-qualité.

La mobilité accrue des étudiants et des cherchetige une
confiance de la part des étudiants et de la sosi#téa pertinence
des objectifs et la maniere de les atteindre. «Cedlation de
confiance exige (aussi) un fonctionnement transpacpii est
indispensable a la mobilité des étudiants et @dannaissance des
dipléomes, deux fondamentaux du processus de Balegne
(Lepoivre, 2007 : 37)

Ceci suppose I'existence d’'une démarche qualitépguinet
une analyse des dispositifs éducatifs afin de giasgles acquis de
la formation qui permettront, a leur tour, la recaissance des
cursus et des périodes d’études effectués danaysmdonné. «ll
devient impératif que les établissements d’ensengme supérieur

2 Actuellement, I'université algérienne accueitiestpeu d’étudiants étrangers
(Voir Berkane, 2009)
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S’attaquent a la question de I'évaluation de lalituat a celle de
I'assurance qualité des aspects internationauguts hctivités %

AU niveau interne :

En Algérie, des les premiéres années de l'indépese] les
décideurs ont été confrontés a la difficulté d’'éealobjectivement
les besoins de I'économie nationale en diplométagent soumis a
une pression sociale trés forte plaidant pour daggnd’éducation
alors que le systeme d’éducation et de formatiait de taille trés
limitée.

Le boom démographique des premieres années post
indépendance et la généralisation de la scolasisatint, par
ailleurs, boosté les effectifs qui ont alors augm@en
considérablement et d’'une maniere constante. Lasdigtements
d’enseignement supérieur ont réussi, dans un centparfois
difficile, a assumer lemissions qui leurs sont dévolues. En 2009,
le secteur de I'enseignement supérieurl assure6129Y places
pédagogiques au sein de 77 établissements unaiggsit (39
universités, 13 centres universitaires, 16 EcoleatidNales
Supérieures, 07 Ecoles Préparatoires, 05 Ecolesm&les
Supérieures) répartis sur 43 Wilayas et 06 étabtismts hors
MESRS. On peut estimer qu’elles ont largemeelevé le défi de
la quantité et se trouvent actuellement confroritéselui de la
qualité et de la pertinence des formations dispEnse

L’université est confrontée a une double difficuladapter
a la demande du marché du travail et concilier uvement
contradictoire qui se manifeste par I'existencend’yroduction
massive de dipldmés en chbmage et une pénurie itedosauvre

® IMHE, OCDE (1999) " Qualité et internationalisatide I'enseignement
supérieur ", p.3
* http://www.mesrs.dz/indexf.php

21



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

qualifiée dans certains secteurs du fait de ligadéion des
formations avec les besoins du marché du travail.eHet, la
performance des universités est jugée en fonctola @apacité de
leurs diplomés a s’insérer sur le marché du traatalid qualité des
formations est souvent mesurée par la qualité ajgpériement ou
couplage entre les compétences produites par ldensgs
universitaire et celles qui correspondent aux oste travail
disponibles dans les entreprises et les adminwtisat

Les secteurs économiques et sociaux utilisateansiderent
que les niveaux, les profils et les qualificatiales diplomés issus
de l'université algérienne ne correspondent pas/esdua leurs
attentes. L'université n'est pas un centre de fdiona
professionnelle mais elle est néanmoins tenue dmndpe en
compte les exigences croissantes des besoins dinéndu travail.
L’évolution du niveau des qualifications boostéas Ips exigences
des entreprises en termes de compétences exigémyptieation
plus grande de l'université dans le but d’amélidiemployabilité
et I'insertion professionnelle de ses dipldmés.

Certes, une partie du chémage des diplomeés strplpar
un contexte économique caractérisé par des capacgeaffisantes
d’absorption de la main-d’ceuvre la plus qualifiéaisnil est aussi
vrai qu’'une amélioration de la qualité des formagioet une
meilleure mise en correspondance de l'offre de &tioms avec les
besoins nationaux du marché du travail pourraiemiéliarer
I'insertion des diplémés de I'enseignement supérieu

La réforme de I'enseignement supérieur, portée lpaoi
d’orientation sur I'enseignement supérieur (1992@d8) et son
corollaire le systeme LMD sont porteuses d’élémdatsrisant
'amélioration de la qualité de I'enseignement sigqg et
devraient permettre la comparabilité et la lisibildes diplémes
afin de faciliter la mobilité et la reconnaissaramadémique des
qualifications et compétences acquises dans |legrsities

22



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

algériennes mais le pilotage de cette réforme d@ppuyer
nécessairement sur une démarche de mise a nivsgmsgue que
le cadre défini par 'assurance qualité peut prermgair charge.

L’assurance qualité dans lI'enseignement supéristiruee
démarche visant la mise a niveau des établissements
d’enseignement supérieur, par une mise en conféranec les
normes standards en matiére d’enseignement, deercbeh
d’organisation, de gestion et d’évaluation.

L’évaluation est en fait un outil d’aide a la déais pour le
développement de I'Université dans tous les donsadiactivité :
enseignement, recherche, gouvernance administrativeociale
(cadre de vie des étudiants). Elle vise, entresaatr

- valoriser 'image de l'université ;

— conforter l'université comme lieu de formation de
qualité ;

— contribuer a rendre plus attractive ses formatjons

— stimuler I'innovation pédagogique des enseignahtia e
mutualisation des bonnes pratiques ;

— permettre a chaque enseignant de mieux appréhkasder
conditions d'étude des étudiants et leur percepten
I'enseignement ;

— identifier les faiblesses du dispositif de formatiet les
moyens d’y remédier.

La quéte de la qualité dans 'Enseignement Supérieu une
exigence

La qualité de la formation reste un défi majeur rpou
I'enseignement supérieur et une réponse aux exeégahes secteurs
économiques et sociaux utilisateurs. La qualitd’eeseignement
Ssupérieur ainsi que son évaluation et son suivit Bon seulement
essentiels pour le progres économique et socia@nat mais ils
sont aussi des facteurs déterminants pour la riépuitun
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systeme d’enseignement supérieur au plan intemat{€/NESCO,
2006 :9). « Les sortants de l'université algériedeeront pouvoir
satisfaire aux mémes criteres de certification cpuex exigés dans
les universités les plus avancées. » (MESRS, 2047 :

L'application des normes de qualité dans I'enseigea
supérieur est largement engagée pour devenir le,réant les
modalités de mise en ceuvre sont entamées au nidesu
institutions  supranationales (UNESCO, OCDE, ....) d#s
pressions s’exercent a la fois sur les gouvernesngmur qu’ils
comparent leurs normes nationales en matiere dgrsment avec
celles des autres pays, et sur les établissemeots, qu’ils
attribuent des qualifications reconnues sur lechmainternational
du travail (Martin et Stella,2007 :27). La concmce aussi bien
locale que régionale ou méme internationale pewet @nsidérée
comme une opportunité pour l'université afin d’aiokdr la qualité
de ses enseignements.

En Algérie, 'Etat, qui crée les établissementsida&gnement
supérieur, les finance et fixe leurs missions,eestiroit d’évaluer
leurs résultats. Certes, la recherche, a traves®mment, les
projets CNEPRU et PNR, est soumise a une évalugtiojoue un
réle décisif dans le mécanisme de promotion acagiémides
enseignants universitaires et des chercheurs mais’agit,
maintenant d’étendre la culture de la qualité et’éealuation a
I'enseignement, la gouvernance et les servicesuseadx étudiants
en organisant, par exemple, des ateliers de syntledsde
sensibilisation par conférence régionale.

La loi d’orientation de février 2008 a prévu enggtres la
création pour la premiére fois en Algérie d'un aah®ational
d’Evaluation (CNE) -dont [linstallation serait immante- et
'organisation en juin 2008 par le MESRS d'un sémni@
international portant sur ’Assurance Qualité ddamsseignement
supérieur avec la participation d’experts de la d®denMondiale
confirme 'amorce d’'un débat sur la qualité de $eignement
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supérieur en Algérie. En Tunisie, a titre d’exeepdh premiére
expérience d’évaluation a été lancée pendant lanméversitaire
1995-96 par voie d’enquéte auprés des enseignantsleg
établissements et en 2004, pour la premiere foes qpération
d’évaluation  externe a  touché 04  établissements.
(CNE, 2005, pp4-5).

Quelgues préalables a la mise en ceuvre d’'une démhec
qualité :

Le modéle d’évaluation, qui semble le plus pertir@gur la
mise en place et a la pérennisation d’'un systendesstirance-
Qualité dans les établissements de l'enseignemgmérigur en
Algérie, se caractérise par une démarche :

—Participative qui associe I'ensemble des acteurs
(enseignants, personnel administratif, étudiants et
partenaires socioéconomiques) ;

—Pluraliste (consensuellequi prend en compte les analyses
et les points de vue de tous les acteurs et de lemis
partenaires de l'université ;

—dynamique qui compare l'université a elle-méme, dans son
evolution ;

—contextualiséequi soit sensible aux dimensions spécifiques
du contexte de chaque université, particulierenast des
comparaisons ;

—progressive et soutenue.

Les besoins de transparence et de confiance soahjen
principal de toute démarche d’assurance qualité,nes difficultés
rencontrées sur le terrain et certaines résistangesvent
compromettre la réalisation de ces objectifs. Eetella croissance
rapide des effectifs de I'enseignement supériela ptolifération
des établissements a travers tout le territoireréwissant pas
toujours toutes les conditions requises en terriiegakstructures et
d’encadrement accentuent les risques d’abaissemhedatqualité
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des cours dispensés et de ce fait, le contrbleadquhblité des
enseignements est impératif afin de contrecarierisques.

Les pratiques d’autoévaluation et les mécanismésmnaaix
d’évaluation se construisent en s’appuyant sur degériences
internationales et qui soient conformes aux normggnationales
imposées par des organisations d’accréditation plegrammes
universitaires mais aussi, et surtout, en tenantpte du contexte
national, qui prend en ligne de compte les objedifrétés par la
politique nationale d'éducation et de formation,e@v ses
spécificités, ses points forts et ses faiblesses.

Beaucoup de réticences rencontrées lors de la eniggace
systeme LMD et qui proviennent du fait que la comauté
universitaire a estimé que le processus a été éngsgc une
certaine précipitation et qu’'elle n'a pas été citésu Il s'agit
d’éviter ce scénario et de développer une cultierd’évaluation
qui reconnait I'importance de la qualité et de diasnce-Qualité
dans I'enseignement supérieur.

Un processus continu d’évaluation et d’amélioration
s'impose dans le cadre de I'implémentation de lalitu dans
I'enseignement incluant aussi bien les étudiaets ghseignants, le
personnel administratif et la tutelle -étant le Isgarant de
'enseignement supérieur. Les résultats des évahsatsont
proposés pour discussion au staff enseignant, aprésentants
d’étudiants et la tutelle. Les propositions émidess de ces
discussions -concernant les stratégies d’amélmratiloivent étre
approuveées par I'ensemble des acteurs et appliquées

L’implémentation d’'un systeme d’Assurance Qualif]
requiert une certaine organisation et la créati@en nbuveaux
services, comités et cellules de suivi et d'anayde la qualité au
sein des établissements d’enseignement supériegctorat,
facultés, départements et filieres). L'implantatiane cellule
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d’assurance qualité au sein d’enseignement supériest

recommandée et aura pour objectif majeur la préparées bases
d’'une nouvelle ére ou les programmes d’enseigneswtitappelés
a étre modifiés en phase avec les demandes spesfipy marché
local du travail et le développement rapide de daié&é. Ces
changements se feront sur la base d’'une analyseederes de
critéres et indicateurs de performances.

La crédibilité et l'efficacité de la démarche d'@wtion
exigent un engagement fort de tous les partenaites
communication large des résultats et surtout laerars ceuvre des
propositions d’amélioration suscitées par I'évalat L'analyse
des résultats d’apprentissage, a titre d’exemplagagera
certainement le corps enseignant dans une dynammqueelle
essayant d’améliorer les résultats d’apprentissagesiférence a
des standards institutionnellement préétablis. Masaluation se
heurtera certainement a la résistance d’'une parinégligeable du
corps enseignant qui conteste actuellement toutesfale jugement
sur les activités pédagogiques.

Le lancement d’un processus d’évaluation fait satvaitre
des attentes mais, I'expérience de ['évaluation t pétre
démotivante pour les participants si le processusiébouche sur
aucune décision, aucun changement perceptiblegssdécisions
prises ne sont pas en rapport avec cette expériemeecas ouil
n’y aurait un retour d’'information aux parties paates et enfin, si
I'évaluation apparait comme une opération destinégitimer des
décisions déja arrétées.

L’enjeu consiste, maintenant,t@duire ces initiatives sur le
terrain et de passer a une étape expérimentale.

Il s’agit, par ailleurs, d’accorder d'abord la pité a
I'évaluation interne afin, d’'une part, d’améliorkr gouvernance
des établissements universitaires, tout en favadrisane
harmonisation avec les évolutions internationassgystemes
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d’enseignement supérieur et, d’autre part, de reafdes capacités
en assurance qualité au sein des établissements.

« L’évaluation interne consiste pour un établissgme
d’enseignement supérieur a décrire, analyser ptéar son
fonctionnement, ses activités et ses résultatss damn processus
d’amélioration constante. »(CNE, 2005, p5)

Dans une perspective de comparaison, une évaluation
interne des établissements doit trouver des répgorse
certaines questions, telles que :

— la sélection du programme a évaluer ;

— la définition des normes de qualité et des proasiur
d’évaluation ou autres éléments structurant lehaugts de
travail.

— Elaboration des normes, manuels, guides ou toute aut
support d’information et en assurer la diffusion ;

— L’identification et la formation de personnes ragses sur
les référentiels d’assurance-qualité pour en digsmies
pratiques et veiller a leur mise en ceuvre ;

- Validation des rapports d’autoévaluation produitar p
chaque université.

Mais se posent alors les problemes d’établir I'ertde des
indices les plus pertinents dans la mesure de cetiité, et de
désigner une autorité universitaire bien placéer péaliser cette
évaluation.

Par ailleurs, il nous semble assez improbable a@u’'un
évaluation des établissements d’enseignement supépuisse
accomplir ses objectifs sans prendre en compte, mament ou a
un autre, une mesure de la qualité de I'enseignentan effet,
'action pédagogique peut étre considérée commesysieme
constitué d'un ensemble d’objectifs opérationnélsine liste de
contenus, d'une méthodologie de la transmissiosadwir, et d'un
ensemble de modalités de contrble des acquist iéedent que
I’évaluation du systeme de formation supérieurdeetecherche
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mettra I'accent sur les points positifs a renfore¢rles points
négatifs a corriger concernant notamment l'actéaliés contenus,
I'efficacité des méthodes d’enseignement et la ilitéb des

instruments d’évaluation des connaissances etafepétences.

Enfin, préalablement & I'auto évaluation, il estessaire de
disposer de référentiels de bonnes pratiques, deégures ou
autres éléments structurant les méthodes de travalil

Conclusion :

La communauté universitaire est de plus en plusaionue
de la nécessité d'un systeme dassurance qualit@s da
I'enseignement supérieur. Ces établissements doserpréter a
des évaluations leur permettant de découvrir leprepres
faiblesses, leurs atouts ainsi que les opportueitéss menaces qui
pesent sur leur devenir.
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La place des démarches qualités dans
'enseignement supérieur

PRr. Isabelle POULIQUEN
SamwiAnalyse et Qualité
Faatilles sciences et techniques
Mardeil France

Les établissements d’enseignement supéouactuellement
a évoluer dans des environnements et des conteaisplexes et
contraints. En effet, les évolutions tant sociétale@ue
reglementaires sont rapides, nombreuses. Ce phé&egr@mme la
problématique de ces journées le souligne, senitdecémmun a
de nombreux pays.

En France, par exemple, les établissements d'eremignt
supérieur ont eu a prendre en compte de nouvétgementations
(LOLF, loi n°2007-1199 du 10 aodt 2007 relative dubertés et
Responsabilités des Universités...) qui les insctivaefans
'autonomie mais aussi dans de nouvelles relaterec I'Etat et
avec la société dans son ensemble, ou encore aatsitturation
de réseaux inter universitaires.

Tout ceci conduit ces établissements a mettre eatepldes
stratégies d’équilibre durable entre axes stratégcspécifiques et
stratégies nationales, entre coopération et cotigeti entre
valorisation de leurs activités et services auipubl

Toujours en France, de nouvelles missions leur si@violues
(insertion professionnelle...), de nouveaux défis ugfent,
notamment au niveau international, la mondialisaties échanges
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impactant peu a peu également le champ de [I'ens@ignt
supérieur.

Somme toute, les établissements d’enseignementrisupéont
conduits a passer d’'une logique de diffusion dena@sances a une
logique nouvelle de satisfaction de leurs partremantes.

Celles-ci sont multiples, ont des attentes diffegsndifficilement
conciliables. Ainsi, on peut citer (source CNAMS lois sommets
du triangle «usager, contribuable, citoyen » airdeattentes
respectives : « qualité de service, efficience degkstion et
efficacité socio économique ».

Dans ce contexte, la modernisation comprise conametessaire
adaptation aux besoins d'une époque, apparait cormme
nécessité avec un enjeu qui est la pérennisatiomemée ces
organisations.

L’analyse des récentes démarches des établissements
d’enseignement supérieur au niveau internationahtreoque les
démarches qualité sont fréquemment utilisées eegnén avant
comme réponse a ces problématiques.

Toutefois, on peut s’interroger sur ce qui soustkas démarches
initiées, d’autant qu'a les examiner, il est clgire ce terme de
démarche qualité est utilisé pour de multiplesoastide nature et
d’ordre completement différents. On trouve aissijs cette méme
dénomination : des certifications de formation seles référentiels
comme I'ISO 9001 ou selon des référentiels plusifipaes a la
formation, la mise en place d’évaluations d’ensefgants, celle de
cellules qualité (avec parfois des missions relepars de contréle
de gestion), ou encore des démarches d'auto éwaiugtlon
différents modeéles...pour ne citer que quelques elesnp
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Si I'on considere les démarches qualité dans ledm@&tonomique
d’ou elles sont issues, on peut retracer de fag dchématique
leur évolution.

Les premieres démarches étaient centrées sur tedlogualite,
elles ont ensuite évolué vers la gestion et lanmmeaite la qualité,
tout en intégrant encore des actions de contrédditqula notion
d’assurance de la qualité est apparue comme mogeraldriser
ces démarches, de donner confiance en leur migdaer et en
leurs effets sur la capacité de I'organisme a fsatis son client.
Plus récemment, ce sont les démarches de systémes
management de la qualité qui ont fait leur apparjtpour étendre
aujourd’hui les concepts et actions vers l'amétiora des
performances.

Si l'assurance qualité a ces débuts reposait sunokion de
conformité et de respect des procédures (ISO W), elle
s’attache aujourd’hui a la mise en ceuvre a Iefiiiga des
processus (ISO 9001 : 2000), voire a leur efficgefiSO 9004 :
2000).

Les démarches de systemes de management de lg qalielles
reposent sur huit principes: orientation cliengadership,
implication du personnel, démarche processus, nesnegt par
approche systeme, amélioration continue, approabtidlle pour
la prise de décisions et relations mutuellemenéfigunes avec les
fournisseurs.

Elles suivent globalement quatre grandes étapeplatefication

(détermination des besoins et attentes des papiesantes,
définition de la stratégie de I'organisation), rgéation (mise en
ceuvre de la stratégie au travers de la détermmagoprocessus),
mesure (mise en place et réalisation de mesureré&dedtats) et
ameélioration (analyse et prise en compte des aisjltselon la
bien connue « roue de Deming ».
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Dans le contexte des établissements d’enseignesugétrieur, la
mise en place de ces étapes conduit tout d’abasfohi@rroger sur

les parties prenantes, bien entendu pluriellesnplesquelles on
peut citer les étudiants, leurs familles, les emises (futurs

employeurs), I'Etat, les organismes de recherch&€eci rend

I'expression des besoins difficile a cerner. L'désgement doit,

toujours dans cette étape, déterminer ses axewgtnaes, sa
politique et se fixer des objectifs mesurables efosdant sur ses
missions, ses valeurs et la vision de ses adnatestrs.

Si I'on observe le systéeme de I'enseignement sapégn France,

on peut dire que face a une stratégie nationalecouoduit & des

actions planifiées et a la mesure des résultatesl@ctions, chaque
établissement construit ses propres stratégiesesram en compte
les incitations nationales. Ces stratégies sormtuit@s en plans

d’actions qui seront mis en ceuvre et dont I'établisent mesurera
les effets pour en améliorer les résultats.

Les actions et stratégies nationales et d'étalliss¢ sont ainsi
corrélées, conduisant a 'infléchissement desigakts ou a la mise
en place de nouvelles actions en se basant sumalysn
d’indicateurs nationaux communs (imposés aux é&sditnents) et
sur celle d’indicateurs spécifiques choisis pal@blissements.

Dans le systeme francais de I'enseignement supgdaipeut ainsi
citer le plan licence, les plans campus....qui s@didés au sein
des établissements selon des stratégies proprescarc dans le
respect d’axes nationaux, et dont les effets s@sunés a la fois au
travers d’indicateurs communs et d’indicateurs sjpges.

De méme, lors de I'établissement des projets diésdiment, une
réflexion importante est menée sur ces panels idabeurs qui
permettront de situer les établissements dans leargextes,
d’apprécier [latteinte de leurs objectifs, de mesurleurs
performances, ceci étant pris en compte lors detpciation des
contrats d’établissement.
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Ces étapes usuelles dans le fonctionnement acted d
établissements d’enseignement supérieur répondentébce qui
est couramment compris dans la planification demadéhes
qualite.

Selon le vocabulaire qualité, I'étape suivante alenise en place
d’'une démarche qualité est la mise en ceuvre dadtegie dans
une approche processus systemique (cf. ISO 90@D)28.insi, il
s'agit de déterminer les processus, les respoiitgsbdt ressources
nécessaires a l'atteinte des objectifs qualité.

Bien qu’il soit réducteur et par trop simplificatede prétendre
dresser une cartographie modeéle des processus iaudsm
établissement d’enseignement supérieur, on pewdnsatiser en
disant que vont s’y trouver des processus de gaawee, des
processus opérationnels centrés sur la formatidnseftion
professionnelle, la recherche et sa valorisatiort des processus
supports rassemblant les activites en matiere demuine,
gestion, systeme d’information....

Les interactions entre ces processus peuvent éteznainées, les
activités, responsabilités, ressources afférentesivgnt étre
définies....

Ainsi, si I'on s’intéresse a un macro processustréesur la
formation, tel qu’il est décrit par exemple dansrtaiees
cartographies de processus de formations -certifisglon le
référentiel 1ISO 9001 2008, on va trouver des prIresde
management (intégration de la formation dans koffe formation
de I'établissement...), des processus de conceptatigation des
magquettes de formation, habilitation des formafpdss processus
de planification (emplois du temps, recrutementsciiptions
pédagogiques....), des processus de realisation sicedamens,
stages....), des processus d'évaluation et d'amébora des
processus supports (inscriptions administrativesstign des
personnels, logistique....).
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Ces processus et particulierement ceux concerigaaiuation, ont
un caractere spécifique du fait de leur appartemaucmonde des
services, et de la situation de I'étudiant en tanisager mais aussi
que co acteur de la formation.

Comme tous les services, ces activites immatesiasibmt difficiles

a mesurer, I'appréciation des prestations réalisdast souvent
subjective, la plupart des dysfonctionnements ntétpercus

gu’apres réalisation et pouvant avoir un impactdtisur la qualité
du service. Leur évaluation ne devrait donc sefaire d’apres une
définition claire et partagée des composants duicgersur la base
d’engagements précis et d’'une formalisation destatiens mises
en ceuvre.

C’est dans ce contexte que se situe I'évaluatienetseignements
dont il est souvent question aujourd’hui.

La mise en place d’'une telle évaluation nécessité d’abord une
expression claire de ses objectifs. Il est impEodise déterminer
sur ce qui va étre évalué (les enseignements, rissignants, le
contenu, les programmes, la cohérence de la faymaties
compétences acquises, la satisfaction des attdetéslle ou telle
partie prenante...). Il est important aussi de prendm
considération le processus d’évaluation dans searghle : qui en
sont les acteurs, quels en sont les objectifs,sgeal sont les
moyens, comment ce processus est il censé contribliatteinte
des objectifs généraux de l'organisation...... et dodaaéterminer
quels sont les indicateurs et objectifs qui vonttre d’évaluer
sa propre performance, c'est-a-dire I'efficacitépdocessus et son
positionnement dans la cartographie globale desegsus.

Il est tout aussi important de prévoir comment anexploiter les
résultats de I'évaluation, quels types d’actionsose mises en
ceuvre si ces résultats ne sont pas satisfaisdrde, €assurer que
leur exploitation permettra la mise en place deveties actions,
basées sur I'analyse factuelle des causes...
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L’importance du choix des indicateurs est ici tigdaire. Trop
souvent seuls des indicateurs «rétroviseurs » gatiltsés,
permettant certes d’analyser le passé mais pasvhlter sur de la
prévision. Trop souvent aussi les indicateurs dadciypar les
évaluations des enseignements sont des indicatedms
fonctionnement plus que de performance et ne p&niepas de
mesurer la participation du processus a la stmatéde
I'établissement.

Dans ce domaine, les indicateurs devraient perenattun niveau

national par leur agrégation de se situer au nivagarnational,

d’infléchir les stratégies. Au niveau de chaquebligaement, ils

devraient permettre de valider les actions, da bas stratégies en
prenant en compte les spécificités locales ou redgs.

Ainsi il faut bien souligner que I'évaluation desseignements
n‘est qu'une partie d'une démarche qualité, la mesde
I'efficacité d’'un seul processus au milieu d’autr@our bien la
mener, il faut qu’elle soit batie autour de quesiepécifiques et
permettant de relier ce processus aux objectiféngé.

Dans tous les cas, les processus de mesure etudiBea doivent
reposer sur des mesures fiables, assez facilestttersa ceuvre,
suffisamment répétables pour que I'on puisse lespreter....

Ceci conduit a mettre en exergue les relationseedémarche
qualité et systéeme d’information.

En effet, la plupart des mesures vont émaner ddesusystemes
d’'information de I'établissement et ce sont elles\pnt permettre
'amélioration continue. Les systémes d’informatioret
particulierement leur urbanisation et leur interapdité ont donc
une importance croissante.

Le systeme d’information doit en effet permettresdetenir et de
fournir au quotidien les informations utiles au dbannement des
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processus opérationnels, mais il doit égalementrniouaux
processus de management et a la gouvernance snatfons
nécessaires a des prises de décision factueliieblets.

Globalement les démarches systemes de managemientjdalite,
si elles sont complétes et bien construites, doidenc permettre
aux établissements d’identifier leurs forces etdefaiblesses, de
prévoir leur évaluation par rapport a des modeéggques. Elles
doivent fournir une base pour 'amélioration congret prévoir des
dispositions pour la reconnaissance externe.

Lorsqu’on observe les clefs de succes de ce tymko@rche dans
les organisations quelles qu’elles soient, ones‘@ut que, au-dela
de leurs aspects techniques, elles reposent awamtsur les
ressources humaines et qu’un des préalables deuecaés est donc
la sensibilisation, I'information et la formatioesl personnels, ainsi
que la conduite du changement au sein des orgamsat
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Normes ISO 9001 ou Lignes Directrices
ENQA pour 'Enseignement Supérieur

PaPr. Abdelali BOUZID
International Consultant — AJérie / UK ( Oxford )

Abstract

Cette communication analyse le débat en permansumce
I’Assurance Qualité (AQ) - selon les ESG (Europ8tandards and
Guidelines)- par le biais de 'ENQAE(ropeanNetwork for
Quality Assurance), dans le secteur de I'Enseignement Swiperi
(ES), et sur I'adoption des normes Qualité ISO 9@@lr la mise
en place du Systeme de Management de la Qualit®}jMns ce
méme secteur; I'ISO étant I'International standa@iganisation
(ou Organisationi nternationale deStandards) .

La richesse de ce débat international, favorise saute le
domaine de I'AQ mais n'est pas sans conséquendesalables
pour les pays en voie de développement comme ltAdgdinsi,
cette étude tente de soulever, a partir de ce d8ISGB/ENQA vs
ISO 9001), certaines questions fort révélatricest-oh opter pour
'une ou l'autre? Doit-on laisser le choix aux ihgions de I'ES ;
chacune a sa guise? Que faire maintenant devamtarrefour?
Quelle direction doit-on prendre ? Quel est la isaéion de I'ISO
9001pour 'ES ? Comment le secteur de I'ES trouv&lanon
seulement un moyen optimum pour assurer la qualitéses
processus et pratiques, mais aussi un moyen dedt@mét évaluer
I'amélioration qualité continue ?

Tout comme les normes ISO, les standards émarg&@t E
ENQA proposent un systeme qualité générique samscpre la
maniere de l'implémenter dans I'éducation ou larfation: ce qui
rend et I'un et l'autre adaptables a tout secteafandu.
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La série des normes ISO 9000 est plus vieille, adle de
1987, et a éteé révisée en 1994, puis en 2000 &t emf2008. Plus
jeune est le processus de Bologne (2003) qui emgeachaissance
de 'ENQA. Déja en 2006, le Conseil d’Europe enega la
coopération européenne visant la garantie de lbtépar le biais
des normes ESG/ENQA).

Ce qui mene a une autre question méritant d’étisqio
pourquoi le Conseil d’Europe n’encouragerait t-gspl’adoption
des normes ISO déja en existence? Si elles étaiiatiement
congues pour le secteur de production (version J19®¢Ci n’était
plus le cas pour les versions 1994, 2000 (et réami2008) qui
étaient destinées aussi bien pour le secteur ddugtion, comme
pour le secteur des services, (business) pour gem@me de taille
comme pour un business a une seule personne, cqouaneune
institution académique et donc pour les Etablissemele 'ES
(EES).

Convaincu de l'universalité de I'implémentatiosschormes
ISO 9001:2000, l'organisation 1ISO a développé umdegupour
I'application de I'ISO 9001:2000 dans le secteurl’dducation :
« Quality management systems - Guidelines for the ajipation
of ISO 9001:2000 in education”-une initiative provenant du
Mexique. Le guide est desérpour les organisationa tous les
niveaux, pourvoyant tous types d’éducation, inctuaéfémentaire,
moyen et supérieur; spécial et éducation adaditdistance et e-
learning.

L’Etude focalisera sur les principes fondamentdU@@ en
prévoit 8) et les chapitres de chacune des deumemi(I'ISO en
prévoit 8 et 'TESG/ ENQA en prévoit 10 qu'elle ogtéise en 3
Parties — constituant les références et lignesctiices pour
Assurance Interne / Externe Qualité au sein des EESelle
relative aux Agences.

Elle mettra ainsi en valeur la pertinence et lesds de
chacune, en vue de I'’Assurance Qualité (AQ) daBS.I’

Par la méme, elle revoit le Systeme interne AQQR) a
la lumiére du SMQ (ISO 9001) et met au clair lestés de chaque
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systeme soulignant les responsabilités appropriése%valuations
qualité (interne et externe) et leurs assureutgr(ies ou agences
externes).

En conclusion, cette communication, s’appuyant lggr
expériences de cas concrets, tels que Australidaidita Grece,
etc. tentera de répondre aux questions posées uti-ba
essentiellement a la question suivante: quellectime alors (ISO
ou ENQA), pour 'Enseignement Supérieur en Alg€rie

Introduction

Cette communication analyse le débat en permansmce
I’Assurance Qualité (AQ) - selon les ESG (Europ8tandards and
Guidelines)- par le biais de 'ENQAE(ropeanNetwork for
Quality Assurance), dans le secteur de I'Enseignement Swiperi
(ES), et sur I'adoption des normes Qualité ISO 9@@lr la mise
en place d’'un Systeme de Management de la QualN&)) dans
ce méme secteur.

La richesse de ce débat international, favoriss sanute le
domaine de 'AQ mais n’est pas sans consequendesalables
pour les pays en voie de développement comme ltAdgdinsi,
cette étude tente de soulever, a partir de ce d8ISGB/ENQA vs
ISO 9001), certaines questions fort révélatricedt-an opter pour
'une ou l'autre? Doit-on laisser le choix aux ihgions de I'ES ;
chacune a sa guise? Que faire maintenant devamtarrefour?
Quelle direction doit-on prendre ? Quel est la fisation de I'ISO
9001pour 'ES ? Comment le secteur de 'ES trouvEtanon
seulement un moyen optimum pour assurer la qual@éses
processus et pratiques, mais aussi un moyen dedt@mét évaluer
I'amélioration qualité continue ?

Pour répondre a ces questions, il y a lieu avant to

d’étudier le contexte des normes, dans les deuxpaasrapport a
I'enseignement supérieur (ES).
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La Série des normes 1ISO 9001:2000/08 tout sectewunéondu et
dans 'Enseignement Supérieur en particulier

La série des normes ISO 9000 est plus vieille (ppport
aux ESG/ ENQA). Elle date de 1987, et a été revese£994, puis
en 2000 et enfin en 2008. Elle est de nos joursnmge et
implémentée a I'échelle international y compris sl secteur de
I'éducation et de I'enseignement supérieur. Pdews I''SO a
publié des lignes directrices spécifiques pouokggnisations dans
le secteur éducation souhaitant les faire profiteie
'implémentation de I'I'SO 9001 : 2000/ 08, la dém& version
ameliorée des normes du systéme de managemengdali qui
ont été, selon I'ISO « adoptées par plus d'un demiilion
d’utilisateurs dans tous les secteurs a I'échebtadiale ».

L’Assurance Qualité (AQ) dans I'Enseignement Supéeur
Européen (ESE)

Afin que I'on puisse cerner la Notion de Qualitésla
I'Enseignement Supérieur a travers I'Europe, sisudiabord son
contexte européen

En 1999, un Processus Européen, englobant 46 phgs (
Bologna Process) est mis sur pied pour une visideux volets: le
développent de la mobilité en Europe d’'un cot& eehforcement
de l'attraction de 'Enseignement Supérieur Europée I'autre.
Puis vint alors une succession de Processus aprisrihie (1998)
et Bologna (1999): Prague (2001), Berlin (2003),g8e (2005),
London (2007)...

A partir de sa vison de vouloir créer un Espacepéen
d’Enseignement Supérieur (EEES) uniforme, cohéednt,
compétitif, 'Europe a opté pour 'Assurance QualifhQ) au cceur
de la construction de cet espace et pour des réfoantase de
I'AQ. Des 1998, le Parlement européen mit au psant
recommandation en faveur de I'AQ, accompagnée steses
transparents d’évaluations de la qualité.

Enfin par la mise au point de 2006, le Conseil ddpe donna
le coup d’envoi et encouragea la coopération ewope en vue de
la garantie de la qualité, en recommandant :

1. D’un c6té, a tous les établissements d’enseignement
supérieur (EES) de développer des systemes intdiA€s
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et a toutes les agences de I'AQ (ou d’accréditation
d’appliquer legéférences européennes et les lignes
directrices (ou European Standards and Guidelife3(3)
pour le management de la qualité (de Bergen 2Q05) e
d’ouvrir un registre européen des Agences de |laGar de
la Qualité (AGQ).

2. De l'autre, a la Commission Européenne, a contiauer
soutenir la coopération entre les EES, les AGQuaes
autorités compétentes et concernées et a présiaster
rapports triennaux {lrapport 2009) sur le développement
des systemes de garantie.

Plus jeune est le processus de Bologne (2003)geralra la
naissance de I'ENQA. Déja en 2006, le Conseil dipar
encourage la coopération européenne visant la i la qualité
(par le biais des normes ESG/ENQA).

Tout comme les normes ISO, les standards émarg@t E
ENQA proposent un systeme qualité générique samscpre la
maniéere de l'implémenter dans I'éducation ou larfation: ce qui
rend et I'un et l'autre adaptables a tout secteanfandu. Les
principes sur lesquels sont fondées les deux nolesaspprochent
encore plus au dela de ce caractére générique commu

Principes de base des références et lignes direces ESG/
ENQA et ISO

Focalisons sur ces principes fondamentaux d’'un ede 'autre.

- L'ISO 9001 en prévoit huit principes sur lesquele se base, a
savoir :

1 — Orientation client
Les organismes dépendent de leurs clients, il eorivdonc

qu'ils en comprennent les besoins présents etsfutr'ils
satisfassent leurs exigences et qu'ils s'efford'aiier au-
devant de leurs attentes.

2 — Leadership
Les dirigeants établissent la finalité et les daéons de

l'organisme. Il convient qu'ils créent et maintienhun
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environnement interne dans lequel les personnegepeu
pleinement s'impliquer dans la réalisation desaitfgede
l'organisme.

3 — Implication du personnel
Les personnes a tous niveaux sont I'essence méme d'

organisme, et une totale implication de leur partpet
d'utiliser leurs aptitudes au profit de I'organisme

4 — Approche processus
Un résultat escompté est atteint de fagon plusieffie

lorsque les ressources et activités afférentesggoBes
comme un processus.

5 — Management par approche systéme
Identifier, comprendre et gérer des processus lésrré

comme un systeme contribue a l'efficacité et tadfice de
l'organisme a atteindre ses objectifs.

6 — Amélioration continue
Il convient que I'amélioration continue de la pemiance

globale d'un organisme soit un objectif permanent d
l'organisme.

7 — Approche factuelle pour la prise de décision
Les décisions efficaces se fondent sur I'analysdodaeées

et d'informations.
8 — Relations mutuellement bénéfiques avec lesifiaaurs
Un organisme et ses fournisseurs sont interdépéndan

des relations mutuellement bénéfiques augmentsnt le
capacités des deux organismes a créer de la valeur.

A partir de ces principes de base I''SO définiralsa
Norme ISO 9001 :2000/08 a travers 8 Sections opi@tka (voir
Table.1)

- TESG/ ENQA (Références Européennes et Lignesctliices)
repose sur un ensemble de 10 principes qui se tssen
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I'assurance qualité, a la fois interne et extertiersseignement
supérieur, dans I'Espace Européen d’Enseignemeuéreur
(EEES). lls sont :

1.

10.

Pourvoyeurs de I'enseignement supérieur ont la
responsabilité primaire de la qualité de leur offreon
assurance

Les intéréts de la société dans la qualité etdeses de
I'enseignement supérieur ont besoin d’étre protéges
La qualité des programmes académiques a besone d’'ét
développée et améliorée pour les étudiants etsautre
bénéficiaires de I'enseignement supérieur a trakespace
EEES

Il doit y avoir des structures organisationnellggientes et
effectives au sein desquelles ces programmes aoguaksn
peuvent étre offerts et supportés.

La transparence et 'usage de I'expertise exteams tes
processus assurance qualité sont importants

Il doit y avoir encouragement d’une « culture gigah au
sein des établissements de I'enseignement supérieur
Des processus doivent étre développés a travepsdissies
établissements de I'enseignement supérieur peuvent
démontrer leur responsabilité (ou « accountab#)tyy
compris celle pour I'investissement de l'argent [mue et
privé

L’assurance qualité a des fins de « accountabiligt
pleinement compatible avec I'assurance qualitésdide de
développement et de performance.

Les établissements doivent étre capables de déendedr
qualité « chez eux » et au niveau international

Les processus utilisés ne doivent pas aller adetre de la
diversité et de I'innovation

A partir de ces principes I'ENQA définit le cadre tlavalil

général pour I'’Assurance Qualité dans 'EnseignerSempérieur ,
qui s’étale sur les trois sections suivantes (sossitable.2):

1.

Assurance Interne Qualité au sein des EIES:principes
qui sous-tendent le systéme interne de garantigquadité
dans les établissements]

45



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

2. Assurance Externe Qualité au sein des EIES: normes
régissant I'évaluation externe des établissementie deurs
programmes par les agences

3. Assurance Qualité au sein des Agences AQ Extdete:
normes s’appliquant sur les agences mémes

Ressemblance des deux modéles Assurance QualitéI19001-
ESG /ENQA), ou Compatibilité

Une lecture ‘avertie’ des Principes (énumérés ssds) sous-
jacents a nos deux modéles Assurance Qualité ((BQ-BSG
/IENQA) et leurs Claused ébles.let.2 ici-bas) nous montre que
leur fondement est du ‘pareil au méme’. On souliguout que,
les deux se ressemblent dans leur vision suivante:

1. Les deux sont destinées a garantir I'Assuranceriate
Qualité

2. Les deux permettent aux Agences de choisir les
mécanismes d’action les plus appropriés

3. Les deux permettent aux Agences de choisir comhasnt

activités sont développées et mesurees.

La nature de cette communication ne permet pagiue
approfondie {ISO 9001 v ESG/ENQA}, cependant unalé
partielle établissant la corrélation entre ces dmtkés, mais a un
seul de leur niveau est faisable et fort révélati@Table.3
montre cette corrélation d’ou ressort une forte gatibilité. Ce qui
suggere a priori que non seulement I'ISO 9001: ZW®O'appréte

de maniére adéquate aux EES mais qu’il est contegatun
Colloque Infernational sur Les Enjeux de I'’Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur

Systéme interne d’AQ a base (ESG / ENQA) soit revu,
retouché et audité comme un Systeme de Manageraéat d
Qualité (SMQ) a base de la Norme I1ISO 9001:200&rifié en
tant que tel.

La Malaisie (voir plus bas) a en effet fait ce deyarcours
{ISO 9001 v ESG/ENQA} pour arriver au méme poiand leur
approche qualité, leur cas parmi d’autres en e@staiocant quant a
I'argument en faveur de I'lSO 9001:2000 pour I'Egsement
supérieur. Ldable.4refléte la base de leur vision de corrélation
{ISO 9001 v ESG/ENQA} . Et, pour donner plus dédibilité a
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leur approche, nous avons introduit ici-basSeshéma illustratif de
I’Amélioration de la Qualité d’un Systeme de Managet de la
Qualité basé IS@Schéma-] et le lecteur est ainsi invité a utiliser
latable.4de la Malaisie, y remplacer un élément du Schéana p
son correspondant dans la table: par exemple ‘cwestgar son
correspondant ‘ student’. On finirait ainsi par miout le Schéma
ISO correspondant plutét aux ESG, dans le foncues ¢a forme.

Etudes de Cas Favorisant Le Parcours ISO 9001: 2000
Il en est plusieurs autres cas (au-dela de ceuiflliet que
cette étude ne peut revoir, contraintes de temg®space.

Etude de Cas: Australie , Grece, Malaisie

Plusieurs pays ont étudié, évalué, ou implément&sOl
9001:2000/08 dans le cadre de [Ilassurance qualitansd
I'Enseignement Supérieur. Certains ont méme dé&tiatdiser ces
normes comme référence pour |'établissement des |guopres
normes qualité, tel que la Malaisie, par exemple.

Australie: University of Southern Queensland(USQ):

Déja en 1992, I'University of Southern Queenslatt5Q), en
Australie, a commencé lors de la mise au pointsde Total
Quality Management (TQM) a adopter les Principes trmes
de I''SO 9000.

Australie: Robert Lundquist [1] en Suéde, a mené une étude (en
1995) sur l'utilisation de I''SO 9001 dans les EEGstraliens pour
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voir quelles universités sont déja impliquées darcertification
qualité 1ISO 9000, au sein du pays. En résumé,esuBb
universités contactées, 35 ont répondu et parraselP étaient
impliquées dans la certification (dans des secteors
académiques) : [1]: Lundquist, R (1995) “SurveyOS000 in
Higher Education”, e-mail communication, Lulea Uaisity,
Sweden...... & Lundquist, R. (1997), Quality systexdd30].

Grece: - Le département Informatique a I'Institut ‘Alexander
Technological Educational Institute of ThessalGr(iKiTETh) en
Grece gére un projet de mise en place d’Assurangdit@, a base
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ISO : “Design of a Quality Assurance System in kigh
Education” — Ce projet était co-financeé par le ‘Epean
Operational Programme "Education and Primary Vooasl
Training" (EPEAEK II)'.

Malaisie: In 1995, le Gouvernement a décidé d’adopter et
d’'implémenter I'lSO 9000 pour le Secteur PubliqueMalaisie.
Un plan initial d'implémenter I''SO a l'universitéde Malaya était
a priori formulé en juin 2001, avec un Audit de Do®ntation
mené le 8 Juillet, suivi d’un Audit externe par #Wgence privée
(SIRIM) en Novembre 2002, et enfin par un AudiCddification
ISO 9001: 2000 en 2002.

L’Université a depuis établi une cellule ‘Univessidf Malaya
Quality Assurance Management Unit - (QAMU). EtJanvier
2005, le Systeme Management de la Qualitée- SM@, gar
QAMU impliguait autour de 1415 personnel académj@r®1
personnel support, 19900 étudiants sous-gradud¥) @eudiants
post-gradués, 17 centres académiques, et 13 caliggidentiels.

Beaucoup d’Etablissement Enseignement Supérieumgom
ceux indigués dans I'Etude de Cas ci-dessus atravén
conclusion que : “l'implémentation d’un SystémeManagement
et par conséquent sa certification selon I'ISCuest bonne base
qui favorise la conformité avec la majorité desidéig directrices
européennes (ESG)”

Ce qui mene a une autre question méritant d’étisqio
pourquoi le Conseil d’Europe n’encouragerait t-dspl’adoption
des normes ISO déja en existence? Si elles étaigiatiement
congues pour le secteur de production (version 13®¢€i n’était
plus le cas pour les versions 1994, 2000 (et réami2008) qui
étaient destinées aussi bien pour le secteur dduption, comme
pour le secteur des services, (business) pour gam@me de taille
comme pour un business a une seule personne, cqouaneune
institution académique et donc pour les Etablissgsnele 'ES
(EES).

48



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

Plusieurs commentaires insinuaient que I''SO 900
n'était pas congue pour 'Enseignement Supérieape@dant, pour
montrer autrement, et convaincu de [l'universalitée d
'implémentation des normes ISO 9001:2000, I'orgation ISO a
développé un guide pour I'application de I'ISO 9@MDO dans le
secteur de [I'éducation: Quality management systems -
Guidelines for the application of ISO 9001:2000 ireducation”-
une initiative provenant du Mexique.

Le guide est destiné pour les organisations a leas
niveaux, pourvoyant tous types d’éducation, incluaétémentaire,
moyen et supérieur; spécial et éducation adultdistance et e-
learning.

L’Europe a refait le méme parcours avec sa proprsion
de l'assurance qualité selon ses propres norme&’‘Eyant
dépensé un budget ($) colossal pour arriver en, effeméme point
que I''SO 9001: 2008 (ou pas encore). La questiantgpourquoi ?
Mais la lecon n’est pas dans la réponse mais dagsdstion elle-
méme. C’est une question que doit se poser un pagsme
I'Algérie (en voie de développement) avant de s&da dans un
parcours moins sdr, plus dur, restreint alors qeXiste une
alternative testée par le monde des affaires, glws, moins dur,
plus ouverte. L'exemple de la Malaisie vaut la peiétre étudié
de plus prét.
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L'expérience européenne et francaise en matiere
d'assurance qualité des établissements et formatisn

Par Pr. EidcFROMENT
Agence d’Evaluation de la Recherche @e
'Enseignement Supérieur
Paris — France

1. Les évolutions récentes
1.1 Bologne

Le communiqué de Berlin en 2003 a ainsi établiien trés
clair entre l'autonomie des établissements et téhiigation de
rendre compte publiqguement sur la maniere dorgatantissent la
qualité de leurs activités. Ce méme communiqué&igéithes pays a
se doter de cadres qualité qui integrent une cepdévaluation ou
d'accréditation externe des programmes et des isgaivients.
A Bergen en 2005, les ministres ont ensuite adoptéadre pour le
développement de la garantie de la qualité damsdignement
supérieur. Il est décrit dans [dsuropean standards and guidelines
(ESG)" et précise les responsabilités respectives deogiifs de
garantie de la qualité internes aux établissement$e ceux que
doivent mettre en ceuvre les évaluateurs externesii@ement a
Londres en 2007, c'est la mise en place du registrepéen des
agences d'évaluation et d'accréditation qui a étddde dans la
perspective d'organiser l'espace européen de lignement
supérieur par une garantie de la qualité des éeltmexternes des
établissements. Ceci consolide la confiance au deiffespace
européen pour Yy faciliter la mobilité mais aussitpge cet Espace
des dérives potentielles d'un marché incontrélkaderéditation.
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Extraits du Communiqué de Berlin sur I'assurancaitgi(2003) :

“C’est un fait établi que la qualité de I'enseignensupérieur se
trouve au cceur de la construction d'un espace etgnpde
I'enseignement supérieur. Les Ministres s’engagersoutenir le
développement de la garantie de la qualit¢ au pldes
établissements et aux plans national et europésrsoulignent la
nécessité de développer des criteres et des métgie® reconnus
mutuellement en matiére de garantie de la qualité.
lIs soulignent également que, conformément au fméncde
'autonomie des établissements, la responsabilitémpere en
matiere de garantie de la qualité dans I'enseigneinsipérieur
incombe a chaque établissement lui-méme, ce qdeftes bases
d’'une réelle responsabilisation du systéme unit@rs dans le
cadre national de qualité.
lIs conviennent donc que d’ici a 2005, les systens®naux de
garantie de la qualité devraient inclure :
* une définition des responsabilités des organisrhassgtutions
concernés
* une évaluation des programmes ou des établissemegnis
inclue I'évaluation interne, I'examen externe, larficipation
des étudiants et la publication des résultats
» un systeme d’accréditation, de certification ou ptecédures
comparables
* la participation, la coopération et la mise en rase
internationales.
Au plan européen, les Ministres demandent a I'ENGA,
coopération avec 'EUA, 'TEURASHE et 'ESIB, de treeqiu point
une série de références, de procédures et de liglmegntation
pour la garantie de la qualité qui fassent I'obgtun consensus,
d’explorer les moyens d'assurer un systeme adédjeaamen par
les pairs pour la garantie de la qualité et/ou pdes agences ou
organismes chargés de I'accréditation, et d’enda@pport aux
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Ministres en 2005 par l'intermédiaire du groupe si@vi. Il sera
tenu compte, a leur juste valeur, des compéteness alitres
groupes et réseaux impliqués dans la garantie dpikité.”
L’OCDE développe le méme point de vue en 2008 :

(extrait deENSEIGNEMENT SUPERIEUR POUR LA SOCIETE DE
LA CONNAISSANCE - EXAMEN THEMATIQUE DE L'OCDE
POUR L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR — OECP008)

“Veiller a ce que l'assurance qualité ait pour adtifs
I'amélioration et la responsabilisation

[l faut en outre trouver un équilibre entre la @sgEAbIlisation
et I'amélioration de la qualité. Sur le plan dedaponsabilisation,
il est important que les systemes d’assurance tquidurnissent
des informations aux diverses parties prenantess hassurance
qualité doit également étre/devenir un mécanismemeiant
d’accroitre la qualité et non de simplement faiespecter des
obligations bureaucratiques. Il est donc impérdaf trouver un
equilibre entre les deux objectifs que sont la osespbilisation et
I'amélioration si 'on veut que le systéme d’assuwe qualité soit
efficace et pour conserver le soutien des uniares. Il serait
souhaitable  de  redéfinir  périodiqguement le  dosage
responsabilisation - amélioration, par exemplend®ns mettre
I'accent au fil du temps sur la responsabilisatiés qu’une forte
adhésion aux normes de base s’observe.

Utiliser conjointement des mécanismes internes etteenes
d’assurance qualité

Une combinaison de mécanismes internes et externes
d’assurance qualité pourrait étre employée pouorrée aux
différentes finalités de Il'assurance qualité. Unembinaison
possible consisterait a recourir a des audits eeteret a des
mécanismes internes d’assurance qualité pour cest|die
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'amélioration et a des indicateurs de performarete a la
vérification des données dans les bases de dopuédgues pour
ce qui est de la responsabilisation.

Mais, a I'évidence il existe d’autres combinais@adon les
usages en vigueur dans les pays et selon le degtéwloppement
de leurs systemes d’assurance qualité.

Accorder une plus grande importance aux mécanisnieternes
d’assurance qualité

L’existence d'une forte culture de la qualité dales
établissements tertiaires — partagée par la dimecke personnel et
les étudiants de I'établissement — contribue aoreef le systeme
d’assurance qualité. Les données montrent qu’urie tmlture de
la qualité peut se développer par la création galdire) par les
établissements de systémes d’assurance qualité @pense a des
mesures d’incitation appropriées, comme publier dealuations
par les étudiants de leur expérience en matiengpdeatissage. |l
est également important de conférer de la légéimaux
mécanismes internes d'assurance qualit¢é en lesanfais
périodiquement valider formellement par une évabmagxterne.

1.2 L’AERES
En France : du contrble a I'évaluation — régulation
L’évolution de la place de I'évaluation

L’Etat, centralisé, a une forte tradition de colegr@ontrole
budgétaire certes, mais aussi, plus largement, r@entdu
fonctionnement de I'établissement et de la miseceuvre des
objectifs qu'il a fixés — parfois tres finement uxaétablissements
publics. Chaque grand ministére dispose ainsi dioeg de
contrdle appelés "inspections”.
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Pour les établissements d’enseignement supérigngpéction a
paru de tout temps contradictoire avec la libertéxetcice
académique. Elle a porté sur le fonctionnement aidtnatif des
établissements plus que sur leur stratégie d’ensmignt et de
recherche.

Ce dispositif dont les limites étaient évidentesoaduit I'Etat a
creer en 1984 un Comité national de [I'évaluationNEE

Respectueux de la liberté académique, le légisiaaeahoisi de
recourir au statut d’autorité administrative indégente. Cette
catégorie juridique, en émergence a I'époque, peaniEtat de
transférer a des agences publiques, mais non sesiifa tutelle
directe d'un ministere, le soin de rendre a I'Etdds avis
indépendants. Le CNE a ainsi pratiqué pendant 22 wame
évaluation institutionnelle, qui ne concernait almagnnée qu’'un
petit nombre d’établissements et sans que [I'Etat fasse
systématiquement une exploitation directe dansredations avec
eux.

Dans le domaine de la recherche, I'évaluation septepuis
plus de quarante ans sur le principe de la lahélhs et, en
corollaire, du financement des laboratoires de esgfe. Cette
labellisation est double :

- par l'organisme de recherche qui décide du labeldes
financements de ses unités propres et des unitiés @n commun
avec une université ;

- par le ministére en charge de la recherche olablellisation des
unités propres des universités et des unités mixtes

Jusqu’a la création de I'AERES, [I'évaluation desités de
recherche était organisée :

- par I'organisme de recherche "labelliseur" pas gnités propres
et les unités en partenariat avec une universifgar un service du
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ministere en charge de la recherche pour les ustiégstement
universitaires.

Au sein des organismes, l'évaluation était confééales
commissions internes comprenant une proportionakbai de
représentants élus des personnels. Le disposipfule connu est
celui du Comité national de la recherche scientédfi CoNRS)
associé au CNRS dont il éclaire les décisions.

Pour ce qui est des formations, I'Etat habilitest dipldmes a
partir d’'un examen sur dossier effectué au seinmihistéere de
I'enseignement supérieur a I'exception des fornmaticonduisant a
la délivrance du titre d’ingénieur. L’habilitatica délivrer ce titre
était donnée apres avis de la Commission des titiagénieur
(CTI) créée par une loi du 10 juillet 1934.

La création d'une agence d’évaluation pour la rechehe et
I'enseignement supérieur = AERES

La création de 'AERES, en 2006, participe du maeoogst
général de réflexion de I'Etat sur son rble etreesles de contréle
des politigues publiques. Aux c6tés des modes tivadiels de
contréle, tels que ceux des inspections ou de la@ Ges comptes2,
sont apparues la mesure de la performance et liégtiah. Avec
elles et tout particulierement avec I'évaluatiottdt dépasse la
notion de contrdle et de respect des regles podirgger vers un
dialogue responsable, lequel vient conforter la atieh
contractuelle.

A ce contexte général sont venues s’ajouter ldexiéhs nées
des "assises de la recherche”, organisées a Geeantki2004 lors
du mouvement de contestation des chercheurs. Latiaméde
I'agence est I'un des rares actes législatifs iseuses débats et elle
refléte, dans son périmétre et sa structure, heatlet les termes
des discussions de I'époque. Son périméetre estidedr la loi de
2006.
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Il revient a 'AERES :

1° d'évaluer les établissements et organismes de rebbe les
établissements d’enseignement supérieur et de meohe les
établissements et les fondations de coopératioenstique ainsi
que l'agence nationale de la recherche, en tenamhpte de
I'ensemble de leurs missions et de

leurs activités ;

2° d’évaluer les activités de recherche conduites Iparunités de
recherche des établissements et organismes meéasanl® ; elle
conduit ces évaluations soit directement, soit’apmiyant sur les
établissements et organismes selon des procédunasleq a

validées ;

3° d’évaluer les formations et les diplomes des établinents
d’enseignement supérieur ;

4° de valider les procédures d’évaluation des perstraes

établissements et organismes mentionnés au 1° dbaeer son

avis sur les conditions dans lesquelles elles sases en ceuvre.
Elle peut également participer, dans le cadre degpammes de
coopération européens ou internationaux ou a la atete des

autorités compétentes, a I'évaluation d’organisnédsangers ou

internationaux de recherche et d’enseignement sepér

Des documents élaborés par les structures privaesguilisation
des aides publiques a la recherche lui sont comqués.

A ce titre, 'agence veille a ce que les procédurésaluation
mises en ceuvre prennent en compte les activitéspelese
conduites par ces personnels dans le cadre de 3B a
caractére consultatif placées aupres d’'une autdeiléEtat, quelles
gue soient leurs dénominations, ou dans le cadradevités d’'une
autorité administrative indépendante.

Le législateur a ainsi donné a 'AERES des comperires
larges. L'un des objectifs est de rassembler eméme lieu des
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évaluations jusqu’alors dispersées. Il lui reviatiévaluer la

recherche publique, les établissements d’enseigmesgerieur

publics, quel que soit leur statut juridique. Ptag établissements
privés, l'agence est compétente dés lors que ligsament

souhaite une reconnaissance de ses diplomes gat. IHle est

également chargée de I'évaluation de I'ensemblefdesations

licence - master — doctorat, mais non du titre géimeur (dont

I'évaluation reste du ressort de la Cdfl,plus haut).

Est exclue de son champ d’intervention I'évaluatidas
chercheurs et des enseignants chercheurs.

Cette derniere est, comme par le passé, du radgmstances
prévues par les statuts de ces personnels. L’AE&¥ Soutefois
appelée a valider leurs procédures et a donneras@sur les
conditions dans lesquelles elles sont mises en eeulette
répartition permet un équilibre entre I'évaluatides individus par
leurs pairs et un regard externe sur les procéduilesees.

La structure de l'agence reflete aussi les disonssides
"assises de la recherche". En effet, initialemeestreint a
I'évaluation de la recherche, le concept qui allmibner naissance
a I'AERES s’est enrichi, dabord en incluant [I'éwvation
institutionnelle, puis celle des formations.

La structuration en trois sections résulte a ls fde cette
progression temporelle et de la prise en comptestdectures
préexistantes, du CNE notamment.

L’AERES ainsi créée (2006) et mise en place (2&Qidcitait
de fortes attentes : on attendait de sa créatian plus grande
équité de traitement et une plus grande transpargdats

I'évaluation. En particulier, toutes les unitésrdeherche devaient
étre évaluées suivant les mémes méthodes dansmairdodonné,
guelle que soit leur structure d’appartenancen lbiait de méme,
sauf exception, de I'évaluation de I'ensemble dpkohes.

Les compétences de 'AERES ont été définies sarsgaité
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par le Parlement : elle est un opérateur entierendédié a
I’évaluation. Le pouvoir de décision reste acquis parties
prenantes. Cette répartition tranchée des respititesatexplique,
pour partie, la facon dont

'agence met en ceuvre les standards et lignes tdoex
européennes (ESG) de maniére a respecter le pérignéi est le
sien.

La diffusion de la culture qualité au sein des étdissements

Les établissements d’enseignement supérieur eeaeerche
frangais n'avaient pas de tradition en matiére diéuce qualité.
Deés sa création, 'AERES a poursuivi la démarcharage par le
CNE et, confortée par les décisions ministérietiesBerlin, s’est
attachée a diffuser et a évaluer la mise en cewegsesthndards de
qualité définis dans le cadre du processus de Belogors de
chaque campagne d'évaluation sont organisés desngeb
préparatoires pour inciter les établissements aeldpper des
procédures d’'assurance qualité et a contribuercéléer la prise
en compte de cette dimension.
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La qualité a l'université : une affaire
de tous

Par Dxbdenour MOUSSAQUI
UnivéaisMentouri de Constantine

e 1-|e contexte National:

¢ Le quantitatif est-il compatible avec Qualité

e Ladémarche qualité a l'université n’est ce pasutopie?

e 2-|e contexte international:

e - Rankings mondiaux,

e - Processus de Bologne
Faut-il rester les bras croisés devant 'ampleuadache qui nous
attends?
Que faut-il faire alors?
Au niveau interne

e Faire participer a la gestion toutes les partresgntes

e Redynamiser les commissions pédagogiques.
Autres Niveaux:
S’assurer de la Cohérence des programmes,
Réflexion sur le nouveau? rble des Bibliotheques,
Capitaliser les expériences,

e Coordonner les démarches.
Créer une structure Qualité a l'université:
celle-ci peut s’appeler cellule qualité, ou consiua interne
d’évaluation...

e Transparence et indépendance de la cellule qualité
Elle doit étre composée de représentants:

e Des professeurs,

e Des étudiants, des ATS

e D’anciens étudiants.
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e |l faut a tout prix éviter la surcharge adminisirat
Objectifs:
e Définir la Politique qualité
¢ Proposer des nouveaux outils de mesures
e Appuyer les entités dans leur choix d'indicatewidepr
permettent de s'auto évaluer
e Commenter les rapports d'autoévaluation des entité
e Pérenniser la démarche Qualité,
e Capitaliser les expériences qualite.
La qualité c’est un tout:
¢ Quand nous parlons de qualité a 'université, nosens en
géneral:
- la qualité des enseignements,
- la qualité de la recherche,
- la qualité de la gouvernance.
Mais il y a des choses auxquelles nous ne faisass p
attention et qui sont si importantes dans le pmese
qualité a l'université
Notre visite a 'ULB dans le cadre d’un projet Tempus Aqui-
Med sur la qualité nous a permis de «érifier » sur le terrain:
1- Que la qualité a l'université est un tout.
2- Que la qualité a l'université est I'affaire tbels
Nous exposons Brievement le cas de 'ULB
L'établissement d’une Charte Qualité (3 étapes)
e Pourquoi ?
e « Faciliter 'appropriation d’un cadre général Qteal
e« Définir plus concretement la notioQUualité"
e + Aboutir a une représentation partagée de la @uali
Quelles étapes ?
e 1- Les rencontres — interviews (février a juin 2009
—Principe
o Discussion libre et ouverte
0 Question unique
o Individuelles et collectives
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Qui interroger?
¢ Doyens et Responsables de I'Administration Générale
e Représentants du corps scientifiques et du PATGS
® Représentants des étudiants
¢ Représentants du corps académiques
Représentants du corps scientifiques
2-Travall par fnots-clés" (février a juin 2009)
— Discours non structurés
— Perception des points importants
+
— Points communs
— Divergences
3-Rédaction de la Charte (juillet & octobre 2009)
— Approbation par la CIE — ULB (septembre 2009)
— Approbation par le CA (octobre 2009)
4-Mise en forme et diffusion (novembre 2009)
5- Mise en ceuvre de la Charte Qualité (Décembre 20
Une fois cette charte confectionnée elle est dexéaligne
directrice de la qualité a 'ULB.
D’autres projets que nous trouvons aussi originaugue la
charte ont été initiés tels que:
Le projet convivialité ?
Parce qu'il
— S'inscrit dans le prolongement de l'implémentatieria
politique Qualité de 'ULB
« Point de la Charte Qualité
« Promouvoir la convivialité dans les services, enles services et
entre les différents campus qui composent I'Univiegs"
—Répond a certaines demandes formulées lors d’mmtset
informels
— Concerne I'ensemble de la communauté univessitair
La démarche adoptée était :
- de faire un état des lieux des actions déja organis
- Proposition d’un plan d’actions a court et a loagrte.
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La vulgarisation scientifique

Conférences, visites guidées, expositions, formatio
8500 participants aux activités (2009)

157 conférences

9 prix pour I'enseignement secondaire

19 bourses pour des étudiants de 'ULB
Réalisation de ressources documentaires pour les
enseignants, les éléves et le grand public

Mises en ligne sur le site d’Inforsciences
Vulgarisation scientifique par les Musées, Infogscies et
les chercheurs

Formation continue des maitres

Formation scientifique des futurs maitres

Deux démarches:

1- Inviter le public a 'ULB

2- Aller dans les lieux fréquentés par le public.

Conclusion:

La qualité est bien une affaire de tous c’est-a-thute la
communauté universitaire doit étre sensibilisée guialité
et doit ceuvrer pour sa pérenniteé .

La qualité a l'université n’est pas relative seutertna la
qualité de la recherche et de I'enseignement massi & la
qualité de la vie dans les campus, a la sécuraé bien
étre au travail.
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Le projet de mise en ceuvre d’'un dispositif
Assurance Qualité a I'Université de Skikda

Par Dr. Djamel BOUDJAADAR
Mohamed KHERIEF

Université 20 Aolt 1955 - Skikda
Résumé :
II'y a deux ans, I'Université du 20 aolt 1955 dek8& s’est
engageé dans un projet de mise en place d'un dispdsissurance
qualité. L'objet de cette communication est de vpaser de ce
projet, des impératifs qui nous ont dicté I'engagat sur cette
voie, de la définition de la qualité dans le cotgaXune institution
académique, des contours de cette démarche, declsamp

d’application, de la stratégie qui sera mise en resupour
'implanter,

ainsi que les outils et les instruments qui sed#yloyés pour sa
réalisation. La mise en place d’'un projet qualiéguiert, avant
toute chose, une prise de conscience collectivdasnécessité de
s’améliorer continment, elle nécessite une phasdialgnostique
qui doit étre menée le plus objectivement possibldin, elle

nécessite la maitrise par les difféerents acteuss aldils de la
qualite.

I- Les motivations :

Quelles ont été les raisons qui nous ont dictéélessité de nous
engager dans ce projet ?

En réalité, il y en a plusieurs, je vais me corgemnte citer celles
gue je considere essentielles.
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 La premiére, que je qualifie de triviale, est cetjai
consiste a dire que [I'honorable institution qu’est
luniversité ne peut, par sa quintessence méme, se
concevoir autrement que sur la voie de la quatigst-a-
dire de I'excellence. Quel devenir pour l'univegsgans la
passion pour I'excellence ? Quoi alors de plusedatt de
plus impérieux pour l'université que cette nécésdie se
remettre en cause et de revoir son mode de
fonctionnement ?

 La seconde raison, est liée a l'obligation de <«ren
compte » de l'usage qui est fait des énormes ressset
des crédits financiers importants, consentis paration a
l'institution universitaire. Un dispositif d’assuree qualité
qui aboutit & une véritable rationalisation et & umreilleure
orientation des ressources vers les postes de sEpeui
produisent de vrais résultats, selon une approadhe q
priviliégie la gestion des résultats sur la gesties
ressources, en d’autres termes une gestion desuress
en adéquation avec les résultats escomptés ; Moisignal
fort que l'université est dans I'obligation d’énrettvers la
sociéte.

La troisieme raison, est notre conviction que laligg de
nos diplébmés est intimement liée a la qualité du
fonctionnement de l'université, c'est-a-dire aueaiv de
maitrise des divers processus, a l'optimisationlales
performances et a leur amélioration continue. En
améliorant les performances de l'université, esdai en
sorte que le management, en général, et I'actegpédpue,

en particulier, se fassent conformément a des atdadle
hauts niveaux, nous avons en ligne de mire, |'aoradiion

de la qualité de nos diplémés et par dela mémeostbo»
leurs potentiels d’employabilité.
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 Enfin, la derniere raison est liée aux classements
internationaux des universités, qui nous relégueiles
positions peu reluisantes ; Et comme bien mémiasr
peuvent remettre en cause l'objectivité et lesrimséents
en vigueur pour élaborer ces classements, il n&amedire
pas moins qu’ils nous interpellent de facon ségeas
insistante.

[I- La démarche qualité et son champ d’application:

Par démarche qualité, nous entendons une entrepise
changement planifiée, basée sur une série d’actimms moins
planifiées, affectant la culture des différentseacs, la posture
manageériale, la structure organisationnelle, leecguures de
travail et les attitudes des différents agentsteCieitiative, utilise
la théorie et les méthodes de I’Amélioration Comtinet du
management de la qualité qui forment un corps amaigsances
qui s’est forgé et construit progressivement et gurouvé son
application dans le contexte des institutions acagiges, il y a une
trentaine d’années.

Elle cible les objectifs suivants :

* Embarquer les différents acteurs sur le chemin deal
qualité et de I'excellence.

L’initiative qualité n'aura des chances de sucaés §j elle
suscite l'adhésion de toutes les parties prenantes
(administration, enseignants et étudiants). Emlsrdout

ce monde sur le chemin de la qualité est un véeitab
challenge, d’autant que les besoins et les oppitégiales
différents groupes sont différenciés. Ce qui impdigla
nécessité d'adopter des postures personnalisésgulon
cherche a convaincre les différents groupes d’auiteér
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cette démarche. En tout état de cause, toute itentdé

« marche forcée », qui ne tient pas compte desfgiés

et des attentes des différents acteurs sera vaine e
probablement contre productive.

Pour une initiative qualité a long terme, il esteatiel, pour
garantir son succes, qu’elle soit congcue pour fonoer
selon un mode bidirectionnel : « du bas vers let haet

« du haut vers le bas ». Les activités qui se dénbselon
l'orientation «du bas vers le haut» sont néde=sa
lorsque les groupes s’engagent dans des opérations
d’autocritiques, de diagnostic, d’améliorations tirs
processus de travail, de planifications des urdi@st ils
ont la charge ou lorsqu’ils mettent a profit letiebiletés
pour modeler le destin de I'institution. Au mémenent, il
est important pour l'institution, d’explorer I'olgaf (ou
I'impératif) qualité a partir d'une perspective « daut vers
le bas », lorsqu’il s’agira d’élaborer une plarafion
stratégique, de faire un examen critigue du fonctEment
et de la cohérence globale du systeme de managemaat
consolider les données qui participent a la prigs d
décisions.

* Produire un diagnostic sur les performances et les
contre-performances de 'université.

Pour réaliser ce diagnostic l'université peut fageours a
deux méthodes, la premieére, l'autoévaluation avee u
grille précise et rigoureuse contenant des indicate
pertinents, la seconde option consiste a se faakiér par
une entité externe. On pourrait imaginer, que fagtires
responsables de la qualité dans des universitésings
puissent participer a ce travail de diagnostic et
d’évaluation.
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L’acte évaluatif, a condition gqu’il soit bien mergy'il ait
tous les pré-requis lui conférant rigueur et olbyée,
représente la conscience vigilante qui éclairetibacde
I'institution universitaire. Cet acte vise a pasaer crible
'ensemble des activités, a en faire une analydigwe, a
juger les résultats obtenus et la pertinence denckdre ou
d’amender certaines pratiques. Malheureusemerte fest
de constater, que la pratiqgue de I'évaluation esisiment
absente dans nos institutions universitaires. Omt pe
affirmer, sans risque de se tromper, que seulétletiants
sont évalués. Il est temps, que la pratique deali@tion
rentre dans les meoeurs de la communauté univeesighir
que cette évaluation institutionnelle soit perqua, tout le
monde, comme ayant un caractere formatif destimgsa
soutenir dans I'exercice de leurs fonctions et @sber leurs
productivités.

» Identifier les germes de la non qualité et proposedes
solutions pour les éliminer.

Les sources de non qualité fonctionnent réellengerta
maniere des germes, puisqu’elles ont cette aptitade
propager leurs effets. On peut d’ores et déja éneme
ensemble de causes communes génératrices de nda qua
dans une université, par exemple : des curriculumas
concgus, des curriculums bien congues mais mal é&cu
( écart significatif entre le curriculum formel dé
curriculum réel), des infrastructures mal entregsun
mauvais environnement de travail, des procédures de
travail erronées, des emplois du temps mal cowfiecés,
des ressources insuffisantes, le travail d’évajmatnon
malitrisé par les enseignants, des pratiques ersgagqui
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ne sont pas réactualisées pour s’adapter au sydtite
des staffs insuffisamment développés,...

» ldentifier les différents processus et les cartoggzhier.

La démarche qualité suppose que I'on examine eanqu’
analyse le fonctionnement de l'institution univeEase aux
niveaux les plus bas possibles, je suis presqué tendire

a des échelles « microscopiques ». Cet examenagisa
devraient nous révéler les divers processus eamadgurs
interrelations et leurs interactions. L'identificat, la
modélisation et la cartographie de ces processusire
étape fondamentale, en premier lieu, pour la
standardisation et plus tard pour [linnovation et
'amélioration. Dans I'approche processus, les resm
qualités font le distinguo entre les processuséddisation

et les processus supports ; En milieu universitainepeut
considérer que tous les processus administratii¢ des
processus supports et que les vrais processusliati®dn
sont ceux liés a lI'enseignement, a I'apprentissagda
didactique et a la recherche. Ceux-ci sont malhsament
difficilement modélisables et les facteurs qui d@&iaent
leurs succés ou leurs échecs ne sont pas facilement
appréhendables.

» Elaborer des procédures documentées de gestion.

bY

Les procédures sont attachées a des processus, elle
décrivent de maniére fidele les intrants, le tragat affligé

a ces intrants et enfin ce qui est produit comex¢rants.
Certains processus ont un caractere critique, argstu

de leurs poids relatifs dans la réalisation dessions de
linstitution universitaire. La criticité signifiqque si ces
processus ne sont pas maitrisés, comme il sestigitne
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produisent pas les résultats qui leurs sont assigriést
toute la mission de l'université qui en patiraite§t le cas,

par exemple, du processus de conception et de
limplantation curriculaire.

Apres avoir dressé les contours de la démarchat@uah peut
maintenant s’interroger sur son champ d’applicatidne premiere
réponse consisterait a dire que tout sera cibl@, Iqaostitution
académique dans son intégralité sera visée. Maig,tout », ne se
présente pas comme un bloc monolithique, c'est upuko
systémique, complexe, organisant et finalisant.e Yamme telle,
I'université est belle et bien un systeme, compisé&entaines de
sous-systemes qui interagissent et co-varient{-&‘dge qu’un
changement affectant une de ses parties va impauisitivement
ou négativement les autres parties. Implanter uspaoditif
d’assurance qualité et d’amélioration continue,niig pour la
communauté académique l'introduction d’'une paldieconcepts
et d’outils de diagnostic qui vont soutenir les sgystémes dans
leurs quétes d’amélioration des performances, agemme
corollaire 'amélioration du systeme dans son erdem

[ll- Stratégie d’'implantation et instruments :

A travers cette initiative qualité, toutes les casgntes de
'université sont invitées a un changement de pgna€.
Ce changement ne peut s’improviser ; Il doit étenénselon une
approche stratégique qui définit les cibles préimmes, les étapes
de la démarche et les objectifs attachés a chagpe.é

Notre point de départ a été les expériences quiethtmenés, a
travers le monde, par des universités pionniéres da domaine.
Mais en raison du caractere idiosyncrasique deushaugtitution,
chacune a développé son cheminement propre verpléintation
du projet qualité ; Bien entendu, la finalité rdstenéme. Nous
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avons essaye, en ce qui nhous concerne, de persennak
d’adapter ces démarches a notre contexte propii,\a titre
d’exemple, le modéle dimplémentation du systeme de
management de la qualité, établi par I' « Office Quality
Improvement » de [l'université du Wisconsin Madisonl
comprend les étapes suivantes :

» |dentifier I'équipe du leadership, qui s'initie aawncepts
et méthodes de la qualité et qui va engager tostd# a
travers les différentes étapes.

» Identifier I'objectif de cette équipe et le suppaou’elle
peut fournir a l'institution.

» Identifier les clients de I'université et leurs bes.
» Développer une vision, savoir ou I'on va.
* |dentifier les processus critiques.

» Piloter un ou plusieurs projets destinés aux besoin
critiques.

* Former tout le staff, dans le cadre de la formationtinue,
aux concepts et méthodes du management de lagualit

» Développer et planifier I'amélioration continuelatveille
guand aux besoins des clients.

A l'université de Skikda, une cellule chargé des$arance qualité,
dépendant directement du Professeur Kouadria Adictéur de
luniversité, a été installé depuis une année.Dame premiere
étape, les membres de cette cellule ont été foariasqualité qui
se décline a travers ses concepts, ses principss,ngthodes et
ses techniques. Dans une seconde étape, un tdavedflexion a
été mené sur ce que devrait étre l'initiative gaai I'université de
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Skikda ; Concrétement, cela signifie, qu’il fallaittpondre
clairement aux interrogations suivantes :

* Les contours et le fond de la démarche ont —ils aiaeé
absolue ?

* Le projet qualité aura-t-il une réelle valeur agmitpour
l'université ?

» Cette initiative est elle applicable ? Est-ce da’eést
faisable ?

« Comment cette initiative sera menée?

« De quelle maniere les differentes phases seront
ordonnancées ?

* Quels sont les éléments structuraux, ou les sgiéraes
qui doivent étre prioritairement ciblés ?

Pour ce qui est des trois premiéres interrogati@ssréflexions et
les débats ont convergé vers les €léments de répsos/ants :

e Oui, la démarche est globalement assez lisible, ergran
travail supplémentaire d’approfondissement est @t
nécessaire.

e QOui, linitiative qualité aura une valeur ajouté@up
'université. Elle lui permettra d’'avoir une visioplus
nette sur ses missions, elle la dotera des ouslsad
planification stratégique,

elle aiguisera ses instruments et méthodes de reareay
et elle la placera en meilleure position pour ré&vena
impératif de compétitivité.
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Par faisabilité, on entend le rapport ou le degeé d
conformité entre [I'objectif et les moyens prévus,
I'applicabilité est associée a I'adéquation engerhoyens
effectivement utilisés et les moyens prévus. Nous
estimons, que désormais, les investissements lourds
consentis ces derniéres années dans les infrassogt

les équipements, le recrutement massif des ensggyea

de toutes les catégories de personnels doiveet dé#
paire avec la quéte de qualité et de rentabilité.

A propos de la maniere d’aborder I'implantation phojet, des
points d'entrées du systeme et de l'ordonnancenaentces
différentes phases, nous avons abouti aux condsisivivantes :

Le projet a une taille importante. Pour le menesoa
terme, des ressources doivent étre mobilisées.ellale
qualité est, tout au plus, dimensionnée a sontgg

Comme tout projet, celui-ci doit étre divisé enhids. A

chacune des taches, on doit associer sa date dé¢ géb
durée, sa date de fin et les ressources qui cosecbarsa
réalisation.

L’implication de tout le monde dans ce projet néidesle
déclenchement d'un certain nombre d’opérations,snou
avons identifié le besoin pour les actions suivante

1- La sensibilisation, I'encouragement et [lincitation
2- L'implication et linitiation.
3. L’organisation et I'ajustement structurel.
4. L’évaluation et I'appréciation des résultats.

Au moment d’initier le projet, il importe de biemaisir
les points d’entrées. Le point d’entrée se réfamsdotre
cas a un lieu (un sous-systeme ou un élément staliGt
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c'est-a-dire ndroit ou I'on agit, et a umtmoment ce
gu’on fait en premier.

* Les valeurs stratégiques des points d’entrées niepss
les mémes. Il existe dans le systeme des positions
privilégiés plus inductrices que les autres.

* Limplémentation du projet qualité se fera, en sigsant,
dans une premiere phase, des points dentrée
synchroniques, puis dans une seconde phase, d#s po
d’entrée diachroniques. Au cours de la premiéres@han
cible simultanément plusieurs entités bien choisies
(exemple : une filiere/lun domaine/ un départemeat /
faculté). Lorsque l'action sur ces points d’entréesa
produit les effets attendus, on procedera, dans une
seconde phase, par benchmarking interne, en dsautre
termes on essayera de « cloner » ou de faire mitger
acquis de la démarche aux points d’entrées voifles
proche en proche, on arrivera a toucher tous se de
I'institution universitaire.

IV- Conclusion :

Un projet de mise en place d’'un dispositif d’aseaeaqualité a été
initié a l'université du 20 aolt 1955 de SkikdauN@vons listé les
raisons qui ont présidé a faire ce choix, défirgdas et la portée de
cette démarche, la maniere de la mener et les aeqigndus de
celle-ci.
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) ®
(D

Management de la qualité a l'université :

indicateurs et outils d’appréciation de la

performance
J
—/
Par Dr. Wassila HAMDAUI
Responsable Qualit¢'@niversité
de Guelma

Introduction

Le management de la qualité totale (MQT) englobe
'ensemble des directives et procédures de misexenre des
politiques et des objectifs qualité nécessairda enaitrise et a
'amélioration des performances de toutes les fonst de
I'établissement.

Le Management de la Qualité est un outil de gesitigportant
destiné aux managers, il leur permet de coordomrmienter et de
controler les activités de leurs unités (facultépattement ou
service...) dans le but d’améliorer leur performeanc

La démarche qualité désigne [I'approche et [Iorgaios
opérationnelles qui permettent d’atteindre les diffe prévus par
la politique qualité. Cette démarche doit étre &&a@ la culture et
a I'histoire de chaque établissement.

1-Assurance qualité a l'université : définitions

L’assurance qualité représente la mise en pratitjue ensemble
d’actions préétablies et systémiques, pour confareonfiance que
le produit ou le service satisfera les exigencesuldisateurs. Ces
exigences doivent correspondre a leur besoinsreggri

Les bénéficiaires des services de l'éducation seypér sont
multiples : les étudiants, les enseignants, lesarosgnes qui
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demandent la formation, le ministere, les entregrisconomiques
et autres.

La qualité est un indicateur de performance deensité, c’est la
préoccupation de toute I'organisation. Sa transé&bion dans un
instrument de management a fait I'objet d’un nouvetyle de
management «I¥lanagement de lQualité Totale ».

L’assurance qualité est un processus permanenvigpia évaluer
(estimer, contréler, garantir, maintenir et améipra qualité du
systéme, de I'établissement ou des programmesedsdignement
supérieur.

On distingue l'assurance qualité interne (les qeds intra-
institutionnelles) et l'assurance qualité externeintef
institutionnelsy

2- Objectifs du Management de la qualité totaleMQT)
L’adoption du management de la qualité a pourdeut

Introduire des changements et des réformes.

Améliorer 'efficacité de I'organisation de I'étabdement.

De faire évoluer les pratiques internes et externes

Etablir une culture d’'intérét pour la qualité ebfiacer I'esprit de
communauté souvent absent du milieu universitaire.

Détecter les défaillances du systeme et les traiter

De répondre aux exigences des bénéficiaires é¢iadronnement.
Le systeme management de la qualité est constitué&a ase de
quatre éléments essentiéls

> (1) M. Martin, A. Stella : assurance qualité externe dans I'enseignement
supérieur, OPU 2008.

és. Shiba, A. Graham et D. Walden : les quatre révolutions du management de
la qualité totale ; éd. Dunod, Paris 1997
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1. La priorité au client (bénéficiaire) : la satisfaction de
leurs besoins par l'offre de services adéquatprasibrdiale.

2. L'amélioration  continue: des processus et des
compétences pour atteindre un niveau de qualitérswp.
3. La participation totale du personnel : la mobilisation de

toutes les capacités de I'établissement est néoegsaur réaliser
I'amélioration continue et la performance attendue.

4. L’intégration dans un réseau social ;pouvoir partager les
connaissances avec d'autres établissements paar umé culture
qualité inter et intra établissements.

3-L’approche assurance qualité:

Le management de la qualité totale a été atteinte saux

développements atteints dans le domaine du contedtilture de
I'organisation, l'adaptation a [l'utilisation, l'ingytance de la
satisfaction des exigences des clients et béniésia.etc.

Cette approche peut étre développée suite a laipnesxterne de
'environnement ou par une pression interne ou iversité

exprime le besoin d’améliorer la qualité de sesises. Deux types
de démarches qualité sont identifiés :

- les démarches qui visent la certification, efi@st appel
aux organismes externes pour la reconnaissance igeaun
qualitatif atteint.

- les démarches internes que chaque universitmaset
qui peut faire partie d’'une stratégie nationalmttrnationale.

La démarche que nous allons aborder est purem&rné elle
vise I'amélioration des performances et des prasqgaternes dans
le but doffrir un service de haute qualité auxlisgiteurs et
bénéficiaires des services de l'université. Lesragies qualité
sont fondées soit sur les standards pré- détesnmoesur les
objectifs propres a I'établissement concerne.

4-Dispositif d’installation du Management Qualité Totale

(MQT)
La mise en place d’'une démarche qualité commenckpaise en

place d’'un nouvel état d’esprit partagé par toupéesonnel de
I'établissement.
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L’implication de la hiérarchie au plus haut nivessi indispensable
depuis le départ pour concevoir, orienter et fagill'introduction
du projet MQT.

Le développement de la démarche qualité exige :

1. L’introduction du management des processus ;

2. L’élimination du taylorisme et linitiation au magament
participatif et qualitatif.

3. Un leadership fort pour introduire le systéme dégbiar les
dirigeants de I'institution.

4. Le MQ implique I'ensemble du personnel: cest la
préoccupation de tout I'établissement.

5. La réalisation de la cartographie des processus;

6. La nomination des responsables des processusfidgerdt
leur intégration dans la structure organisatiorned I'institution.
7. La création des canaux d’'information et de commatioo.

L’approche processus étant un outil efficace efciefit pour
développer, mettre en ceuvre et améliorer I'institutiniversitaire.
Le processus est présent dans toute activité qiliseutdes
ressources pour convertir des éléments d’entréél@ments de
sortie. L'optimisation des ressources et moyenBsé# est une
condition essentielle.

5 -L’adaptation culturelle

Le management de la qualité exige la réorganisatemactivités
de I'établissement en se basant sur le managemestiahgement,
I'enrichissement des méthodes de travail, l'utilma des
techniques ressources humaines et surtout la niotivau travail.
La plus grande différence culturelle entre les pigraes utilisant le
MQT et ceux qui ne l'utilisent pas se trouve daasfdcon de
travailler « le travail d’équipe ».
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Une recherche effectuée dans ce domaitenfirme qu'il y a forte
corrélation entre l'usage des instruments et dutésys de
management de la qualité totale avec la présensevdkeurs
culturelles (modele proposé par J. Woods).

La recherche concernant la présence de ces valanssquelques
universités a démontré que les plus grandes dissafece a la
culture idéale de la qualité sont liés (en ordreraiésant de
I'importance) a :

1. A I'attitude envers ['utilisation des ressources ;

2. A la modalité d'utilisation des connaissances et de
informations ;

3. Aux attitudes pendant la communication ;

4. A Timplication et la compréhension du role et da |

contribution de chacun.
Les points culturaux forts des universités ont dédénés par la

perception de la hiérarchie, la vision rapprocheéutilisation des
processus, et une bonne acceptation des attituthes la
I'amélioration et au progres.

6- Procédures de mise en ceuvre du MQT

La mise en ceuvre du Management de la qualité seunia base
des activités suivantes :

X/

X Planifier : il s’agit de préciser les objectifs et les preues
nécessaires pour fournir les résultats exigésgsmbénéficiaires et
partenaires.

X Faire : mettre en ceuvre les actions ciblées pour garastir
résultats attendu.

X Contréler : vérifier et suivre les actions entreprises par
rapport aux objectifs préétabilis.

<> Evaluer: il s’agit de comparer les résultats obtenus et
déterminer les actions a entreprendre pour corriger écarts
constates.

7 A. Nestian : Avantages et inconvénients de I’enseignement supérieur
roumain, dixieme conférence du réseau PGV, université de lodz-20-
22/09/2004
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X/

X Corriger : mettre en ceuvre les actions pour corriger les
ecarts et améliorer les performances des actigitésrvices offerts.
L’introduction du MQT c’est agir sur quatre éléngerssentiels : la

culture, le management, les structures et lessgste

Les facteurs culturels essentiels sont les valetganisationnelles,
la résistance au changement, les connaissancepérience dans
le domaine MQT, [Iimplication de la direction dank
démarche...etc.

7- Principes du management par la qualité

Les principes de management de la qualité ontnétéduits par la
norme 9004:2000 (systtme de management qudig@es
directrices) et la norme 9001-2000 qui définisskentcadre de
référence permettant aux différentes institutiot@snéliorer leurs
performances.

Ces principes sont :

Orientation client ;

Leadership ;

implication du personnel ;

approche processus ;

management par approche systeme ;
amélioration continue ;

approche factuelle pour la prise de décision.

YVVVYVYVYYVYYVY

Un bon résultat d’assurance qualité eanb I'établissement
un prestige
Plus grand, une meilleure reconnaissasceiale, des
étudiants de meilleur
niveau et des enseignants plus compétéstaiveau de qualité
correspond au degré
de réalisation des objectifs de I'étaldiment.
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8- Systemes contribuant a la qualité :

L’introduction du management de la geakxige la maitrise de
plusieurs outils et systeme nécessaires a la bonaeche de
I'établissement :

8.1 Le systéme documentaire
Il consiste en un manuel qualité qui décrit I'origation générale
et les dispositions contribuant a la qualité. 8qise les objectifs de
la politique qualité du service, le profil du pemnsel et les outils
nécessaires pour remplir les missions confiéestteindre les
objectifs qualite.
Ce systéme s’appuie par ailleurs sur trois autngsest de
documents : les documents organisationnels, teohgicet les
documents de suivi.
Il permet de recueillir les variables caractéristisf de chaque
activité de I'établissement. Ces variables sonvenuchiffrées et
sont utilisées en tant qu'indicateurs.
8.2 Les systemes d’indicateurs:
lIs représentent des systémes informationnelsrergtee support
pour les décisions concernant les relations avegd&me
éducationnel. Ces systémes produisent des infarmsastructurées
et ils utilisent des listes d'indicateurs pour nmesie niveau des
différentes caractéristiques de I'enseignementreupéadaptées
au type de besoin que les
bénéficiaires veulent satisfaire.
L'utilisation des systemes d'indicateurs systénggueomme but
final la poursuite et la correction au plus haweau stratégique
des effets des mesures et des actions réaliséss.aisi que I'on
assure la viabilité et la réactivité au niveau stegtégies qui
concernent l'enseignement supérieur.
Parmi les indicateurs de qualité les plus impostant

- les indicateurs de non-conformité.

- les indicateurs de dysfonctionnement.

- les indicateurs liés aux utilisateurs (obterus Hes
enquétes réalisés aupres des usagers).
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8.3 Le systéme d’évaluation

L’objectif de ce systéme est de déceler les fadge®t les limites
de I'entité choisie et de proposer les actionsemives pour y
remedier.

Il existe plusieurs types et différents criteredvadluation.
Critéres d’évaluation :

1. L’évaluation de l'efficacité : il consiste a détaner le
degré de réalisation des objectifs.

2. L’évaluation du cout-efficacité : il s’agit la dalculer ce
gu’il en coute en ressources pour atteindre lesabifs.

3. L’évaluation de la valeur ou du cout-bénéficess’algit de
mesurer I'impact de I'activité sur son environnetnen

Types d’évaluation

. La macro-évaluation : elle vise a déterminer leeaivde
réalisation des objectifs sans apporter d’explicatiur la fagcon ou
sur les possibilités d’amélioration.

. La micro-évaluation : c’est un outil de diagnosfig fait
appel a des méthodes analytiques pour identifiec @avécision les
lacunes des services offerts ainsi que les cawsesgddéficiences.
9- Analyse interne du systeme

Elle se fait sur la base d’'un diagnostic d’évaluatie I'existant au
niveau de I'établissement :
Nous pouvons auditer un service, un processusactngté ou
I'ensemble d’'un systeme de management dans lecbut d
9.1 Evaluer les moyens :
L'évaluation des moyens humains trois qualité requises sont a
évaluer chez le personnel de l'institution :

- le comportement ;

- le savoir ;

- et la compétence.

®R. Issolah : Management des systemes d’information ; OPU, Alger-
2005
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L’évaluation des programmes d’enseignement et de
recherches: ladétermination des criteres pour I'évaluation de la
graduation et de la post-graduation est nécessaire.
L’évaluation des fonds documentaires celle-ci se fait sur la base
des objectifs et attentes des bénéficiaires (enastg, chercheurs,
étudiants ...).
L’évaluation des moyens financiers vérifier dans quelle mesure
les investissements favorisent la réalisation dgsctifs visés.
9.2 Evaluer le systeme de gestion:
Le principe de production des services met eniogld¢s moyens
utilisés dans le fonctionnement de I'entité chofsoer satisfaire la
demande des usagers. Pour évaluer cette capacépatedre aux
besoins, il faut identifier les catégories d’'utiisurs intéresses par
I'offre ainsi que les activités des différents seeg (cartographie
des activités).
9.3 Evaluer les services offerts :
Elle se fait sur la base des besoins exprimésegardnéficiaires
des services et des objectifs fixés par la diraatie
I'établissement. Parmi les besoins exprimés paoéeficiaires de
I'enseignement supérieur (les étudiants) nous pasiciter :

- les informations qualifiées, adaptées et fiable.

- les supports adaptés.

- un service efficace.

- une formation adéquate.

- un encadrement performant.

- une recherche qualifiée.
10-Analyse des résultats du diagnostic
L’analyse des résultats du diagnostic d’évaluatiampermettre
d’'une part I'identification des décalages entreldesoins des
utilisateurs et I'offre qui leur est proposée, etd#terminer les
forces et faiblesses de I'entité concernée detifirtion. Cela va
générer des actions d’amélioration qui peuventigpaur
I'ensemble des activités ou sur une action paréoellqui constitue
la priorité pour I'établissement.
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Le projet d’'amélioration doit étre délimité et bistnucturé, il peut
se dérouler sur plusieurs étapes :

> Des mesures immédiates pour répondre a certaigeaees
(des actions individuelles pour corriger la défailie) ;
> Des mesures correctives pour permettre le réajestedes

services offerts (sur la base de la déterminatenpocessus de
production des services);

> Des mesures préventives (des actions programmésdala
but d’améliorer la performance globale du systéme)

Le suivi et I’évaluation des résultats obtenus restent nécessaires pour

vérifier que les objectifs sont atteints et qu’il y a une amélioration.

Conclusion

la mise en place du Management qualité doit preedre
considération le contexte particulier a chaqueesyst
d’enseignement et la culture et la tradition deqcigaétablissement.

La présence d’une culture qualité forte qui fawieschangement
et la modernisation et I'utilisation des outilg@thniques du
management participatif et qualitatif est indiszdne.

L’approche qualité doit étre orientée vers la daieation des
processus et des responsables et la satisfactopéteéficiaires par
la définition des missions et objectifs de chague@ssus. La
réussite du projet qualité tient en grande partie a

. l'utilisation efficace des systemes d’'informatiotianalyse
et d’évaluation.

. La maitrise des outils de contréle de gestiond@tri@ues
de suivi.

. La communication entres les différentes entités.

. L’implication de tout le personnel et a la voloeté

motivation de chacun.
La réalisation des plans d’action qualité doitaiesf

nécessairement via une démarche participative iasgoc
I'ensemble du personnel de I'établissement.
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Place et Contribution des étudiants dans la
mise en ceuvre des procédures de qualité
dans I'Université du 20 aolt Skikda

Par Dr. Kiema Messaoudi
ResponkaRualité a
'Urawsité 20 Aodt 1955 — Skikda

Préambule

Le but de cette présentation est, dans le cadreoduept
général de Qualité et de l'assurance de la quatieis
I'enseignement supérieur, d’introduire l'idée de f&cessaire
participation des étudiants a la concrétisatiorceteobjectif et de
proposer quelques idées, méthodes et outils quirgieat étre
appligués afin de faire de cette participation awctdur clé de
I'assurance qualité au sein de l'université.

Dans un environnement concurrentiel croissant toné¢ des
corollaires est un regain en exigence de la sqciefaut des a
présent anticiper la situation ou [I'étudiant, dedemr de
formation, choisira linstitution qui répondra auiemx a ses
besoins en matiere de qualité d’enseignement et@®naissance
de diplome.

Comment, par l'accueil, l'allégement et le respelds
démarches et des délais, la prestation des serwtedes
caractéristiques de I'enseignement, satisfairatteastes ?

Ceci nécessite la mise en place d’une démarcheat®palur
I'identification des forces et des faiblesses dastitution, la
conservation de la trace des problemes et la miselace de
solutions testées et durables, ainsi que la démadiost d'une
capacité a agir en visant, a travers I'appropnmatie cette
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démarche qualité par tous les membres de [Iingiiut
universitaire, cette satisfaction.

Assurance qualité : essai de définition

L’assurance de la qualité (ou assurance qualité)uas
démarche visant l'amélioration de la qualité. Ekst donc
'ensemble des actions systématiques, préventivass maussi
correctives, nécessaires pour satisfaire, dansidét@, les besoins
(implicites et explicites) de I'étudiant et obtes& confiance.

Principaux aspects d’une démarche qualité (ou démahe de
certification)

Quoi? | Mise en place d'une démarche qualité efficaceg et
reconnue au sein de l'université.
ou? Dans tous les services, car chacun dans son domaine

participe a la qualité de la prestation de sendgce
propose l'université.

Qui ? L’ensemble du personnel de l'université dont l'antest
coordonnée par un ‘responsable qualité’.

Quand ? | Aprés établissement et acceptation des fondements
projet. (Les délais de mise en place sont génémem
estimés entre 12 et 24 moais.)

Comment| Diagnostic qualité : Etablissement d’'un diagnosiic
? état des lieux ‘qualité’ de l'institution univeraite avec
pour but :

- d’identifier les activités de chacun afin de mettr
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des pratiques existants.

Ces actions doivent contribuer & une premjére
sensibilisation a la démarche qualité. (T. 0+6 Pnois

Plan d’actions : Etablissement d'un plan d’actici
mettre en place aprés comparaison avec les exigence
des référentiels qualité sélectionnés, et constitud’'une
équipe de pilotage ou d’encadrement chargée deidgfi
actions, responsables, moyens, délais. (T. 0+3)mois

\"2)

Classement par ordre de priorité des actions
entreprendre : Définition avec I'équipe de pilotadgs
actions a mener en priorit¢ qui se traduit pan la
formalisation de la politique et des objectifs dgate
'université et I'engagement de sa direction. (F30
mois)

1°2)
g)z

Campagne de sensibilisation de 'ensemble du peeon
a la démarche qualité.

Importance du réle des étudiants en matiere d’assance
qualité :

Les étudiants doivent étre considérés comme paatits a
part entiere en matiére d’'assurance qualité, pakersent parce
gu’ils sont en mesure d’évaluer leurs enseignemeatis aussi et
surtout parce gu’ils sont ceux pour qui I'enseigeat a été congu
et ceux a qui il est prodigué. Donner aux étudidatpossibilité
d’intervenir dans l'identification, I'analyse et tasolution de leurs
problemes d’apprentissage aide a rendre évident Igue
implication est essentielle et apporte de nombea@ntages aux
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processus d’'implémentation de I'assurance qudlééperception
de limportance du réle des étudiants dans l'asgm@aqualité et
dans les niveaux de prise de décision est donelmsgée respect
de la position des étudiants dans linstitutionversitaire.

Leur contribution dans la concrétisation de I'assge
qualité peut étre appréhendée comme suit :

1.

Les étudiants en tant que partenaires : Le prosessu
d’apprentissage devrait se fonder sur la base d’'une
coopération étroite entre enseignants et enseignés
Ce postulat de base de tout apprentissage implique
la notion de partenariat entre les deux protagesist
du binbme enseigner/apprendre. L’extension de
cette notion dans le cadre de la mise en place et d
développement de la démarche assurance qualité
signifie la participation des étudiants en tant que
partenaires dans cette démarche.

Les étudiants en tant qu’experts : Parce que leeen
de la qualité réside autant dans la qualité de
'apprentissage que dans celle de I'enseignement, |
réle joué par les étudiants doit étre décrit comme
essentiel. En d'autres termes, il faudrait penser a
considérer les étudiants comme des experts dans
leur apprentissage, c’est-a-dire comme étant a
méme de donner acte de leur satisfaction face a
'enseignement prodigué. Ainsi I'enseignement doit
étre évalué par les étudiants.

Les étudiants en tant que fournisseurs

d’'informations (producteurs de base de données):
Prendre connaissance de l'avis des étudiants et de
leurs commentaires a I'égard de leurs

enseignements et de [linstitution qui les leur

prodigue, est le moyen le plus direct pour qu’ils

participent, en exprimant leurs appréciations, a
'assurance qualité. Il existe une grande diversité
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d’approches pour recueillir ces informations. Lescgdures
peuvent étre quantitatives ou qualitatives, maisplas
typique est celle de la rétroaction via un questaire adressé
aux étudiants au moins a la fin de chaque semestre.

4.

Les étudiants en tant qu'acteurs: Les étudiants
peuvent étre plus que de simples fournisseurs de
données. lls peuvent étre appelés a concevoir, en
collaboration avec le personnel universitaire, les

questionnaires de recueil de données, et, aprés leu
renseignement, a prendre part a leur dépouillement
et a leur analyse. Des ateliers sont alors orgsnisé

regroupant étudiants et personnel universitaire, ou

les idées novatrices sont exprimées, et les

résolutions des problémes proposées.

Organisation et implication des étudiants dans le nocessus
‘assurance qualité’ :

Il n'est pas rare que les étudiants aient quelgualsiémes de
communication au sein des établissements d’engseigme
supérieur, soit que leur avis sur la qualité de dmprentissage ne
leur soit explicitement demandé, soit qu’ils éprenty souvent
pour des raisons d’organisation, quelques diffésult pour
s’adresser directement & [I'enseignant responsalde cet
apprentissage.

Bien sdr, les étudiants doivent réfléchir eux-méraes la
forme structurelle de leur représentation. Mais gfir'ils puissent
s’'impliquer pleinement dans le processus assurgnakte, il sera
peut-étre nécessaire de les orienter afin qu’irgsinisent en
groupe et essayent d'assurer et d’améliorer laitguale leur
apprentissage. Ces groupes devraient étre inclos acellule
assurance qualité (CAQ) qui, dans certains paiipdatie de la
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structure de I'enseignement supérieur, et que nous attelons a
créer ici, a l'université du 20 aodt 1955, Skikda.,

Composition et missions de la cellule assurance dité (CAQ) :

Deux aspects devraient étre pris en considérabomn de la
formation de la CAQ, sa composante et ses taches :

- Les membres de la CAQ sont les représentants des
différentes facultés que compte l'université. Adil y ait,
dans le processus d’amélioration des prestatiorsedece
guelles offrent, implication de [I'ensemble de Ieur
composantes, ces membres doivent étre choisigethneat
par ceux qu’ils représentent. Enfin, si la duréentandat
des membres de la cellule doit étre déterminée dmans
temps (habituellement en fonction de critéres oatimnde
rendement tels I'énergie, la créativite, l'intérétpire
'atmosphére de travail), le principe de continuité la
cellule et de son action doit étre préservé dadsitée, afin
d’assurer transfert de connaissances et d’infoonagt
continuité de I'action.

- La tache essentielle de la CAQ demeure sans centest
I'évaluation de la qualité de I'enseignement, penmides
prestations que [linstitution universitaire offre uxa
étudiants. Certains résultats peuvent étre atté@intgvers
une analyse des atouts, des faiblesses et destopjpes
dans les cours et les programmes d’études quirpenér a
des changements de cours et de programme en cali@o
avec les responsables des parcours. Pour celaeledres
du comité devront avoir une vision proactive du
changement et de I'évolution qui se produisent dass
cours.
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Evaluation de I'enseignement — fonction et processu

Si le systeme d’Assurance de la Qualité est foak@c une
gamme de méthodes d’évaluation, tous les agentsenués de
I'enseignement supérieur obtiendront des infornmatiessentielles
et nécessaires a I'analyse des programmes d’ereseajtt.

Les étudiants, car c’est surtout deux qu'il s’algihs la présente
communication, y contribueront par le biais de gréonctions
logiques d’évaluation qui sont liées a leurs ageti et leurs
objectifs :

1- Action de signalisation: Lorsque les étudiants defs
questions, des problemes et/ou des doléances it g&’
trouvent personne a qui les adresser, la soluboinrpit étre
une action de signalisation aupres de la CAQ.

2- Regard sur la genése: Si les problemes ont dé&a ét
signalés, les étudiants peuvent examiner les @sgide
leurs éventuelles causes et utiliser les résultatbanalyse
afin d’améliorer la qualité de I'apprentissage.

3- Evaluation* de [laction assurance qualit¢ dans
'enseignement supérieur : Les étudiants peuverdsiau
analyser la qualité de travail de la CAQ, en essage
percevoir non seulement la maniére dont fonctionne
'assurance qualité et comment les évaluations sant
cours, mais aussi la facon dont leurs suggestiam s
traitées, et comment les résultats des eévaluatgorg
utilisés.

Tout ceci implique qu'avant 'amorce de toute éwadilon,
'ensemble des acteurs concernés, y compris lediaglis,
doivent savoir ce qui a déja été fait par I'enseigent
supérieur, et ce qui est disponible et utilisable.

Apres I'évaluation, il est absolument nécessairdaite usage
de ses résultats/recommandations, afin d’atteifereobjectifs de
I’évaluation. Autrement la seule chose que lesiahid tireront de
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cette démarche sera la frustration, la déceptibria doaisse de
motivation a fournir des efforts dans I'assurancalité.

V- comment peut étre I'avenir ?

L’enseignement supérieur ne peut plus se permattmeorer la
notion de qualité. Le but ultime de I'assurancdadgualité au sein
de l'institution universitaire est de développerwulture interne
de la qualité. Cette culture devrait étre basédasaomprehension
de I'éducation en tant que systeme commun a tausdeeurs de
I'enseignement supérieur, et s’articuler autoucei¢aines valeurs.

1. L'expérience assurance qualit¢é ne se base pas sur
'opposition normative succes/échec, mais sur l&ono
formative d’expériences d’apprentissage. Elle sliesse
par la méme tant a la notion de processus autaatcglle
de résultat.

2. L’expérience assurance qualité sous-entend la s&ices
transparencel/lisibilité, que rend possible 'acdésous les
concerneés a I'ensemble des informations.

3. L'expérience assurance qualité souligne les valeurs
d’ouverture, d’honnéteté comme essentielles. HEi¢oade
sur la communication.

4. L’expérience assurance qualité demande lintérétods ;
enseignants, étudiants et personnel de l'admitiistray
ceuvrant ensemble en qualité de partenaires.

Ajoutées aux quelques idées qui précedent, cegjugelnotions
devraient contribuer a promouvoir la qualité dams ttavail
quotidien au sein de l'institution et a tous se&aux.
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*Habituellement, le processus d’évaluation estapport avec

le cycle de Deming, illustré par un processus taicel de six

étapes :

1. Qu’est ce que les établissements d’enseigntsnsapérieur

veulent évaluer et quel en est le but ?

2. Comment  peut-on évaluer les  établissements
d’enseignements supérieurs ?

3. Qui sera associé au processus d’évaluation ?

4. Comment les établissements d’enseignements suprieu
peuvent-ils traiter et analyser les informations de
I'évaluation ?

5. Que faire avec les évaluations et quels sont kesseét les
recommandations ?

6. Qu’est ce que l'assurance Qualité peut faire pbanger et
améliorer la situation présente ?
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Les causes de développement de I'assuranc
gualité et les critéeres d’évaluation dans
I'enseignement

Par Dr. N. HASSOUNET
Warsité Larbi Tebessi — Tébessa

l. Introduction

L’assurance qualité a connu un grand essor, dlgaiécle
dernier, dans les secteurs de production industredl de service
dans les pays développés et ceci depuis I'appariticune
concurrence accrue sur les marchés internationang k¢ cadre de
ce gu’'on appelle la mondialisation. Ceci a obligé autres pays,
méme les moins développés, a s'intéresser a déalofdes
mécanismes pour parfaire leurs produits afin désfaae « les
clients ».
Les établissements de I'enseignement supérieur,meorits ne
peuvent aucunement rester loin de ce qui se pagsaral’eux et
vu les grands changements socio économiques, s&s®obligés
de développer des mécanismes d’assurance quatitdeagatisfaire
leurs « clients ».
[I. Définition de Il'assurance qualité dans I'enseignenm

supérieur

L’assurance qualité, d'une maniere générale, datidéen
général comme étant un systeme qui permet d’obtiErsmiveaux
de qualité des produits apres des échantillonnsigeses derniers.
Aussi on peut la définir comme étant le suivi etdatréle continu
des opérations de production afin d’obtenir un prbdatisfaisant
aux normes requises.

Dans le secteur de I'enseignement supérieur ,ufasse
qualité est définie par Taylor et Hill comme étlnfait de
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satisfaire « les clients » et le perfectionnemerttiglien et continu
par I'application des critéres établis sur avies dlients ».
Les clients dans les établissements de I'enseigmiesgérieur
différent de ceux du monde socio économique. On lgsudiviser
en deux catégorie :
- Les clients internes: les étudiants, les enseigndes
travailleurs
- Les clients externes: les parents ( qui S'inténessa
I'avenir de leurs progénitures), les établissemesusio
economiques qui vont devenir les employeurs de$migs
des universités ( ils s’intéressent a la qualité de
I'enseignement).

Il existe deux sortes d’évaluation de I'assurancmlite d'un
établissement universitaire :

« Assurance qualité interne (AQI) : concerne les mistaes
que chaque institution adopte pour s’assurer quigiplit
ses propres objectifs et respecte les normes de
I'enseignement supérieur.

« L’assurance qualité externe (AQE) se réfere auiomst
d’'un organisme externe, qui évalue le fonctionnentn
les programmes d’une institution, afin de détermsieelle
est en conformité avec les normes reconnues. Lsérsgs
d’AQE comprennent I'accréditation, I'évaluation baudit.

L’évaluation externe n’a pas pour mission de @wdrrer
I'évaluation interne, mais bien d’aider les univi&s a bien
s’évaluer et de garantir ainsi a tous la qualité deseignements
proposées par nos établissements.
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Il est a noter que L’assurance qualité a deux otifge
majeurs : le contréle et 'amélioration. Le congr@ioncerne les
processus qui veérifient la mise en place de nommaesnales dans
une institution ou un programme d’enseignement reege
L’amélioration de la qualité identifie les processude
développement, tels que les forces et les faildedss institutions
et I'offre d’enseignement.

I, Causes de développement de I'assurance qualité ddas
établissements de I'enseignement supérieur

Presque tous les pays ont commencé a Ss'intéresser a

I'assurance qualité dans leurs établissements rsiliaiges depuis
les années 80 du siécle dernier, ceci pour plusi@isons :

- La mondialisation et la concurrence scientifique et
technologique : il faut souligner ici que la conipété
d’'un pays dépend de sa capacité a produire, a iEmseha
diffuser le savoir et les nouvelles technologiesessont les
trois fonctions principales de tout établissement
universitaire. D’ou une exigence accrue pour dgyatr ce
secteur afin d’améliorer les revenus et les cortipiééis du
pays a I'échelle internationale. Il faut rappeleede savoir
est devenu une marchandise comme une autre, qui
s'échange selon les régles de l'accord général Isur
commerce des services (GATS). En outre, I'applicates
mécanismes de l'assurance qualité développe lexcitép
de [I'établissement universitaire a parfaire sondpio
conformément aux normes ce qui donnera plus de
crédibilité a ses diplémes et a ses grades sdopres ce qui
lui vaudra une reconnaissance internationale.

- La grande densité estudiantine : générée essenttit par
les grandes contraintes sociales sur I'enseignement
supérieur. Cette densité estudiantine a été acaymépapar
une disconcordance entre le grand nombre des étadit
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le nombre des enseignants. Ceci a engendré unesfkeb
dans la qualité des enseignements qui devient uke g
plus accrue.
- Explosion scientifigue et technologique: qui a m®nN
naissance a de grands changements socio économiques
lesquels ont été a [lorigine dune expansion de
I'enseignement supérieur (diversification des féd® et des
options) et d'une demande sociale sans précédent su
I'enseignement supérieur.
V. Expérience de l'université de Tébessa

L'université de Tébessa, comme d’autres universifgs
I'ont précédée, a créé une cellule d’assurancatquélette cellule
s’est tracée deux missions a court et moyen terme :

- Etablir un plan de travail pour développer la oéalie
'enseignement conformément aux normes et aux
expériences locales, régionales et internationabes plan
sera soumis au conseil de direction de l'univerpioéir
étude et approbation.

- Etablissement des criteres d'évaluation de I'assiga
qualité inspirés des expériences des autres uitéetant a
I’échelle nationale qu’internationale.

Le plan de travail pour développer la qualité de
I'enseignement dans 'université comporte les ax@gants :

- Tracer les objectifs : conformément a la situation
académique et scientifique de I'établissement ¢éoutenant
compte ces réalités socio politiques et économigues

- Associer toutes les facultés pour trouver les msyda
développer les capacités des enseignants et déiardtia
produire, assimiler et diffuser le savoir et |ahealogie ;

- Programmer des stages pédagogiques pour le corps
d’enseignement et les travailleurs surtout quilamhission
du tutorat des étudiants ;
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- Développer et renforcer la relation avec le secsagio
eéconomique et essayer dimpliguer ce secteur dans |
confection des programmes et I'enseignement degrest
a caractére « appliqué ».

V. Criteres d’évaluation

De point de vue linguistique, le mot critére oudrium est
défini comme étant un signe distinctif permettaatd#finir et de
classer une chose, une notidre critérium des As était une
épreuve cycliste permettant de distinguer « |dleusi».

Dans I'enseignement supérieur, le terme « critefait
allusion aux caractéristiques et particularités [msquels se
caractérisent les inputs, les opérations interneese outputs de
I'établissement.

Les inputs ont les étudiants, les enseignants st le
travailleurs ainsi que toutes les infrastructurees opérations
internes sont en général les opérations d’enseignerat de
recherche scientifique. Enfin les outputs sont peeduits de
I'université (diplomes, publications, brevets,.....).

De ce fait, on peut dire que les criteres d’évabmat’un
établissement universitaire sont les suivants :

1) Le corps des enseignants :

- Taux d’étudiants par enseignant ;

- Taux d’enseignant de rang magistral sur le nonted tles
enseignants ;

- Taux des enseignants permanents sur le nombredesal
enseignants.

2) Larecherche scientifique

- Qualité et quantités des productions scientifiques

- Nombre des centres et des laboratoires de rechetdbers
activités ;

- Bourses et conventions financées par le secteuio soc
économique.
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3) Les programmes d’enseignement

- Doivent étre caractérisés par la compatibilité enles
matieres d’enseignement verticalement et horizentaht

- Conformes aux objectifs socio culturels et éconares;

- En adéquation avec le présent, le futur et lesibgstu
marché de I'emploi ainsi gqu'avec les aptitudes des
étudiants.

4) Responsables de laboratoires pédagogiques

- Taux des étudiants par responsable de laboratoire
pédagogique ;

- Volume horaire hebdomadaire du responsable ;

5) Techniciens de laboratoire

- Taux des eétudiants par technicien de laboratoire
pédagogique ;

- Volume horaire hebdomadaire du technicien ;

6) Les infrastructures

- Terrain d’assise : 35 m2 par étudiant au moins ;

- Salle de cours :

0 40 étudiants par salle au maximum ;

0 45 m2 par salle au moins

0 Les salles de cours doivent pouvoir contenir 60%
des étudiants en méme temps.

- Salles de conférences : au moins deux salles déreoce
de 100 places chacune ;

- Amphithéatres : au moins un amphithéatre de 2@@egl
avec une surface minimale de 280m? ;

- Les laboratoires spécialisés :

o Laboratoire d’informatique : 10 ordinateurs pour
300 étudiants au moins ;

o La surface de chaque laboratoire est de 60 m2 au
moins ;

0 A chague séance n’assisteront que 20 étudiants au
plus ;

0 Laboratoires des langues.
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Les ateliers :

o Surface de chaque atelier : 80m2 au moins ;

o Nombre d’étudiants par ateliers : 16-20.
Bureaux des enseignants :

0 6m?2 par enseignant pour les bureaux collectifs ;

0 9m2 pour les bureaux individuels.
Service d’accueil et d’inscription :

0 10 m2 par étudiant ;

0 Agent pour I'inscription par 300 étudiants
La bibliotheque :

0 1m?2 par étudiant ;

o Le nombre de places doit pouvoir contenir 25% des
étudiants en méme temps ;
Au moins 10 titres par étudiant ;
Abonnement dans 05 revues par spécialité ;
Un ordinateur pour 200 étudiants ;
un agent spécialisé pour 300 étudiants.

- Les espaces sportifs : les stades des sportstisiiec

- Les Unités Médicales de Prévention.
VI. Conclusion

Il est grand temps que Nnos universitaires s'ins&es a

I'assurance qualité de leurs établissements afitsqyagnent plus
de crédibilité. Pour ceci il faut que [I'évaluatianterne soit
continue , comme il faut s’inspirer des expériendesceux qui
nous ont précédes.

O O O O
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9]

Auto Evaluation et Démarche Qualité

Par Pr. Mohasd El Hadi LATRECHE
Vice recteur da pédagogie de
I'Université Meauri - Constantine

Introduction

Le systéme d’enseignement supérieur en Algérierymnhaire au

lendemain de I'indépendance, a connu des mutaitiopsrtantes et
une croissance des effectifs Il est en effet passéquelques
milliers d’étudiants en 1962 a environ 1.400.00€ciits dans les
différents cycles de formation. D’importantes réfes ont

accompagné cette croissance, afin de lui permedtr@pondre a la
double exigence :

* Répondre a une demande sociale croissante en tforma
supérieure,

e Garantir une formation de qualité, particulieremeaams un
contexte économique de plus en plus mondialisé.

On citera, a ce titre, la réforme de 1971 et cekmée actuellement
et organisant les études en trois cycles de foomatLicence —
Master — Doctorat.

Parallelement, d'importantes évolutions sont ob&seswdans le
contexte mondial de 'Enseignement Supérieur []], taractérisé
par :

* Une croissance marquée des effectifs étudiants

* Une croissance du chdmage des diplomés

* Une Exigence accrue en termes de qualité et dén@ece
des formations, en adéquation avec le marché dailtra

» L’augmentation des échanges et de I'internatioatiia de
'Enseignement Supérieur

* La mondialisation, le classement de 'lEnseignement
Supérieur dans le GATT comme service, et sa
marchandisation.
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Cette situation met les établissements d’EnseigneBwpérieur
devant l'obligation de performance, et le recours mormes de la
QUALITE devient incontournable.

Notions de Qualité[3], [4]:

De maniere intuitive, la qualité est définie, demss les domaines
d’activité, comme étantl’art de bien faire les choses’. Ainsi,
chaque enseignant, en donnant son cours, se dutaitezement
les outils d’observation (réalisation du programnéectivité des
étudiants et leurs résultats, ...) pour amélioretinoellement son
enseignement.

Dans une démarche plus structurée, on cherchessoaier a la
notion de QUALITE, des mesures quantitatives paudbnner une
signification objective. On introduit alors d’awrdéfinitions a la
notion de qualité, la plus partagée étant cellesguapporte a
I'adéquation aux objectifs. On dira alors quea’ Qualité consiste
en I'atteinte des objectifs pour lesquels un proses a été
initialement congu”.

Cette approche est bien entendu sous tendue géfitdgtion
d’objectifs, de référentiels qualité accompagnémansemble
d’indicateurs et d’une évaluation en regard deindisateurs.

La Boucle Qualité :

Travailler dans une Démarche Qualité, suppose doad’'on
s’inscrit dans une boucle de rétroaction permettapistement
continu des paramétres du systéme de formatiors éipr&luation
de ces performances.

Cette boucle, appelée aussi boucle PDCA (Plan -dbeck —
Act), fait apparaitre, dans une représentatioresysjue, quatre
niveau d’intervention, qui sont :

1- Le niveau conceptuel
Lors de I'élaboration de I'offre de formation, acgpagnant
les curricula et I'organisation de la formations;dnvient
de déclarer les objectifs a atteindre et défirdgrihelicateurs
et les actions d’évaluation.
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2-

La mise en place et le déroulement de la formation
Mettre en place une stratégie de suivi et de gote la
formation (réalisation des taches programmeées,igatpin
des partenaires, ...)

3- L’évaluation des résultats de la formation

Renseigner les différents indicateurs d’évaluation,
préalablement définis et élaborer les rapportsaliéation.

La rétroaction d’ajustement

Cette étape suppose que I'on dispose de la latitude
institutionnelle et stratégique pour agir sur lesiposantes
de I'action de formation pour en ajuster les pata@séapres
évaluation. Elle suppose aussi, pour les concepttles
acteurs, de développer I'expertise nécessaire lfamalyse
des résultats de I'évaluation et 'identificatioesdactions a
mener en vue de I'amélioration.

Elaboration de I'offre Mise en place de la Mesure de la qualité
Declinaison des ohjectifs formation Indicateurs
Programmes Pilotage du Evaluations
Processus d’habilitation processus

Plan _— Do — —-

Act ‘

Ajustements

Figure 1 : boucle Qualité

Cette démarche fait impliquer 'ensemble des paites, acteurs et
utilisateurs de la formation, a savoir [6]:

les pouvoirs publics

les établissements

les équipes de formations

les étudiants

les partenaires socio économiques

103



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

et, éventuellement
» des agences ou Conseils publiques ou indépendantes
chargés de cette mission
Différents niveaux de Qualités peuvent étre cibien les

ambitions des politiques nationales et celles tisiésements :

- identification de seuils minimums en terme de b@nne
pratiques pour en déduire des standards institutign
représentant un seuil minimum de qualité a atteindr
(employabilité et insertion professionnelle, ...) ;

- Comparabilité et reconnaissance au niveau régmnal
international

- certification

Les agences qualités nationales ou internatiofiaiest les
indicateurs et les seuils a atteindre.

Roéle de I'auto évaluation et des cellules chargéds la Qualité
Deux approches fondamentales se dégagent :

* L’AQI : Assurance Qualité Interne, basée sur urcpssus
d’autoévaluation

* L’AQE : Assurance Qualité Externe, qui fait appeles
opérations d’expertise, d’évaluations et/ou d’'aediernes
meneées par des agences, généralement indépendesites
pouvoirs gestionnaires de 'Enseignement Supérieur.

Notons, toutefois que TAUTO EVALUATION est une apéon
nécessaire et fondamentale dans tous les capdtieet en effet,
aux établissements et aux equipes de formatiose @®nner de
I'expertise nécessaire pour garder une veille @uali maintenir de
maniere continue le niveau de qualité requis. D&part, les
évaluations externes reposent systématiquemetdsstapports
d’évaluation interne pour procéder a I'évaluatiowliaexterne.

Ainsi, se dégage la nécessite de disposer, localkee la
ressource humaine formeée a I'évaluation et a ldit@uaour
organiser, encadre et mener le processus d’autoatim. Nous
appellerons ces noyaux : « cellules Qualités »| gqonvient de
former et d’installer dans tous les établissements.
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Processus d’auto évaluation

Le processus d’auto évaluation repose sur 03 éegsesitielles qui

sont:

Mise en place des outils du processus

Apres avoir défini le territoire de I'évaluationgfation,
Recherche, Gouvernance — A I'échelle d’une fornmatite
la Faculté ou de I'Université), cette étape corsistiéfinir
et a mettre en place les outils nécessaires a@§sos :
- Désignation des experts
- Définition des référentiels — Indicateurs
Attention, certains aspects ne sont pas faciles a

cerner de maniére quantitative.
A quel rythme un enseignant doit-il réviser son
cours ?
Quand dirons nous gqu’un enseignant fait
correctement son travail ?
Qu’est-ce que bien donner un cours ?
Le professeur qui est bien noté par ses étudiants,
fait-il bien son cours ?
Le fait que les étudiants apprennent dépend-il de:
- leurs capacités;
- l'art du professeur;
le nombre d’heures d’enseignement

Dans tous les cas, il faut veiller a faire appegaies
indicateurs liés a:

= La lisibilité et la visibilité des offres de
formations

» Le pilotage des offres de formation

» Le dispositif d’accompagnement et d’aide
pour les étudiants dans le cadre de la réussite
de leurs formations
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- Mise en place d’'un Systéeme d’Information faible
permettant de répondre aux différents indicateurs
choisis.

Pour nos établissements, ce défi est essentiel

= Maitrise et rigueur des statistiques

= Visibilité et Lisibilité des offres de formation
et de leur Fonctionnement

= Visibilité des résultats des étudiants

= Données sur 'employabilité

* Recuelil, Traitement et analyse des données

La cellule qualité, doit non seulement étre capdble
recueillir I'information la plus objective et fiadl en regard
de chaque indicateur, mais avoir également la d#pac
d’analyse a méme de lui permettre de recommansder le
actions a entreprendre en vue de I'amélioration.

Exemple :
fixer des scenarios pédagogiques pour les matieres
enseignées et vérifier, en fin de parcours, qotis
été réalisés.
On acceptera, bien entendu, des marges. Par
exemple, on peut estimer que 90% des matieres qui
achevent leurs programmes, représente un seulil
acceptable.

e Production du rapport d’auto évaluation

Le rapport d’auto évaluation est un document ingodrtet
sa rédaction doit restituer 'ensemble du procedslls doit
répondre a des standards de lisibilité pour permstin
exploitation pour une éventuelle évaluation extgiie
Beaucoup d’agences externes donnent des directives
établissements pour I'élaboration de leur rappatito
évaluation.
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Situation en Algérie

La question de la qualité des formations, mémdesagoujours
représenté une préoccupation essentielle danstensyg
d’Enseignement Supérieur en Algérie, 'approchentgte est,
depuis la mise en place de la réforme LMD, une gnégpation
croissante dans le systeme d’Enseignement Supémnefigérie
[5]. En effet, I'approche de I'accréditation etldeconduite des
formations dans ce systeme qui consiste a laiésiiative aux
établissements et aux équipes de formations, envad a la
tutelle un réle d’expertise, d’habilitation et dauation/audit,
institue de fait le souci de la Qualité des forimagi.

Dans ce cadre, il convient de signaler des étapasserencontres
importantes dont :

* Le colloque international « Assurance-Qualité dans
I'enseignement supérieur : Entre exigences ettééali
organisé a Alger par le Ministere de 'Enseignement
Supérieur et de la Recherche Scientifique, lest @2 ¢uin
2008 [1].

D’importantes recommandations ont été énoncéessaé de
cette rencontre, aussi bien sur le plan institu@bue sur
celui de la qualité des programmes et de la coadids
formations. Parmi ces mesures, on note I'obligatiaite a
tous les établissements, d’installer leurs cell@eslité et
d’initier les processus d’évaluation interne.

» L’organisation de campagne d’audit dans les étsdaigents
abritant des formations dans le cadre du systeme,LM
menées par des experts de la CNH (Commission Na¢ion
d’Habilitation) en 2005, et en 2010.

« L’institution du CNE (Comité National d’Evaluatioppr la
Loi d’orientation de 'Enseignement Supérieur, en article
43 bis, chargé notamment de I'évaluation des &sdinents
d’Enseignement Supérieur en Algérie.

* Un grand nombre de rencontres organisées, dejpnisde
2005, par les établissements, et consacrées ae tthema
Qualité.
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Des opérations d’autoévaluation sont initiées dpredques
établissements, mais I'approche reste, a notre laeigistique et
n’'obéit pas a une démarche systématique, disctiggopté dans le
cadre de chartes qualités qui se déclinent en tifisjet en
indicateurs transparents et acceptés par toustiesra de
I'université.

C’est le défi qui reste a relever, par nos insong d’Enseignement
Supérieur, dans les années a venir

Conclusion :

L’examen des défis auxquels doit faire face nogstésne
d’Enseignement Supérieur, montre la nécessitamitution de la
Veille Qualité dans toutes nos formations afinele Igarantir la
qualité scientifique, la pertinence par rapportrearché de
I'emploi, la lisibilité et la comparabilité aux reaux régional et
international, permettant la mobilité de nos étottiaet la
reconnaissance de nos diplébmes [8].

L’analyse comparée des différentes approches pouide en
place de la Démarche Qualité, montre que |'étapéAdéo
Evaluation est essentielle, et qu’il convient dealtcorder toute
I'importance par la formation des acteurs de lali@écellule
qualité), la formation a I'évaluation et I'implicah de I'ensemble
de la communauté universitaire et de ses partenaioctamment
les organismes employeurs, dans ce processus.
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D

© Les enjeux de I'assurance qualité et de

I’évaluation des enseignements supérieurs -
L’expérience francaise

« L'IUP INGENIERIE ECONOMIQUE de Grenoble »

J

Par Pr. Bernard DRUGMAN
Université Pierre Mendés Grenoble — France

LA DEMARCHE QUALITE dans I'lUP |E s’appuie sur lgmints
suivants :
1) La Démarche Qualité : pourquoi ?
2) La Démarche Qualité : comment ?
une certification AFAQ sur un référentiel propre
3) La Démarche Qualité dans I'lUP IE aujourd’hui :
¢ de la certification AFAQ a une certification ISOCL

e Un processus... progressif, mais continu,
(avant méme la logique LMD et d’Assurance Qualité)
e mais un processus qui peut aussi étre plus rapide
(en s’appuyant sur la capitalisation d’autres exepées)

* Reposant sur undémarche et une volonté internes
(a une formation)

* et impliquant unelogique d’auto-construction d’'une
Démarche Qualité adaptée
e Une Démarche Qualité rimpose pas « d’en haut »
Elle ne vise pas a l'application de « normes finternationales,

nationales,...)

Mais elle peut s’appuyer sur des « normes » exssanmaisau
service d'une stratégie, d’objectifs que l'on se mpose
d’atteindre et d’évaluerd¢ la DQ s’auto-construit

a partir d’'une volonté politique et de pratiques cdiectives
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Le processus

e 1999 / 2002: groupes de travail « KALIS » dans des
services de 'UPMF (démarche gelée en décembre)2002
auquel I'UP patrticipe

e Janvier 2003 : Engagement de L'IUP ie et de TUFRHES
de continuer un programme qualité

e Janvier - juin 2003 : Rédaction du référentiel
«engagement de service « QUALISUP », contr6lé par
I’Association francaise d’Assurance Qualité (AFAQ)

e Juin-juillet 2003 : Validation du référentiel pan womité
d’experts extérieurs sous la responsabilité de AQF

* Version QUALISUP «version ler ao(t 2003 » signée

» Publication au Journal Officiel en Décembre 2003

e Travail interne demise a niveau par rapport aux
engagements : mise au point des procédures, detsoias) ..
et de la base documentaire : 2004-2005

» Audit AFAQ (2 jours) : décembre 2005

e Certification Qualité : « AFAQ - Service Confiance» :
janvier 2006

* Audit AFAQ de contréle 1 : janvier 2007

e Audit AFAQ de contrdle 2 : janvier 2008

Puispassage en 2009 a une logique de norme 1SO 9001 :

2008

et une certification par la société SGS en décembg®09

UN PROCESSUS D’AMELIORATION CONTINUE
« PDCA »

1/ PLAN

e Ecghomique 2\bo
erenobie  Pratiquer

]
= >
(2]
-l
(1 T

Verifier, enregistrer
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1)La démarche qualité dans I'lUP IE et une Certifiation
1.1. Pourquoi ? Quels enjeux pour I'UP ?
» Au bout de quelques années de fonctionnement
(17 ans aujourd’hui) :
¢ une intuition etune volonté de la direction
0 confortée par les « retours » de nos partenaxgsieurs

¢ L'intuition : un management de et par la qualité.déja
» appuyée sune pratigue collective
» inscrite dansune logique de « service
public »
» Une pratique collective : développer une formation
professionnalisante de qualité :
- par ses objectifs et ses ambitions
- par lagqualité des servicegpportés aux usagers
* qualité garantie pax I'état d’esprit » collectif, les pratiques
individuelles et collectives
* mais aussi pales procéduresmises en ceuvre et la normalisation

documentaire réalisée

» inscrite dans unelogique de Service Public :

e Nos partenaires ont des exigences :

les satisfaisons nous ?

(partenaires = étudiants, employeurs tears, ministére de

tutelle ...)

* Nos partenaires développent des démarches Qualité :
pourquoi pas les établissements d’enseignesugrdrieur ?
(universitaires, consulaires, privés o) ?

Les enjeux

— vis a vis de I'extérieur :

— En tant que filiere de formation professionnalisaétre
exemplaire dans le déroulement de notgrocessus de
formation jusqu’a lacertification

— Témoigner auprés de nos usagers et partenairesgimlité
du travail mené
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— Positionner [I''UP commeune formation de qualité
(volonté de développer l'apprentissage et la fdonat
continue)

— valoriser notreimage de marque etdisposer ainsi d'un
avantage concurrentiel

> en interne :
- se donner les moyens d'étre efficace et opéraglomu moindre

colt, en faisant de la qualité outil de management

- améliorer en permanence no¢fficacité et la qualité des services
rendus (dans un processus d’amélioration continue de type
« PDCA »)

__assureun management par la qualitéen s’inscrivant dans une
démarche de progres

Une volontéd’aller plus loin :

- en construisanine réelle Démarche Qualité
- et en visantine certification Qualité

... avec un nouveau regard sur l'organisation

1.2. De la DQ a I'lUP IE a I'évaluation de la formaion
Pourquoi ?

—-> Vérifier la pertinence des objectifs de formation,
I'adéquation du contenu, les connaissances et les
compétences attendues
... tels que définis dans la maquette et les «layHla»

* Mieux adapter les formations au marché du travalil

* Permettre une évolution raisonnée de la politiqoére

» Servir d’aide au pilotage

» Aider a la constitution d’équipes pédagogiqueslat a
coordination des enseignements

* Améliorer les prestations des autres servicesUdlaversité
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1.2. De la DQ a I'lUP IE a I'évaluation de la formdion :
comment?
par une définition collective :

* des objectifs de formation

* des compétences attendues

* des connaissances requises

... etintégrés dans les « syllabus »
par des évaluations collectives

* avec les partenaires professionnels
(Conseils de Perfectionnement)

*par les anciens étudiants (évaluatonpos}) :
enquétes d’insertion et de devenir,...)

* par les étudiants : des enquétes annuellestidasdion

1.3. De I'évaluation de la formation a I'évaluatides
enseignements Pourquoi ?

» Aider les enseignants a comprendre « Pourquoinis
comprennent pas ? »
* Mieux cibler le contenu de son enseignement
* Mieux adapter I'enseignement et les moyens pédggesi
aux objectifs des enseignements et aux besoindentes
des étudiants
» Vérifier la cohérence d’ensemble de la formation
« Améliorer les relations enseignants — étudiants
* Recueillir des données précises permettant dersagooi
maintenir ? quoi changer et pourquoi ?
1.3. De I'évaluation de la formation a I'évaluatides
enseignements Comment ?

—> atteinte des résultats, cohérence d’ensemble, rsoyenen
ceuvre,...avec débats sur les « résultats » et donc aussi
sur les « objectifs »
Des évaluations collectivgzarles étudiants
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- les « collectifs pédagogiques » d’année enseaigra
étudiants

Des évaluations individuelles des étudiants
avec un retour : - sur les étudiants
- sur la direction de la formation

1.3. De I'’évaluation de la formation a I'’évaluatides
enseignements Comment ?

Des évaluations partagées des stages et des mission
Evaluation par les « maitres de stage » : legpnses

Evaluation par les étudiants : auto-évaluation

Au total :
Satisfaire les exigences .. C'est a dire ...
des étudiants leur permettre d’acquérir les
« apprenants » compétences de la formatior
gu’ils ont choisie
de I'Université et des Respecter le contrat
autorités de tutelle

des recruteurs employeurg Recruter des étudiants ayant les
compétences promises Avoir (E:s

propositions de stages et projgts
tutorés

des enseignants Faire ce que I'on dit, dire ce qye
I'on fait
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La DEMARCHE QUALITE a L’IUP |E équivaut a :

*garantir la satisfaction des étudiants et des pamtires en
travaillant mieux ensemble
* Garantir la satisfaction des étudiants et de nosgstenaires

et en interne :

* Pour améliorer la formation des étudiants (qualité)
» Pour améliorer les pratiques d’enseignement (agd)alit

nu

* Pour permettre de débattre des finalités
» Pour aider a la définition des objectifs

nu

» Pour favoriser un développement de la «citoyenneté
étudiante»
* Pour valoriser le métier d’enseignant...
mais aussi les taches des personnels admirisstra

2) La démarche qualité dans I'lUP IE : Comment ?

2.1. Les principes :
la QUALITE : de quoi parle-t-on ?
2.2. Accréditation ou Certification

2.3. Le Référentiel
et les engagements de qualité

2.4. Les dispositions d’organisation
et de controle

2.5. Un premier bilan en 2008

La démarche qualité dans I'lUP IE : Comment ?
2.1. Les principes :

la QUALITE : de quoi parle-t-on ?

(Définitions norme ISO)
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QUALITE = caractéristiques d’'une entité qui lui conféegptitude
a satisfaire des besoins ou des exigences

ASSURANCE QUALITE : ensemble deactionsnécessaires
pourdonner confianceen ce qu’un produit ou un service satisfasse
aux exigences données relatives a la qualité

¢ assurance qualité : en génécaintrée sur les actions, les
processus,.. plus que les résultats (difficiles a apprécier)

un management de la qualité

et par la qualité

les 8 principes du management par la qualité :

1. Orientation clients (usagergjarbitre final)

2. Leadership(la Direction donne le sens)

3. Implication du personn@l qualité dépend du personnel)
4. Approche Processughaque sous-ensemble est maitrisé€)
5. Approche systemgles processus sont corrélés)

6. Amélioration continue(anticiper les évolutions)

7. Approche factuelle (décider en se fondant sur des faits)

8. Approche « clients / fournisseurs(agir en partenaires)

2.2. Accréditation ou Certification ?
- Accréditation :

*donner du crédit a une personne ou une institutioe
approbation formelle
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* un instrument ou une forme de I'assurance quak&mple type :
normes EQUIS des ESC

- Certification : (selon normes ISO) : examen de la
présence et du fonctionnement d’'un systeme dederde la
qualité

La certification est une activité par laguelle un organisme
reconnujndépendantdes parties en cause, donne assurance
écrite qu'unproduit, processusou serviceestconforme a des
exigencespécifiees
2.3. Le Référentiel
et les engagements de qualité

Plusieurs types de référentiel et de certification
. Normes NF X50-761

. Normes ISO 9001 (mais normes de I'époque non édayit
I'Enseignement Supérieur

D’ou : choix au départ de construction d’un référeniel propre :

)

DEMARCHE QUALITE IUP
le Référentiel et la Certification

Le référentiel « QUALISUP »

¢ Le référentiel « QUALISUP »

de type « Service Confiance »

et « Engagements de service »

construit aved' AFAQ en vue d’'une certification par 'AFAQ

AFAQ = premier organisme certificateur en France
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Des engagements de service

(= une Charte de Qualité)

AFAQ
SERVICE CONFIANCE

—_ ——

relatifs a tous les processus de la formation

¢ 7 Processus identifiés :

et une logique de processus a garantir

(dautrescartographies des processusont possiblesf infra)

DEMARCHE QUALITE IUP-ie

les 7 processus a garantir

Processus de
management

Processus de
Réalisation

Processus
Supports

4
Concevoir et adapter |
formation et tenant
Compte des besoin

Bilans, enquétes « partenaires »,
traitement des réclamations des étudiants et des
partenaires, audits internes,

7
Evaluer les résultats

1 2 3 6
- Informer Traiter la demande Réaliser 'action
Accueillir Inscriptions ; sélections | Information sur les objectif$
;moyens; planning ;suivi
individualisé...
© ©
Recruter et former et le personnel adagté Assurer I'organisation
logistique

Gérer les documents
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Les 25 engagements de service du référentiel
QUALISUP

« Une Charte Qualité »

1. Accuell
1. Nous assurons un accueil individualisé
2. Nous répondons a toutes les demandes dans un délai
de 7 jours
2. Information
1. Nous fournissons une information claire,précisa et
jour sur notre offre de formation
3. Traitement de I'inscription
1. Nous facilitons I'inscription administrative de
I'étudiant
2. Nous assurons l'inscription pédagogique de
I'étudiant
3. En Formation a distance, nous organisons les
inscriptions entierement par correspondance
4. Le calendrier de sélection est communiqué 3 mois
avant la date limite de dép6t des candidatures, en
garantissant 2 mois d’ouverture des candidatures
5. Nous accusons réception des dossiers de
candidatures
6. Nous informons et orientons les demandeurs de
formation continue par un entretien individuel
7. Nous assurons une réponse personnalisée aux
demandes d’inscriptions spécifiques de formation
continue
4. Conception et Révision de la formation
1. Nous consultons les partenaires avant la mise en
place pour prendre en compte leurs attentes
2. Nous adaptons annuellement notre formation pour
gu’elle réponde aux besoins
5. Organisation de I'action de formation
1. Nous mettons en ceuvre les moyens adaptés ...
2. Nous procédons a la sélection d’intervenants en
fonction des besoins de 'offre de formation

120



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

3. Nous assurons la formation avec des personnes dont
la compétence est validée
6. Réalisation de la formation
1. Nous informons les étudiants des le début de la
formation sur les objectifs, les modalités et les
moyens
2. Nous informons les étudiants au cours de la
formation du déroulement pédagogique et de la
logistique mise en ceuvre
Nous assurons a I'étudiant un suivi individualisé
Nous communiquons les résultats des examens dans
les 24 h suivant la délibération du jury
5. Nous garantissons le présence d’enseignant(s) apres
la délibération, permettant un traitement effedé
réclamations
6. Nous assurons l'accessibilité et la sécurité dans |
temps des résultats du jury
7. Evaluation de la formation
1. Nous évaluons I'atteinte des objectifs pédagogiques
et les modalités de réalisation de la formation
2. Nous suivons le devenir professionnel des anciens
diplomés
3. Nous encourageons le développement du ré »seau
des anciens et des partenaires
4. Nous procédons au moins une fois par an a une
enquéte de satisfaction sur le respect des
engagements de service
Référentiel d’engagement de service

2.4. Les dispositions d’organisation
et de contrlle

how

1 / des dispositions d'organisation :

* Des responsabilités définies
. engagement écrit de la Direction
. organigramme et définitions de fonctions
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- secrétaires

- enseignants

- responsables d’année
- direction

. entretiens individuels annuels
* Une organisation documentaire

. documents de référence

. des enregistrements
¢ un systeme documentaire et de pilotage

Enregistrements des actions réalisées pour garantia qualité et
améliorer le fonctionnement

Exemples d’enregistrements / suivis :

» Compte rendus des réunions du comité de perfeamant

» Compte rendus des « collectifs » d'année

» Syntheses des enquétes de satisfaction aupretudemnés
(échantillon)

* Recueil des actions d’améliorations réalisées

* Recueil des actions d’améliorations en cours

« Compte rendus des revues « qualité » de direction

2.4. Les dispositions d’organisation
et de controle

2 | des modalités de suivi et de pilotage du respeles
engagements

- controle et gestion des écarts
- audits internes et plans de contrdle internes
- traitement des réclamations
- indicateurs de satisfaction
- réalisation d’un bilan annuel
- des responsabilités identifiées
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2.4. Les dispositions d’organisation
et de contrdle

3/ des instances de pilotage

- un comité de pilotage régulier
- une revue « qualité » de direction annuelle
- ... et un responsable qualité

2.4. Les dispositions d’organisation
et de contrble

au total une auto-évaluation ou une évaluation intee
complétée par des évaluations externes :

- Conseil de Perfectionnement

- anciens étudiants

+ Université, AERES, Ministere....

=>» et un contrble externe, par 'AFAQ
une évaluation externe

*de la mise en ocsuvre du référentiel

*et de la tenue des engagements
¢ Au total : un management de la qualité

Appuyé sur un systeme de management de la qualite

"Ensemble de : I'organisation, des procédures, des
processus et des moyens nécessaires pour meteewen le
management de la qualité".

2.5. Le bilan en 2008

* maintien de la certification en février 2008

» des acteurs engageés (Direction, secrétariats, meaptes
d'année, ...)

* un systeme globalement efficace et aidant,

* enquéte étudiants : résultats globalement satisfts
satisfaction = ou > a 2005
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mais, un systeme encore trop formel et d'acces dficil

3) La démarche qualité dans I'lUP IE : de la certifcation
AFAQ a une certification ISO 9001

¢ Une redéfinition des objectifs en 2007-08

Simplifier le systeme sans le dénaturer
>> action "redéfinition des processus"

Développer la démarche de progrées
>> retours d'information et suggestions

>> 1 seul tableau de suivi des actions d'améliomati

relance des audits qualité, ...

1.

Développer l'implication des responsables d'anatdss
enseignants dans la DQ
>> participation aux collectifs, aux missions, ...

Pourquoi passer de Qualisup a ISO 9001 ?

ISO 9001 ?
— référentiel universel et reconnu
— plus "souple” que Qualisup
— moins "couteux" (en €)
— pas une remise en cause, mais un "nouveau souffle"
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La transition Qualisup > I1SO 9001

* Pour répondre aux exigences ISO 9001 il est néicesta:
— rédiger un "manuel d'organisation / qualité"
— finaliser la description des processus
— définir et suivre l'atteinte d'objectifs
— garder trace des actions d'ameélioration menées
— mettre a disposition l'information sur intranet
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Procédures de mise en osuvre et d’'évaluation
de la qualité a l'université

Par Dr . Wassila iHadaoui

Responsable Qualit¢'@niversité de Guelma

Introduction

Dans le cadre d’'une démarche assurance qualitingvérsité qui
vise I'amélioration de son fonctionnement intera@glle but de la
rendre plus efficace, plusieurs activités de sllarae telle que
I'appréciation, I'évaluation, le contrble et I'atidiont réalisés.
L’évaluation est un élément majeur de la politigéelagogique de
I'établissement universitaire, elle permet de détete niveau de
cette institution et par la méme I'accomplissenmamtsa mission
avec efficacite.

L’évaluation de la qualité pédagogique a l'univirseignifie
'examen de toutes les actions de formation, digmssnent, de
recherche et d’encadrement ainsi que I'évaluatien’ehsemble
des services ceuvrant a l'accomplissement de la ianiss
pédagogique dans un but d’amélioration continusedeactivités.
Les universités les plus performantes dans le dwmnaie
I'éducation se sont impliquées, depuis plusieurséan, dans une
démarche d’évaluation de la qualité pédagogique.theéene est
devenu central dans la recherche appliquée au demde
I’éducation.

Notre intervention est centrée sur I'évaluationtamt qu’outil de
pilotage de la qualité a l'université pour pernetfa mise en
ceuvre avec efficacité. Cette approche est intégtées une
démarche globale d’assurance qualité a I'université
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Démarche assurance qualité a l'université: objectif et cadre de
référence

L’'organisation internationale de standardisatid®Q) a définit la
qualité comme « un ensemble de propriétés et drctémistiques
d'une entité ou d'un service qui lui conferenttitage a satisfaire
des besoins explicites ou implicites des utiliseteu

La démarche assurance qualité représente doncskaanipratique
d'un ensemble d'actions préétablies et systemigoes,conférer la
confiance que le produit ou service satisfera lagemces qualité
conformes aux besoins des bénéficiaires.

Pour assurer la qualité, 'ensemblemesédures d’installation et
d’évaluation de la qualité visent les différentespés du processus
de production des services, I'approche qualitété&ieantée vers la
prévention.

Dans les institutions d'enseignement supérieuniléé client ou le

bénéficiaire du service représente I'un des plasdg problémes
dans la démarche qualité. Les catégories de béndfE des
services de [I'éducation sont multiples: les étotdia les

entreprises, les organismes qui ont besoin de fdmdton, le

Ministere,...etc.

Pour les universités, le client estditude divisé en fonction de
deux attributs fondamentaux : le bénéficiaire (celui obtient la
satisfaction a la suite du service recu) et le pouwfluent (celui
qui spécifie les exigences pour la conception ducs).

La définition des attentes des clients et bénéfesades services de
I'université s'impose, I'approche qualité conduiicentifier deux
types de rolé” :
* Le maitre d’ouvrage (le client) : qui définit leacteurs
qualité qui caractérisent le produit/service attend

° . Chantal Morley ; Management d’un projet systédtiaformation ;
Dunod, Paris 2008.
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* Le maitre d'ceuvre (le fournisseur): qui définitsle
facteurs qualité du processus de développementtéeme
en ceuvre pour produire ce qui a été convenu.

L'université « maitre d’ceuvre » doit spédaifies exigences de ses

clients pour la conception de services conformiesig besoins.

La démarche facteurs- criteres est intéressanévelapper dans la
mesure ou une liste de non conformités est mis@lace pour

controler le processus de production du services tacteurs-
criteres qualité résultent de la négociation efgréournisseur du
service et le client. L'évaluation est un élémeantale de la
démarche assurance qualité, elle permet de valdeseactions
entreprises par [|'établissement pour répondre asgoibe du

bénéficiaire d’'une part, et d’améliorer les acésitpédagogiques
pour les rendre plus performantes de l'autre.

Définition et objet de I'évaluation

La performance globale d’'une organisation peut @&terminée
par plusieurs facteurs clés tels que la stratégmyéns et
ressources), I'organisation et les Homft€s La performance par
les hommes est sans doute la plus déterminante btens
établissements universitaires car c’est l'efficacliumaine qui
produit le résultat final. Pour juger l'efficacitns une institution
universitaire plusieurs facteurs sont a définir :

« L’évaluation des compétences est fondée sur I'aealy
des connaissances acquises par la formation et des
pratiques qui déterminent sa mise en ceuvre.

« L’évaluation des programmes d’enseignement exige un
réflexion sur les objectifs fondamentaux de la fation
et de 'université.

* L’évaluation de la formation est basée sur la mase

place des finalités des formations pour préparer le
étudiants au marché de travail.

0 _ Dimitri Weiss; Ressources humaines ® &lition, édition

d’organisation ; Paris 2003
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L’évaluation est selon le B.I.T « le processuseggeéhde prise et de
traitement des
Informations qui sont utilisées par le formateurl@stagiaire pour
prendre des
décisions, les préparer, les mettre en ceuvre aetdeifier ».
L’évaluation pédagogique concerne donc aussi l@erfdrmateurs
(enseignants) que
Les stagiaires ou étudiants. Elle permet aussirdesdla formation
a atteint ses
Objectifs Y.
Pour améliorer sa performance, le systemeagenent qualité a
introduit plusieurs principes (norme 1ISO 9001-200004-2000)
qui définissent le cadre de référence internatigaginettant aux
différentes institutions d’améliorer leur qualfté.
La pratigue réguliere de [I'évaluation a pour butingpal
d’améliorer le pilotage de I'établissement univigisé qui passe
par la réalisation des objectifs suivants:
- 'amélioration de la politique pédagogique degtitution.
- 'amélioration de la communication entre les éliénts
acteurs de linstitution (enseignants, étudiantsispnnel
administratif, direction,....etc).
- l'amélioration des programmes et des actions de
formation.
- 'amélioration des résultats obtenus par lesiéhid.
- 'adaptation des formations aux besoins de |#&s&c

Obijectifs et criteres d’évaluation

Dans le cadre de l'approche assurance qualité, atgsctifs
d’efficacité et de qualité sont exprimés par leabl$sements
d’enseignement supérieur. Le systéme d’évaluatiotiliséu

1 A. Seddiki ; Management de la qualité ; OPUgeXl2004.
12 _ Chantal Morley ; Management d’un projet systédfiaformation ;
Dunod, Paris 2008.
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détermine le niveau de réalisation de ces objedtfpar la méme
le niveau de satisfaction des bénéficiaires dstitation.
L’objectif principal du systeme d’évaluation est déceler les
faiblesses et les limites des services, facultésoate autre entité
choisie et de proposer les actions correctives pouemédier.
Plusieurs types d’évaluation peuvent étre utilisés
- La macro-évaluation : elle vise a déterminer lesaiy de
réalisation des objectifs sans apporter d’explicatsur la
facon ou sur les possibilités d’amélioration.
- La micro-évaluation : c’est un outil de diagnogiig fait

appel a des méthodes analytiques pour identifiegc av
précision les lacunes des services offerts aing @s
causes de ces déficiences.

Il existe, par ailleurs plusieurs criteres d’évéaima dont:

1. L’évaluation de l'efficacité : elle consiste a détner le degré
de réalisation des objectifs.

2. L’évaluation du cout-efficacité : il s’agit la delculer ce qu'il
en coute en ressources pour atteindre les objectifs

3. L’évaluation de la valeur ou du cout-bénéfices s’agit de
mesurer I'impact de I'activité sur son environnetnen

Les critéres basés sur les résultats tel que edauwéussite, le taux

de diplébmés, ...etc., dépendent trop directemenadadulté ou du
département évalué. La performance est bien plesliguésultat
atteint, elle doit inclure la maitrise des actigitét la maniére
d'obtenir les résultats®.

D’autres suggerent de se baser sur les criterggpiatissage
universitaire de qualitd®, ou I'employabilité et linsertion
professionnell&®.

13_ Elisabeth Lecoeur ; Gestion des compétenceiioedie Boeck.

14 _R. Issolah ; Management des systémes d’infoongtiOPU ; Alger
2005.

> . Madeleine ST-Jean ; Employabilité et insertionfgssionnelle des
diplémés ;colloque international ; organisé par densortium des
universités Guelma, Skikda, Biskra et autres ; 1@\iril 2010.
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Plusieurs stratégies peuvent étre élaborées peumgttre la
réalisation des objectifs de I'institution avededtité :

» Stratégies fondées sur les intrants (étudiants)sont les
éléments de base qui intéressent ['établissement
universitaire, celui-ci assure les moyens nécessair
(enseignants compétents, matériel adéquat et messou
nécessaires...) pour satisfaire les étudiants etdenner
I'opportunité de se rendre employable.

» Stratégies fondées sur les processus: le processus
d’évaluation détermine les points faibles au nivelas
programmes, des compétences et des formationslelans
but dy remédier. Plusieurs criteres tels que la
satisfaction des étudiants, le profil des enseitgnenleur
compétence sont jugés dans le but d’'améliorerdiésres
de formation.

* Stratégies fondées sur les résultats : Les résultats en terme de
réussite ou employabilité sont évalués dans le but de
déterminer les forces et faiblesses pare rapport aux
programmes de formation et enseignements donnés par
I'université.

Procédures et outils d’évaluation

Il s'agit des procédures formalisées qui décrivesttapes a suivre
pour accomplir le processus d’évaluation et lesisoet méthodes
pouvant étre utilisées par [I'établissement unitairs pour
apprécier et améliorer sa performance.

L’analyse interne du systeme

Elle se fait sur la base d’'un diagnostic d’évaluatie I'existant au
niveau de I'établissement. Nous pouvons auditerservice, un
processus, une activité ou 'ensemble de I'étabiient. L'analyse
des résultats du diagnostic d’évaluation va pemmeaitune part
I'identification des décalages entre les besoins waisateurs et
I'offre qui leur est proposée, et de déterminer fesces et
faiblesses de [linstitution. Cela va générer destioas
d’amélioration qui peuvent porter sur I'ensembdes @ctivités ou
sur une action particuliere qui constitue la ptéripour
I'établissement. Plusieurs types d'évaluation somtilisés :
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I'évaluation des moyens, I'évaluation des systemegyestion et
I'évaluation des services fournis.
L’évaluation des moyens : il s’agit d'apprécier les moyens
humains, matériels, pédagogiques, financier,...gtg.sont utilisés
par I'établissement pour réaliser ses objectifs :
1- L’évaluation des moyens humains : trois qualigzgiises sont a
évaluer chez le personnel (enseignant et adnafif$trde
l'institution :

» le comportement ;

» la compétence ;

» Et I'assiduité.
La compétence est « un agencement résultant dentdicaison

d’'une multitudes de connaissances, de savoirs, pdiences,
d’expérimentations, de talents et d’aptitudes axcquifil du temps
par un individu et une organisatio’'¥.

2- L’évaluation des programmes : I'évaluation desgpammes
d’enseignement et de recherche se fait en généraldiguement
de la part des personnes concernées (les ensagfemiirection,
les étudiants) dans le but de détecter les fortdaildesses des
programmes en vue d'y apporter une amélioration.

3- L’évaluation des fonds documentaires : sur lsebdes objectifs
et attentes des bénéficiaires (enseignants, ohersh
étudiants ...).

4-L’évaluation des moyens financiers : vérifier slajuelle mesure
les investissements favorisent la réalisation dhgsctifs vises.
L’évaluation du systéme de gestion:

Le principe de production des services met eniogldes moyens
utilisés dans le fonctionnement de I'entité chojsieir satisfaire la
demande des usagers. Pour évaluer cette capadiépaiedre aux
besoins, il faut identifier les catégories d’utiisurs intéresseés par
I'offre de formation (les étudiants, les entresise) ainsi que les

1 _ Claude Lévy- Leboyer: Evaluation du personnebdition

d’organisation ; 2005
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activités des difféerents services (cartographie desvités) de
I'établissement pouvant satisfaire la demande.
L'évaluation des services fournis:
Elle se fait sur la base des besoins exprimédegabénéficiaires
des services et des
objectifs fixés par la direction de [I'établissermeParmi les
besoins exprimés par les
bénéficiaires de I'enseignement supérieur (legliahis) nous
pouvons citer :

- les informations qualifiées, adaptées et fiable.

- les supports adaptés.

- un service efficace.

- une formation adéquate.

- un encadrement performant.

- une recherche qualifiée.

Les outils d’évaluation

Il existe plusieurs outils et méthodes relatifs amseignants ou
aux étudiants qui permettent d’apprécier ou de meedas actions
entreprises par I'établissement universitaires nception des
programmes de formation, enseignement, encadrement,
recherche,...etc.

Les méthodes d’appréciation relatives aux étudiaiiss
interrogations écrites et orales, les devoirs et dgamens, les
mémoires de fin de stage ou les rapports) sontestutilisées
pour mesurer les résultats des étudiants, mais relstent
insuffisants. D’autres méthodes relatives aux @mseits comme
les formulaires d’appréciation des séances de gcolasito-
évaluation, le questionnaire,...,etc, ont cours jissguesent.

Les outils traditionnels dévaluation sont inadaptéa
I'environnement actuel, elles ne préparent pas degliants a
intégrer le milieu du travail ni a occuper les eoiplproposés par
I’économie moderne qui exige la mobilisation emfilication des
individus dans le systeme d’évaluation pour s’itivedans leur
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propre formation. Il s’agit désormais, de mobilisénergie de
chacun pour qu’il participe a sa propre évaluagp@mur pouvoir
visualiser et apprécier l'effort nécessaire pourgager une
progression des compétences utiles a 'emploi défin

Un systeme d’évaluation performant doit se basar.cpnséquent,
sur :

e La participation des apprenants dans le processus
d’évaluation ;

» La satisfaction des bénéficiaires des activités de
I'éducation ;

» La réalisation des objectifs de I'établissemena(dgé
et performance).

Le référentiel d’appréciation des compétences restutil moderne
qui porte sur un ensemble de domaines dont le miesa repéré
(norme), il recense I'ensemble de domaines idamitifie savoir, le
savoir-faire et le savoir-étre exigé dans une adtite formation ou
de recherche...).

Ce référentiel de compétence doit étre élaboré glmague secteur
d'activité*” il est concu et pratiqué comme un véritable outil
qualité™®.

Il existe plusieurs autres outils pouvant aidertabdissement
universitaire a évaluer ses activités pédagogidekesgue l'audit.
On peut distinguer trois types d’audit’

e L’audit interne, qui est réalisé par le personnel d
I'établissement et dont [I'objectif principal est
d’améliorer le fonctionnement interne et d’accmita
confiance entre les différents intervenants.

e L’audit externe, dont I'objectif principal est derther
confiance au bénéficiaire sur la qualité des pliesta
fournies.

7 _ Alain Labruffe ; Management des compétencesitidtd AFNOR
2005.

18 _ Alain Lavroff ; communication et qualité ; AFNQRO003.

19 _ Serge Bellot ; S’auditer pour progresser ; dlipges : Paris 2008.
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e L'audit de certification, qui vise la conformité de
I'établissement (organisation,
processus, produits) aux exigences internationales

(norme ISO, AFNOR,...).

Par ailleurs, les systémes d'indicateurs repréaéemtes systemes
informationnels en tant que supports pour les @#@tgsconcernant
les relations avec le systeme éducationnel. Cdérags produisent
des informations structurées et ils utilisent dswe$ d'indicateurs
pour mesurer le niveau des différentes caractguss de
I'enseignement supérieur, adaptées au type de nbepm@ les
bénéficiaires veulent satisfaire. L'utilisation desystémes
d'indicateurs systémiques a comme but final la qater et la
correction au plus haut niveau stratégique desseffes mesures et
des actions réalisées. C'est ainsi que l'on adauv@bilité et la
réactivité au niveau des stratégies qui concemmsdignement
supérieur. Parmi les indicateurs de qualité les phportants:

- les indicateurs de non-conformite.
- les indicateurs de dysfonctionnement.
- les indicateurs liés aux utilisateurs (obtenus ldes
enquétes réalisés aupres des usagers).
Evaluation pédagogique: programmes et actions derfmation:

Plusieurs méthodes d’évaluation des programmegegtactions
formation existent, dont ['évaluation périodiquegvhluation
continue, I'évaluation par questionnaire (selonbkesoin),...etc.
I'évaluation périodique vise a mettre en ceuvre ftgses et les
faiblesses du programme en vue de I'améliorer. &dldait par un
processus d'auto-évaluation du programme de ladesrpersonnes
directement concernées (les enseignants, la directiles
étudiants...). Le processus d'évaluation périodigompmorte cing
étapes 2

- le pré-diagnostic des forces, faiblesses, menates

opportunités ;

- I'évaluation ciblée et approfondie de certainger ;

- I'évaluation des experts ;
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- 'approbation institutionnelle ;

- la mise en ceuvre du plan de réalisation des

recommandations.
L’objectif visé par I'évaluation des programmedetla formation
est de constater dans quelles mesure les progranemndes
formations offertes aux étudiants sont-elles adeptux besoins
exprimés auparavant par les étudiants, la directida
I'établissement et le ministéere de tutelle.
La qualité de la formation dépend de plusieureed : qualité des
enseignants, méthodes et moyens pédagogiques,téquidis
programmes, contenus des cours, organisation etemsoy
d’accompagnement de la formation....etc.
L’évaluation de la formation demande une étude@ppdie des
conditions matérielles, pédagogiques et humaines.
Le diagramme d’Ishikawa appliqué a I'action forratipermet de
poser les questions essentielles pour juger la itquales
programmes cong¢us ainsi que la qualité des actiomsation
offertes aux étudiant

Machines Matériel Management
Documentation Organisation
Salles K
Audio — Cotirs - K
Profil
Formation Visé
Etudiants
K Enseignements
Pédagogie E

Méthodes  Soyrce : Hoemmes | in Seddiki Abdal; Management de
la qualité — OPU ; Alger 2004.

L’évaluation des programmes et des formations peengremier
lieu de vérifier I'efficacité et la pertinence de flormation ciblée,
puisqu’il s’agit 1a de comparer les résultats defdamation par

rapp~=* -~ ~-'actifs fixés. Pluci~ve ~itres ftdalde la formation
Méthodes Hommes
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visent a préparer les étudiants au marché de trawdeur donnant
le bagage nécessaire (connaissances, compéteptiegles...) qui
facilite leur insertion professionnelle et leur dayabilité.
L’appréciation de la qualité des formations regpest étre donnée
par les étudiants par l'intermédiaire d’'un questa@re qui juge
essentiellement :

» Le contenu de la formation ;
= La conduite des cours ;
= La structure et I'organisation des cours ;
» Le matériel et moyens pédagogiques utilisés ;
= La communication avec les enseignants ;
= Le contrOle des connaissances ;
= L’encadrement et la tutelle ;
» [’adaptation des finalités de la formation (au nhgrde
travail...).
L’évaluation des programmes d’enseignement et detsons

formation et leur amélioration est une respondayiermanente de
I'établissement, ce dernier doit adapter ses progres et actions
de formation aux changements survenus au niveau de
I'environnement externe (technologique, sociétalarahé de
travail...) en offrant les moyens indispensablesedesurveiller.

Les résultats atteints par la formation ne suffispas pour
apprécier sa qualité, d’autres critéeres sont détermbs tels que les
méthodes utilisées pour évaluer les résultats, Htrise des
enseignements et des activités, I'organisatiora eéoimmunication
au niveau de l'établissement et I'adaptation ddotanation aux
exigences externes (I'environnement: marché devailra
sociéte,...).

Le suivi de I'évaluation des résultats obtenuseregtcessaire pour
vérifier que les objectifs sont atteints et qu’iiyune amélioration.
Le projet d’amélioration doit étre délimité et bistmucture, il peut
se dérouler sur plusieurs étapes :

» Des mesures immédiates pour répondre a certaines
urgences (des actions individuelles pour corriger |
défaillance) ;
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» Des mesures correctives pour permettre le réajastem
des formations offertes;
> Des mesures préventives (des actions programmeées
dans le but d’améliorer la performance globale).
Cas concret : objectifs et objet de I'étude

Cette enquéte a été menée a l'université de Gudbualté des

sciences économiques et de Gestion sur un écbantié 100

étudiants appartenant aux différents cycles de dtom en

graduation (tronc commun, spécialité et masteramur 'année

2010. L'outil utilisé est le questionnaire anonyrdestiné aux

étudiants.

Le but de cette étude est de tester la satisfadgsrétudiants et de
présenter quelques criteres d’appréciation de laalitqu

pédagogique par le moyen d’'un questionnaire anordgsgné aux
étudiants. Le questionnaire utilisé nous a pernas tester la

satisfaction des étudiants vis-a-vis de la fornmtiet de

'enseignement recu en utilisant les critéres: teon et

programmes de formation, moyens pédagogiques édilist

communication interne d’une part, et 'adaptati@s dormations a
I'environnement externe (marché du travail et $@gi@our tester
la perception des étudiants vis-a-vis du bagageliscet de sa
valeur réelle dans le milieux professionnel.

La procédure d’évaluation utilisée est internes glke a évaluer les
méthodes et les conditions dans lesquels les étisd@btiennent
leur formation dans le but d’améliorer le procesdasformation

ainsi que la qualité des services de I'établissémen

Analyse des résultats par domaine :

Evaluation du contenu et du programme de formation
- Les objectifs des cours ont t'ils été fixés apaté: 25%
étudiants seulement ont déclarés que les objedtfs
cours sont fixés et expliqués au début de la faomat
- Concernant le programme des cours liés a ladtom,
72% des étudiants de I'échantillon ont déclaré raxegu
la plupart des programmes au début de I'année.
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- Les objectifs attendus des cours ont-ils étaégésl 24%
de la population testée confirme que les objectifs été
atteints (surement), et 43% relativement.
- Les programmes de formation ont été réalisésxada :
- 70-89% : 41%
- 90% et plus : 13%
- les formations regues vous encouragent ellenénueer
vos études : 77% des étudiants ont confirmés Iaabde
continuer leurs études.
- avez-vous acquis les connaissances liées awafmms
choisies, 38% ont confirmés que les connaissaregses
sont conformes aux formations demandées.
Matériel et moyens pédagogiques:
- 81% de I'échantillon pensent que les moyensuitso
pédagogiques sont relativement disponibles.
- Comment percoit I'étudiant le climat et les cdratis
dans lesquelles se déroule la formation: ils sont
acceptables selon 62% de I'échantillon.
- 48% de la population enquétée considére que les
méthodes d’évaluation des résultats sont objectivets
équitables.
Qualité de la communication interne
- 81% de I'échantillon confirme qu’il y a un bonntact
avec les enseignants.
- 67% quil y a un bon contact avec le personnellae
bibliotheque.
- 67 qu’il y a un bon contact avec la direction.
Adaptation de la formation a I'environnement exterre :
- 53% de I'échantillon ont confirmé que la formatiecue
est qualifiée pour les aider a s'intégrer au milide
travail ;
- 67% pensent que la formation recue les prépare a
travailler dans une entreprise économique.
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- et 63% pensent que la formation recue les aide a
entreprendre un projet privé.
Actions d’amélioration

Les résultats obtenus sont pour la plupart sasisfdj ils
démontrent globalement la satisfaction des éttslias- a- vis de :

- systeme de communication interne ;
- I'adaptation de la formation a I'environnementezre
(prépare les étudiants a travailler ou a entrepeenoh
projet privé).
- climat et des conditions dans lesquelles se d&riau
formation.
Les action d’amélioration a entreprendre sont siirdm niveau du
contenu : fixation des objectifs des cours au dégates réaliser,
ainsi que la conformité des formations recue ausméions
demandées.

Conclusion

L’évaluation de la qualité est une étape esseatdd la démarche
qualité, elle permet a I'établissement universitaitapprécier ses
compétences, ses methodes et les services oféertsiplans le but
d’améliorer ses performances.

Plusieurs démarches et outils peuvent servir aali&ation d'un

service, d’'un processus ou I'établissement ernaeprocédure se
base dans tout les cas sur un audit interne desto@nnaitre les
forces et faiblesse de l'entité puis a l'aider daas démarche
d’amélioration.

Le questionnaire reste I'outil principal de diagmgsil permet de

connaitre I'état des moyens ou des processus diigion. C'est

aussi I'outil de mesure de la qualité et son ddfsnent permet
I'orientation de ['établissement universitaire velss actions
d’amélioration nécessaires pour obtenir les résutauhaités.
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) o
(D
L’évaluation de la qualité de 'Enseignement
Supérieur en Communauté Francaise de
Belgique
J
—/

Par Mme Muriel LANGOUCHE
Coordinatrice Qualité , EPHEC

1. Description de la démarche qualité et des modalités
concrétes d’évaluation retenues en Communauté
Francophone de Belgique

Dans I'enseignement supérieur, la recherche d'amation de la

Qualité s’est formalisée et se traduit progressamnen approches
systématisées.

En Communauté Francophone de Belgique, un preré@eta été
publié en 2002. Il crée une Agence d’Evaluationad€ualité de
'Enseignement Supérieur (AEQES) et fixe les cegerde
I'évaluation. Un nouveau décret, publié le 22 férri2008,
maintient les objectifs et I'esprit de la démarchais en modifie
certaines modalités.

Les décrets qualité visent a inciter les établiggdm
d’enseignement supérieur a développer une cultaréadqualité
tout en préservant leur autonomie et leur créatiie choix d’'un
systéme pour assurer la gestion de la qualité bétablissement

est volontairement laissé a I'appréciation des lssdments. Par
ailleurs, le législateur s’est positionné claireinecontre le
classement des établissements par 'Agence. De méhieES
n'est pas une agence d’accréditation, elle émet des
recommandations pour favoriser le développememntalitéritable
culture de la qualité dans 'Enseignement Supérieur
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La procédure d’évaluation de la qualité met I'a¢cir la richesse
des regards croisés: évaluation interne par le®uec de
I'établissement et évaluation externe par les dgpadépendants.
La participation de toutes les parties concern&tgegjuise dans
I'idée "tous acteurs, tous bénéficiaires" : enseigs, maitres de
stage, chercheurs, étudiants, employeurs, dipléméssonnels
administratif et technique, direction, experts, etc

L’évaluation de la qualité se déroule actuellement plusieurs
phases distinctes : I'évaluation interne, I'évaluaexterne, le suivi
des recommandations des experts et I'analyse &essee de la
qualité des cursus évalués.

Nous explicitons ici les deux premieres phases :
L’évaluation interne

L’autoévaluation favorise la prise de conscience m&nts forts et
des points faibles a l'intérieur d'un établissemd&rtte évaluation
se centre sur les missions et les objectifs anrsodes formations,
sur la mesure de leur pertinence et de leur efficac

L’annexe du décret fixe le canevas du rapport d@weluation. I
doit développer les éléments suivants :

= présentation du cadre de I'institution et de savgouance, et
plus spécifiguement de [l'entité (faculté, départetme
catégorie, section, service, ...) concernée par ¢teéuure
d’évaluation

= présentation de lI'approche de la gestion de laitguaill sein
de I'entité évaluée et de I'institution concernée

= description des objectifs généraux et spécifiquess d
programmes d’études organisés et des moyens nusuene
pour les atteindre

= analyse des destinataires des programmes d’études

» description de l'apport de la recherche, du senacda
collectivité et des relations nationales et inteéomales a la
qualité de I'enseignement
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» analyse des forces, faiblesses, opportunités eajuats
constatés au niveau du cursus évalué
= présentation d’'un plan stratégique d’amélioration.
Il est recommandé de rédiger le rapport dans ute gus

analytique que descriptif : chaque item du canelasait, 1a ou
cela s’avere pertinent, comporter trois élémentdescription,
évaluation et action.

L’évaluation externe

Les rapports d'autoévaluation sont transmis par Qallule
exécutive de I’Agence aux experts désignés en \aeaédliser
I'évaluation externe.

Le comité des experts est constitué conforméméatticle 16 du
décret de 2002. Il est composé :

= au minimum de trois experts du cursus, dont au sn@mnon
belge, représentant différentes orientations dsusur
= d’un représentant de la profession en lien avecisus
= facultativement, d'un expert spécialiste de I'édicraet de
la formation.
Tous les experts doivent étre indépendants dedisS@iments

évalués.

Une visite des experts dans les établissementués/gbermet
d’'objectiver la démarche dautoévaluation par unéries
d’entretiens successifs avec les parties prenahtesursus évalué
(direction, représentants des personnels, emplsy&tudiants et
anciens étudiants, etc.).

Cette visite permet de :

= poser un regard extérieur sur I'analyse et les logians du
rapport d’autoévaluation

= attester de la correspondance entre la descrigorenue
dans le rapport et les constats
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= analyser l'adéquation aux besoins des ressourcestedé
dans le rapport (ils visitent également les inatalhs de
I'établissement consacrées au cursus évalué)

= évaluer le niveau de réalisation des objectifs itedans le
rapport

= donner un avis sur la pertinence et la faisabitite plan
d’action proposé

= énoncer toute recommandation utile en vue de I'exmadion
de la qualité de I'enseignement.

A Tlissue des entretiens, le président expose o les

conclusions du comité des experts.
Ensuite, le comité des experts:

= rédige un rapport préliminaire confidentiel contenane
analyse des forces, faiblesses, risques et opjgsuet les
principaux constats et recommandations pour chaque
établissement visité. Il est transmis exclusivemanta
direction et au(x) coordonnateur(s) concernés ssué de
l'ensemble des visites des établissements visés par
I'évaluation.

= prend acte des observations des autorités acadésniqu

Le rapport préliminaire complété des observation® d

I'établissement deviendra le rapport final de sgsth

2. Le fonctionnement de notre groupe de travail et ses
objectifs.
Des gu'il a été question de qualité dans I'ensengm supérieur, la
Fédération de I'Enseignement Supérieur CatholiqieESuUC) a
organisé une seérie de formations de base sur lageament de la
qualité. Parallelement, les directions ont propdsédésigner des
coordinateurs qualité au sein de chaque institution

Ces coordinateurs qualité se sont structurés pssigement en
groupe de travail inter Hautes Ecoles. Ce groupewseit une fois
par mois, il est coordonné par un collaborateuadeédération et il
communique via une plateforme électronique (Clagli
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Le fonctionnement de ce groupe est basé sur I'exidm, la
coopération et linteraction. Il évolue dans unenayique
apprenante et induit une construction collectivé sjappuie sur
I'analyse réflexive des pratiques. Dans un contextecurrentiel,
ce mode de coopération est relativement atypidusypgpose un
échange de bonnes pratiques fondé sur un prineipéaiprocité et
de confiance.

La confrontation des expériences, I'analyse eetilrque celles-ci
génerent permettent la mise en perspective dessajein niveau
plus conceptuel. Selon la pertinence d’'une prodactommune
autour d’'un des sujets évoqués, les membres sdsséunh en
commissions, réalisent un travail exploratoire k&beérent des
propositions.

Ce fonctionnement permet a chacun :

= d’étre informé de I'évolution du contexte et desuveaux
développements dans I'enseignement supérieur

= de confronter ses représentations et sa visioa dedtion de
la qualité et de les faire évoluer

= de produire ensemble des outils et de contribuela a
professionnalisation de la fonction qualité

= d’expérimenter la dimension systémique et trangerde la
démarche qualité

= de bénéficier de compétences externes et de ressodiun
réseau auquel il peut se référer (source d’expsttisle
compétences et de relations)

= de se projeter dans I'action et de lancer des {grapovants
dans son institution

« de développer son identité professionnelle et de
professionnaliser .

Chaque institution récolte le fruit du travail ealtif,
I'apprentissage des personnes se trouve ainsi fiégali niveau
des organisations.
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3. Présentation de [I'outil produit collectivement: la
publication d’'un recueil, outil de gestion de la qalité
dans I'enseignement supérieur

Voulant se doter d'un outil de travail adapté auritéoes

d’évaluation du décret, le groupe a produit et gubih ouvrage
collectif intitulé «Des indicateurs au rapport cdééyation interne».

Les indicateurs couvrent différents champs d'ingesion
possibles dans le cadre d’un cursus de I'enseigneso@érieur. Ils
ne se veulent pas exhaustifs. Leur importance ivelagt la
périodicité de linvestigation sont laissées a piadgiation de
chaque équipe.

Le degré d’approfondissement et de précision dencksateurs fut

volontairement délimité pour permettre a chacuneXprimer ses

particularités. Il en est de méme pour les resssuet les sources
répertoriées qui devront étre complétées par chanuionction de

son mode de fonctionnement et de ses pratiques.

Des idées de méthodes pour la mesure et l'appi@tiates
indicateurs sont également proposées.

Le recueil comporte 7 chapitres :

= Chapitre 0 : Le rapport d’évaluation interne commail
d’'une démarche de gestion de la qualité (analys®@ W

= Chapitre 1 : Le cadre institutionnel et la gouvece

= Chapitre 2: Structure et finalités du programmeétuties
évalué

= Chapitre 3 : Les destinataires du programme d’'&ude

= Chapitre 4 : Les ressources mises a disposition

= Chapitre 5 : Les relations extérieures

= Chapitre 6 : Questions pour une réflexion stratégiq

Ce recueil rassemble un ensemble d’indicateurs iabgpit et
concrétisant les criteres d’évaluation du décret’&valuation de
la qualité dans I'enseignement supérie@et outil devrait
contribuer a une approche commune des problématique

147



**Colloque International sur Les Enjeux de I'Assurance Qualité dans I'Enseignement Supérieur™*

Disponible pour toutes les personnes concernéed éeaduation
de la qualité dans I'enseignement supérieur, caeiepeut étre
téléchargé gratuitement sur le site internet du BEGNotre
groupe sera heureux de vous en faire profiter gbattager avec
vous a propos des enjeux de I'évaluation de la itgualans
I'enseignement supérieur.
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Guide a destination du coordonnateur, AEQES, Ja@@i£0,
téléechargeable sur le site de TAEQES a I'adresseaste :
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Des indicateurs au rapport d’évaluation interneGEE,
téléchargeable sur le site du Segec a I'adressardei:
http://www.segec.be/FEDESUC/Infos/qualite.htm
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La qualité de I'enseignement supérieur
et son évaluation

rARx. Nabil BOUZID
Université Larbi ben M’ldi — Oum EI Bouaghi

Introduction :

Toute la recherche actuelle souligne que le déypelment
economique et social dun pays est étroitement #a
développement de son systeme éducatif , notamment d
I'enseignement supérieur .

Dans ce contexte , I'enseignement supéraurAlgérie , comme

dans différentes régions du monde , est aujourditerpellé de

toutes parts pour s’adapter aux differentes mutatioet

changements qui s’‘opérent dans la société et répon@ux

nouveaux besoins du marché du travail et aux atefe la société
dans son ensemble .

L’évolution rapide du progres scientifique et teclngique , ayant
donné lieu a I'émergence de $ociété de la connaissancet
I'’économie du savoir a fait qu’'une demande sans précédent dans
le domaine de I'enseignement supérieur tend a sérgkser . Les
établissements d’enseignement supérieur a traeeradnde ont
alors lancédes politiques d’assurance qualiténécessaires pour
prendre en charge aussi bien les motivations delagits que les
besoins et exigences socioéconomiques .

Ainsi , et a l'instar de ce qui se passe dans $¢erdu monde
I'université algérienne se trouve aujourd’hui ddiebligation de

mettre en place un systeme d’assurance qualitéssaice pour
améliorerla qualité etla pertinence de la formation supérieure ,
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conformément aux nouveaux besoins socioéconomiuesys et
aux normes et standards internationaux de la gualit

L’enseignement supérieur Algérien connait depussdenées 90
des réformes continues aussi bien au niveau @dechikecture des
formations » qu'au niveau « des contenus des er@aENts » .
Cependant , I'absence d'évaluations efficaces permettant
d'identifier les nouveaux besoins de formation r, ggport aux
besoins de la société et de I'économie , et paorapux normes et
standards internationaux de la qualité de I'engemgmt supérieur ,
a fait que les nouveaux roles et les nouvellesiarissdu systeme
d’enseignement supérieur demeurent encore norelaint définis.

Le manque d'évaluation a fait aussi qles problémes et
difficultés dans lesquels se débat I'enseignement supérieur
Algérien ne semblent pas étre étudiés par rapportnauveaux
objectifs inspirés par les nouvelles réformes nationales et
internationales des systemes d'enseignement ebrdeation
objectifs eux-mémes nécessitant une meilleure prseompte des
besoins socio-économiques du pays et des tendances
internationales de I'enseignement supérieur .

Cette situation montre bien que paméliorer la qualité de la
formation supérieure en Algérie il est urgent etispensable de
mettre en place desystémes d’évaluatior( interne et externe) qui
prennent en considération les différentes fonctiehsactivités
principales de I'enseignement supérieur, a sav@nseignement ,
les programmes d’études, la recherche , les ermdgn les
étudiants, les infrastructures , les services aean des campus
universitaires , etc.

| - Quelques définitions relatives a la qualité ,d pertinence et
I’évaluation dans I'enseignement supérieur :

Une analyse de la recherche disponible permet dstater qu’il
y'a pendant les deux derniéres décennies, et de @tuplus
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encore ces dernieres années, beaucoup de rechat@tades et
de débats autour des notions dealité, de pertinence, et
d’évaluation dans I'enseignement supérieur au plan interndtiona

L’analyse permet de constater aussi qu’il y'a ér@mant de
problemes posés par rapport auxdifférentes formes
d’évaluation de la qualité», par rapport aux différenisobjets »
et « objectifs » d’évaluation, par rapport aux méthodes »
utiliséespour améliorer la qualité et évaluer les résultats;
rapport a lidentité des évaluateurs» d'un cété et celle des
différents acteurs (plus nombreux aujourd’hui ) queds il faut
rendre des comptes, et aussi et surtout par rappar criteres
et indicateurs »de la qualité et de I'efficacité.

Le domaine est trées vaste et les composantes soltiples et
variées.

1 — La pertinence de I'enseignement supérieur :

La pertinence de I'enseignement supérieur est Imgas
particulierement au réle qu’il joue vis-a-vis deslaciéte, et a ce
gue la société en attend.

Elle est donc fonction d’éléments comme la démaaton de
son acces, I'élargissement des possibilités d'yigiper a divers
ages de la vie, ses liens avec le monde du trastaibes
responsabilités envers le systéme éducatif en gefEr

Le meilleur critere de la pertinence de I'enseigaptrsupérieur
pourrait étre la diversité des « services » qelild a la société.

La pertinence de I'enseignement supérieur concgenee fait ses
missions, ses fonctions, ses programmes, son aorgenses
méthodes qui doivent étre orientés pour étre auicgerde la
sociéte.
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2 — La qualité de 'enseignement supérieur :

Beaucoup de définitions ont été proposées en vuecaleer

I'évolution du concept de« Qualité » dans I'enseignement
supérieur. Cependant, la définition qui semble ldusp
communément adoptée aujourd’hui est celle dladaptation aux

objectifs ». (2)

C’est a dire que la qualité de I'enseignement supérieur gans

un établissement donné se manifeste par la réahsdés objectifs
fixés au départ par cet établissement .

La qualité de I'enseignement supérieur est aussi définit cemm
étant un concept multidimensionnel qui devraitcewner toutes
ses fonctions et activités : enseignement et progras, recherche,
dotation en personnel, étudiants, batiments, iasiahs et
équipement, service a la communauté (&ic.

Il est généralement admis que le concepk d@alité » n’est pas
facile a définir et qu’on I'approche a travers@cept composite
« d’assurance qualité ». (4)

Qu’est-ce que I'assurance qualité ?

« L'expression« assurance — qualité »vise les stratégies, les
attitudes, les actions et les procédures nécesgaing garantir un

maintien et une amélioration de la qualité ». ([dawioodhouse,

OCDE, ref.op.cit.)

- Un systeme d’assurance — qualité» est un moyen mis en
place par une institution qui lui permet de conérm elle-méme et
a d’autres concernés que les conditions nécessmiteédé mises en
place pour que les étudiants puissent atteindrestlsdards que
l'institution s’étaient fixés (Donald Ekong, ref.ofi.).
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- L’examen externe de la qualité (EEQ) :

Beaucoup d’organismes ont été crées dans le maamue ld but
de procéder a desefamens externes de la qualijé Ces
organismes sont censés demander des comptes aligssétaments
sur l'utilisation des ressources allouées par repaox objectifs
fixés, et dresser un constat indépendantiesuniveau de qualité
atteint afin de pouvoir aider ces établissements a amélilare

qualité.
3 — L’audit, I'évaluation et I'accréditation :

Dans la"culture d’évaluation” qui doit étre établie et renforcée
dans les établissements d’enseignement supériesr gbjectifs
visés doivent étre clairement explicités par et avec deteurs
concernés, et traduits en quelques indicateursinpats et
observables pour faciliter un recueil dinformason
opérationnelles.

Un systemed’Assurance-Qualité peut s’appuyer sur une ou
plusieurs méthodes ( ou approches ) , telles que :

l'audit sur la qualité ;
I évaluation ;
- l'accréditation .

3.1/ L’audit sur la qualité :

- Laudit sur la qualité vérifie si les intentiordeclarées (ou
implicites) d’'un établissement correspondent bidm réalité :

lorsqu’'un établissementénonce des objectifs il affirme
implicitement qu’il agira en conséquence, [Baudit sur la
qualité] va établir dans quelle mesure I'établissenesitfidéle a
ses propres objectifs. (David woodhouse, ref.ap.cit
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3. 2/ L’évaluation :

L’évaluation pourrait étre considérée comme uneaifmn qui
débouche sur I'attribution d’'une note, exprimée parchiffre
(1 a 4 par exemple) par une lettre (A a F par exehqu par
une appréciation (excellent, bien, assez — bien,egpample).
L’évaluation se traduit toujours par une note.

La différence essentielle entfaudit et I'’évaluation se situe
au niveau des résultats :

* |’audit donne une description des résultats de I'enquéte,
* mais I'évaluation donne une note a ces résultats.
Cependant, le processus d’enquéte est le méme)alaresure
ou on cherche dans les deux cas a vérifierrdssiltats par
rapport auxobjectifs.

3.3/ L'Accréditation :

Dans l'accréditation, il s’agit de vérifier si latlissement
mérite d’accéder a tel ou tel statut. La question poséesic.

* Avez-vous le niveau suffisant (a tous égards) pouwion
vous autorise a fonctionner? donc, meéritez-vous
'agrément ? C’est-a-dire le classement dans taligelle
catégorie ?

L’accréditation débouche en principe sur une déxisle type

oui/non ou ,admis / refusé .

D’une maniere généralees processus de contrlpeuvent étre
assurés par I'établissement lui-méme ou par uniarinoe externe
(auto-évaluation ou examen externe).

Cependant, on peut avoir une phase initiale d'@utduation
suivie d’'une intervention externe pour valider @upas valider les
conclusions de 'auto- évaluation .
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Il — Objets de l'évaluation de la qualité de I'ensgnement
supérieur :

La plupart des auteurs s’accordent a dire que llétimn de la
qualité de l'enseignement supérieur doit concentrtes ses
fonctions et activités.

Elle est donc fonction de :

- la qualité du personnel ,

- la qualité des programmes ,

- la qualité des étudiants ,

- la qualité de I'infrastructure et de I'environnem universitaire.
1/ La qualité du personnel :

La majorité des recherches affirment que le prased&valuation
et de contrdle de qualité devrait s’appliquer awmspersonnel
enseignant et aux chercheursCe sont eux qui jouent un role
central dans les diverses activitets des établigssme
d’enseignement supérieur, principalement a travenseignement
et la recherche.

Descriteres clairs doivent étre fixés en matiere de recrutement et
d’avancement professionnel (promotion) . Les dénsidans ce
sens « devraient se fonder sur la reconnaissarceautéudes a
I'enseignement et a la recherche. » (Changemead\atloppement
de I'enseignement supérieur : document d’orientatief.op.cit.)

Si en général, le personnel enseignant du supgrsemble
aujourd’hui beaucoup plus qu'auparavant adhérericiel de
I'évaluation des enseignants, les problemes etrocoettses qui
persistent concernentqui évalue ? Et comment ? En d’autres
termes, ce sont certaines méthodes d’évaluatiaxefthple de
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I'évaluation par les étudiants) et le problénes indicateursde
«qualité » qui continuent a poser probleme.

On souligne par exemple que «si les étudiants uémal
habituellement le processus d’enseignement, ils soat pas
nécessairement les meilleurs juges pour évaluarofgenu du
cours ou la démarche du professeuby.

Il est généralement admis que les collegues sontmeilleure
position pour évaluer un contenu de cours qui reeoleur
domaine €valuation par les pair9. Par ailleurs, le professeur est
la seule personne qui peut expliquer la démarcbererutilisée
dans son enseignemeatfo-évaluation).

- Certains auteurs argumentent que le premier clestpour

I'élaboration « d'un modéle d’évaluation » des émgsants du

supérieur réside dans le peu d'intérét a constwirenodéle « les
livres, articles de revues, et rapports sur letssgat rares. Les
travaux qui ont été réalisés portent en général'&aluation des
enseignants du primaire et du secondaire, plutétqu celle de
leurs homologues de I'enseignement supeérigi).»

Un autre obstacle est que dés le départ, on néeg@mpas sur la
finalité de [I'évaluation. Quel devrait étre le bptemier de
I'évaluation ? doit-on privilégiefévaluation formative servant a
apprécier les progrés accomplis ou doit-on plutéivilpgier
I'évaluation sommative qui consiste a porter un jugement ?

Nous avons constaté , d'une maniere géenérale laqupdupart des
auteurs insistent sda nécessité d'impliquerles enseignants du
supérieur dans I'élaboration des différents pracesbévaluation
de la qualité , et de leur mise en ceuvre .

Ce sont eux qui connaissent le mieux leurs matiéres
d’enseignement et par conséquent ils sont les mdaés pour
fixer les indicateurs de « qualité » spécifiqgues a leurs
disciplines.
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D’autre part , tout processus d’évaluation de g@aoit inclure des
opportunités de perfectionnement professionnel et
d’apprentissage tout au long de la vie pour lewignants et les
chercheurs(7)

On argumente a ce sujet que les connaissances ebrigétences
évoluent trés vite de nos jours, et les enseignaiits de rester
utiles a leur étudiants , dans leur formation gélecet dans leur
préparation au monde du travail et a I'emploi bénéficieraient
certainement de ce systeme de perfectionnemerggsiohnel .

La situation serait donc certainement meilleur¢esi enseignants
nouvellement recrutés avaient déja acquis une certaine
expérience dans les divers domaines professioneelsi les
enseignantgiéja en exerciceétaient encouragés a acqueérir et a
perfectionner cette expérience au cours de leuiecar(8)

2/ La qualité des programmes :

La plupart des auteurs qui abordent le problemta dpialité des
programmes, semblent accorder un grand intérét aux besoins des
étudiants et a leur avenir professionnel. Un débedt engagé a
I'échelle mondiale sur les possibilités d’améliotar qualité de
'enseignement supérieur face a la croissance désctits
d’étudiants et aux contraintes budgétaires. Le agdpjnal de ce
travail précise qu’il existe deux criteres d’éatlion de la qualité
pédagogique :

» Les cours sont-ils adaptés aux besoins des étgdtant

» et satisfont-ils les exigences en personnel geéaldu

marché du travail ?

D’une maniére générale «l'exigence accrue de ualitg¢ » de
'enseignement supérieur met l'accent slas résultats de
'enseignement. Certains auteurs soulignent clargm que
«I'évaluation de I'enseignement devrait porter datzaye surses
résultats a savoir 'apprentissage de I'étudiant
Helene Poissant ,ref.op.cit.)
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Dans la majorité des pays de 'OCDE, on demandeluieen plus
aux institutions d’enseignement supérieur de reddsecomptes, et
il est question dans la plupart des procéduresatli@tion de«
I'aptitude a I'emploi » des diplomeés de I'établissemen{(9)

Ceci dénote de l'importance accordée laptitude a I'emploi »
commeindicateur de qualité des programmes.

Dansl’évaluation des programmes (comme dans I'évaluation des
autres fonctions et activités de I'enseignemenésapr), I'accent
est généralement mis sur lebjectifs du programme, de leur
pertinence, et desnoyens mis en ceuvr@our les atteindre.

On argumente aussi, a ce sujet, que « I'évalugioprement dite
repose sur l'adéquation entles objectifs du programme eles

moyens retenus pour les atteindre. C’est a dire qu’awntpde

départ, il convient de s’assurer que ces objestifg pertinents et
clairement énoncés.§10)

Les programmes d’étude peuvent étre évalués egsement a
partir de criteres élaborés par les hautes instande

I'établissement et un suivi approprié doit étre md@UX résultats.
Un recours aux experts externes vise a assureretiibilité de

I'évaluation .

Concernant I'amélioration dela qualité des programmes
d’études surtout afin de mieux tenir compte de la prépamnagt

I'emploi des diplomeés, certains auteurs estimerd lgs étudiants
seraient certainement mieux préparés a affrontemdémde du
travail si durant leurs études, ils avaient 'odocagdes'initier a la

vie professionnelle dans le domaine auquel ilsestiment . Dans
ce contexte I'accent est mis sur I'importance stages offerts aux
étudiants a effectuer en entreprises .
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3/ La qualité des étudiants :

Les questions abordées dans ce contexte de «&udés

étudiants » sont liées particulierement a trois ngpaux
problemes :

* |'avenement de I'enseignement supérieunwesse;
* le probleme déinancementde I'enseignement supérieur ;
o etle probleme dééquite.

Effectivement , beaucoup d’auteurs s’interrogent :

- Quels pourraient étre les mécanismes qui spaispermettre
aux sociétés de se donner les moyens leur perrhdtaontinuer a
assurerun enseignement supérieur de massdin de respecter le
principe dd’équité sociale?

- Comment laqualité pourrait elle étre assurée et maintenue dans
un enseignement supériede masse?

On s'interroge souvent , a ce sujet, erdfficacité et équité .
Certains auteurs rapportent quesoit I'école se préoccupait de
trier les meilleurs, soit elle visait a réduire leggalités». (11)

Il nexiste pas de réponses faciles a ces questibas solutions
différentes ont été envisagées selon les pays kin skes
établissements. Le probleme de financement compldgayvantage
la question.

Un enseignement de qualité - de plus en plus exigicessite une
contribution des étudiants au financement a traVacsroissement
des droits d’inscription : ce qui est déja le camssibeaucoup de
pays. Mais cette contribution des étudiants, méinells se
généralise, est loin de pouvoir résoudre le problgiobal posé en
termes de «qualité d’étudiants », «qualité d’EmsEment »,
« enseignement de masse », « équité ou qualité » ?
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4/ La qualité de linfrastructure et de I'environnement :

L’'un des obstacles a I'amélioration de la qualiéél’dnseignement
supérieur est lié a I'état de ce qui est qualif pertains auteurs
«I'environnement physique» des établissements. Il s’agit de
I'amélioration de linfrastructure et de sa modsation.

La qualité de I'enseignement supérieur et de lhemhe, selon
beaucoup d’auteurs, suppose une infrastructuréesanfé et bien
adaptée aux besoins.

On parle surtout ddsibliothéques qui doivent étre modernes, bien
eéquipées et optimalement utilisées (c'est-a-dirdaieent pas étre
sous-utilisées).

A ce sujet, le C.N.E (Comité National d’Evaluatie@n France)
argumente que Kouverture des lieux de travail accessibles aux
étudiants devrait étre plus systématique. Les diitdiques sont
'instrument indispensable de toute formation etoup les
littéraires, pour les étudiants en sciences hummieé sociales,
I'équivalent du laboratoire..la remise a niveau des bibliotheques
et leurs extensions sont indispensableflles doivent aussi
s’'adapter aux besoins et aux possibilités des ahigj notamment
en ce qui concerne leurs horaires d’ouverturg(32)

La banque mondiale, dans le méme ordre d’idées affirme dans
son document: «L’enseignement supérieur: lesonkeg de
'expérience » que dans presque tous les pays, le déclin des
ressources est aggravé par l'inefficacité de letilisation. Alors
gu’elle souffre d'un sureffectif étudiant, l'infrascture publique
est dans le méme temps sous-employée, par exemegle,
bibliotheques universitaires ferment en général l&tsoir et le
week-end, pour respecter les régles de la fongidalique». (13)

La qualité de I'environnement de I'étudiantcomme le soulignent
plusieurs recherches, dépasse le cadre des bddiots et des
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équipements. On parle aussi des activités sporéiveslturelles et
des conditions de vie des étudiants, le logemarngdtauration , le
transport, etc.

Les services daide aux étudiants lls font partie de
"'environnement immédiat" de ['étudiant. il s’agies services
d’orientation et d’'information chargés de conseill@’orienter et
d’'informer les étudiants sur diverses activitésanonent sur le
monde du travail et I'emploi des diplémés dansrdefilieres
respectives. En effet, le probleme de l'informataes étudiants -
en dehors des cours- mais dans l'environnement physique
universitaire devrait, selon la majorité des ésude recherches,
connaitre une grande ameélioration au niveau dddiggaments
universitaires dans toutes les régions du monde.

Beaucoup "d’experts et d'acteurs clés" s’accordendire que
I'enseignement supérieur peut mettre a la disposdes étudiants ,
en dehors des coursa travers la prestation de services de
communication et de conseil , les differentes aaiég
d’expérience professionnelle des anciens étudiaramsi qu’'un
soutien a la recherche d’emploi. D’'ou la nécesdd#émettre en
place des modes de communication et d’'informatéguliers entre
I'environnement universitaire et I'environnementofa@ssionnel.
(14)

Nous tenons a souligner pour conclure sur ce pagjug d'une
maniere générale, toute la recherche disponiblgéegque les
informations qui proviennent des études slg@ devenir
professionnel a moyen et long terme des dipldmés (anciens
étudiantspeuvent étre tres utilesa la fois :

e pour une meilleure prévision de I'évolution desdies du
marché de I'emploi,

e pour une meilleure aide aux étudiants dans la
compréhension du monde du travail, [linsertion
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professionnelle et le passage a la vie active agséntion
du dipléme,
» et pour I'élaboration des critéres et indicatel@sassaires a
la mesure de I'efficacité des enseignements .
Conclusion :

En conclusion , nous pouvons souligner que l'imgnace de la
mise en place d'un systeme d’assurance qualité iaeaum des
établissements supérieurs en Algérie releve désernue
I'évidence .

Cependant, «la démarche qualité » repose entiateswe «la
démarche évaluation » mais cette derniere est peesgalement
absente du paysage de I'enseignement supérieulgéné...

Il est donc urgent qu'usysteme d’évaluation de la qualit&des

enseignements, des programmes, des enseignantda oee

étudiante, de la gestion administrative, etc, sug en place au
niveau de toutes les institutions universitaires.

D’autre part, @s études de terrainau niveau des milieux
professionnels — pour recueillir des informations ke devenir
professionnel des diplomés( anciens étudiants) et sur les
nouveaux besoins socio-économiquedu pays - doivent étre
lancées et encouragées par les responsables daursedd
I'enseignement supérieur.

Il n’est sirement pas possible de rendseprogrammes d’études

a l'université plus adaptés aux besoins socio-économiques, ni
améliorer 'employabilité des dipldmés, si nousdisposons pas de
ce genre dinformations , a partir d’études et dlaations
destinées a I'amélioration de la qualité de la fation supérieure
en Algérie .
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) ®
(D
L'implantation d'une démarche qualité : suivi
de dix ans d'évolution dans une institution
d'enseignement supérieur
J
—/

Par Dr. Christophe COETSIER
Coordinateur Qualité , Adjoint da direction des
programmes , Chargé de cours a Haute Ecole

Léonard de Vinci

Présentation de l'institution d'enseignement supéeur

L'l.LE.S. Parnasse-Deux Alice est une des six imptams de la
Haute-Ecole Léonard de Vinci a Bruxelles (Belgiquiaquelle
propose 26 cursus en formation initiale et 11 siSations
relevant de six catégories d'enseignement supéfjemameédical,
pédagogique, technique, traduction-interprétariaocial et
economique).

L'implantation représente environ 1500 étudianf) &nseignants
et un personnel administratif composé de 18 peesniklle
propose 5 bacheliers de type court (AESI en édutgihysique,
eéducateur spécialisé en activités socio-sportivagiothérapie,
podologie, soins infirmiers), un master de type glomen
kinésithérapie, une spécialisation en psychomtérigt de la
formation continue dans la catégorie paramédicale.

Chaque cursus représente un département de Lins@ielui-ci est
donc organisé autour de six départements, lesgoels gérés au
quotidien par les chefs de départements.

Un ensemble d’unités ont un réle dit'appui» a I'enseignement
et une position plus transversale, au service dmllactivité. lls
ont pour mission d’'assurer la logistique généréleessaire au bon
fonctionnement de I'établissement et de ses dépents. Chacun
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de ces services a un responsable chargé de laimatiwd de
I'unité, de sa représentation a I'extérieur etadgis de la direction
centrale. Deux adjoints a la direction ont égalemenrole plus
transversal dans linstitut et ont en charge desiémes précises
nécessitant une conduite réguliére : les affaieémiques, les
programmes et le développement.

L’équipe de direction est composée du directewr dieux adjoints
a la direction et les six chefs de départementsdisréunissent,
chaque semaine afin de gérer les diverses prédicupades
départements (enseignement, vie quotidienne, ssviecherche,
rapports avec la Haute-Ecole...). Cette équipe adsuplotage
opérationnel de linstitut.

Historique de la démarche qualité

L'institut est un pionnier de la démarche qualité @ommunauté
Francaise de Belgique. Celle-ci commence en sdpee@000 par
'engagement d’'un coordinateur qualité a tempsnpl€e dernier
choisit de sensibiliser de I'utilité d'une tellenadgrche en analysant
le fonctionnement de la bibliotheque. Sa volontedesdémontrer
l'efficacité de la méthode, en identifiant une eséde points
d'amélioration dans un service pourtant reconnuqe comme le
plus performants de linstitut. La démarche et pespositions
d’amélioration sont présentées au personnel lowsed demi-
journée consacrée a la qualité en fin d'année atgdé.

L’année suivante, suite au départ du coordinatéastitut met en
place un comité de pilotage. Il est composé d'gnseits de
différents départements de l'institut. Les memisiese comité de
pilotage et de la direction (président du cons&ibhinistration,
directrice, chefs de département et coordinatestsyent une
formation de cing jours au modele EFQM et a la n@eeplace
d'une démarche qualité. Durant cette formationctastours de la
démarche sont dessinés :

- un comité d'orientation regroupant le comité detpie et la
direction constituera le pouvoir décisionnel desedtions
concernant la qualité ;
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- le programme qualité devra aboutir rapidement a ai®ns
concretes (démarche pragmatique) tout en s’'ingariggans un
processus a long terme (démarche stratégique).

- les premieres actions seront centrées sur la mederda
satisfaction générale des étudiants et des enseggynda
communication interne, la détermination des missioision et
valeurs de l'institut.

Durant trois ans, différentes évaluations sont otfiees et de
nombreux projets d'améliorations et d'innovatiomsit smis en
place :

— cOté réussite, on peut reprendre le vade-mecuraceukil des
nouveaux enseignants, limplantation de la platexo
pédagogique « e-teach », l'amélioration de la tfuadt des
voies de communication, le renforcement du tradaquipe
(consultations, attributions, ...), la systématigatiode
I'évaluation des enseignants, la gestion de I'a@es locaux
pour les enseignants, le systéme informatisé demzomde du
matériel pédagogique, I'agrandissement et l'aduéssipar les
étudiants des salles pratiques, l'accessibilité aa shlle
informatique et la bibliothéque pour améliorer pagntissage
autonome. L'identification de la vision et des wuade fut
eégalement un moment fort de la vie de l'institut.

— Moins heureux furent les projets d'intranet, d'aigeamme, de
gestion des valves, de communication entre lex détes,
d'aménagement de lieux de détente. La gestiondieotie des
boites aux lettres qualité est progressivementsiéea.

Malgré un bilan généralement positif, un sentimar@domine au

sein du comité de pilotage. La structuration dddmarche qualite,

parallele aux autres processus de décision, réssap centre des
préoccupations de I'équipe de direction et de tikuts Un
questionnement se pose sur l'utilité de la démarClede-ci doit
constituer un éclairage direct pour la directionled chefs de
département.
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Structure et missions actuelles de la démarche qutd

L’année 2005-2006 voit donc la démarche évoluersein de
I'institut. Au niveau de la structure tout d’abofélus d’organe
décisionnel parallele (comité d'orientation). Rexgivement, le
comité de pilotage évolue en unité qualité avecresponsable
d'unité, des permanents et des personnes venactupthement en
soutien. Actuellement, le responsable de l'unité egalement
I'adjoint & la direction aux programmes et au déweément. Les
missions de l'unité qualité sont :

— élaborer, en collaboration avec la direction, laagption et
la politique qualité de l'institut ;

— coordonner et développer la démarche qualité dstitut,
en lien avec tous les acteurs concernés dans leifaole,
la fédération de I'enseignement supérieur et larGonauté
Francaise de Belgique ;

— soutenir I'évaluation interne et externe des dé&paents ;

— assurer la communication interne et externe, ajng la
veille stratégique et I'innovation, en termes dalge.

La gestion de la qualité se déroule essentielleswoh trois axes :

Axe 1. La formalisation et I'analyse progressive deprocessus
de l'institut.

Deux enseignants de l'unité se sont spécialisés a@arcette
pratigue. Les processus analysés le sont a la dkmde la
direction, afin de lui fournir des éclairages ds/écohérence du
processus, répartition des taches, remplacemepémd@nnes clés)
dans sa gestion quotidienne. Ces quatre dernemases, les
processus €quipe de directiom, <ogistique informatique,

«gestion administrative, «service medico-social et «service

impression» ont été cartographiés et formalisés.

Axe 2. L’évaluation globale des départements au regd des
criteres déterminés par I'agence pour I'évaluatiorde la qualité
de 'enseignement supérieur de la Communauté Frangse.

Pour ce faire, des enseignants et membres du départ sont
temporairement détachés a I'évaluation. Il s'agjipersonnes ayant
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participé aux nombreuses évolutions du cursus trvienant
encore dans differentes commissions et groupe alaitr Ces
personnes ont pour tache de préparer et coordden@mocessus
d'auto-évaluation. L'unité qualité a ici essengi@ént un réle de
soutien et de conseil.

Durant une premiere année, des indicateurs sonttifids,
répondant aux critéres qualité établis par la Conmauté francaise.
Sur base de ceux-ci, des outils d’évaluation sswit,réutilisé, soit
ameliorés, soit créés. Un tableau de bord delliétian est ensuite
dressé. Plusieurs évaluations (satisfaction généles enseignants,
satisfaction générale des étudiants, accueil desiveanx
enseignants ...) sont organisées a |'échellercitiit.

La seconde année, une commission de I'évaluatialitéest mise
en place. Elle est composée d'un coordonateur, akasx
enseignants chargés de I'évaluation, du chef dargépent, de
deux autres enseignants ressources (statisticien,
psychopédagogue...), d'un représentant du persawaineinistratif
et de quatre étudiants. Cette commission est regptadu rapport
d'auto-évaluation. Pour ce faire, elle se réunatgua cing fois.
Une premiere fois pour valider les outils d'évaluat Deux ou
trois fois pour analyser et interpréter les réssiltde I'évaluation.
Une derniere fois pour valider le rapport d'autalaation, écrit par
le coordonateur.

Le rapport d'auto-évaluation constitue un outilsgant :

- dans l'identification de projets d'amélioratiomsegmtiels ;

— de communication aussi bien en interne (persortnéiueliants)
gu'envers nos partenaires extérieurs (fédératiengeprises,
maitres de stages ...).

Deux départements de l'institut (kinésithérapisans infirmiers)
se sont ainsi auto-évalués ces quatre dernieréean@e processus
est a chaque fois validé par un audit externeals fours effectué
par un comité d'experts internationaux. L'auto-datibn du
bachelier en ergothérapie est initiée cette anoaégémique.

Axe 3. L’aide méthodologique a la mise en place du
management stratégique.
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Suite a l'auto-évaluation du master en kinésithérapn travail
important a été effectué en équipe de directionr gbanifier un
plan stratégique a I'échelle de I'institut pour dgsmtre ans a venir.
Ce plan est structuré comme suit :

- Les efforts sont répartis parmi les 4 missions @esnaux
Hautes-Ecoles : enseignement de base, formatiotiinoen
recherche et service a la société. Des Prioritasbjeictifs
généraux ont été formulés par I'équipe de diregbioar ces
guatre missions.

- Chaque département de [IlInstitut, dont celui de
kinésithérapie, a ensuite identifié des objectiffusp
opérationnels qui rencontrent les objectifs générae la
direction. Ceux-ci ont ensuite été déclinés en oasti
concretes avec un descriptif de I'action a menersal mise
en application et de I'évaluation de son évolution.

A I'entame de chaque année académique, des asssrgblérale a
I'échelle de linstitut et des départements pesnettle faire le
point quant a I'évolution des objectifs.

Conclusion

En dix ans, la démarche qualité a progressivemeninéplantée
dans linstitution. Celle-ci fait maintenant partiBbun processus
habituel aux yeux des membres du personnel. L'taio@p de la
démarche a sans doute été facilitée par I'utiisadioutils propres
a l'institution, travaillés collectivement en foioct des valeurs et
des préoccupations du personnel, des enseignastgtudiants, de
nos partenaires. La démarche est avant tout cagsidd®mme un
moteur nous permettant d'atteindre notre visiohetiseignement.

Au cours du temps, cette démarche a été intégrée au
« management » de l'institut. Une démarche qualktst pas un but
en soi et ne peut survivre en temps que tel. Mé@relesatteint un
certain niveau d'adhésion a un moment, sa surléagterme ne
peut étre assurée gqu'en étant au service de lamggstotidienne de
I'institution. Il n'y a plus a proprement parler démarche qualité
dans notre institut. Mais il y a une institutioni gessaie de
fonctionner suivant les schémas de la qualité.
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Vers une culture d’évaluation de
'enseignement supérieur en Tunisie

Par Dr. Raoudha KAMMOUN
Représentante qualité a I'Université de Sfax- Tunie

1. Introduction

Ces dernieres années, les établissements d’enseghe
supérieur (ES) ont d0 faire face a plusieurs camtes liées a
I'exigence d’'une formation efficace, utile et deafji¢ pour un
sureffectif d’étudiants (Mehdioui, 2004). Ces biissements
cherchent a s’adapter a un environnement de plypsusrturbulent,
incertain et volatil généré par la mondialisatiBour ce faire, ils se
trouvent entrainés dans une dynamique d’amélioratie
I'efficacité interne et externe du systeme de fdroma de
diversification des offres de formation, d’adamatide I'ES aux
nouveaux besoins du marché du travail et du reefoent de la
recherchgMehdioui, 2004). Cette dynamique se caractérisaipa
recentrage permanent des établissements d’ES aveygalité leur
permettant de répondre aux besoins humains, sqciaux
economiques et culturels (Calvo-Moraa&t2006).

L’ancrage d’une telle culture dans I'ES s’est &entir dans
divers pays développés tels que les Etats-UnisAgtgleterre
depuis les années 1990 (Hog et Hog, 1995). Actuelhe, certains
pays en développement comme la Turquie, I'Algélée Maroc
commencent a en prendre conscience et s'engages ver
I'amélioration de la qualité de I'ES.

La Tunisie ne manque pas de suivre ce mouvemeiigQe
récente, la prise de conscience de I'importanda dealité de I'ES
dans le développement de la société du savoir ssefeste. Des
réformes et des lois se succedent de maniére penteet ce dans
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le but de mettre a jour les contenus des cursusnuwgplier les
filieres et d'instituer un mode de gestion pluspéelet autonome
(Mahbouli, 2004).La réforme universitaire est essentiellement
axée vers la mise en place du nouveau systéeme LMD,
généralisation de la culture entrepreneuriale eitructuration du
systéme administratif et pédagogique, et de ceatuladrecherche
scientifique, etc. Ces orientations catalysentiéeeloppement
d'une démarche basée sur la promotion et la gésdtion de la
qualité et I'introduction des mécanismes de I'éatin dans toutes
les universités et les institutions. Par aillepiasieurs programmes
de projets d’envergure visant entre autres le d@peiment de
I'enseignement supérieur, I'appui a la qualitéeatdnforcement des
ressources humaines et institutionnelles sont mms péace
(Programme d’Appui a la Qualité : PAQ, TEMPUS..))
(Mahbouli, 2004).

Malgré ces efforts, rares sont les recherches atgdés
fondées sur la qualité et I'évaluation de I'ES amiSie. Cela a
suscité I'intérét de mener la présente recherchm Kubjectif est
de relever a quel degré les établissements d'emgssont propices
a cette tendance et ce, a travers ['évaluation docgssus
d’enseignement.

Le présent article, reflet de cette évaluation, asiculé
autour de deux parties. La premiére synthétise remae de la
littérature relative a la qualité et son évaluatiaans
'enseignement supérieur. La seconde étudie le dess
établissements de gestion a I'Université de Sfaseeasant sur
'TEFQM  comme modéle dévaluation du  processus
d’enseignement.

2. La qualité et son évaluation dans I'enseignement
supérieur

L’ES, composante essentiel pour la création d’opymités et
de prospérité de toutes les économies modernesavisrmer des
compétences qualifiées ayant des dipldmes recasurue marché
du travail (Association internationale de pédagagiversitaire de
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Montpelier, 2008). Il est reconnu comme un processie
production de compétences dont l'output est untalapumain
hautement qualifié. Ce processus comporte plusiactisiteés en
interaction dynamique.

Face aux nouveaux défis, ces processus sonoooédr au niveau
mondial a des ajustements managériaux rendus Ré@ssSPouUr
valider la qualité des diplomes et valoriser lirragdes
établissements. C’est ainsi qu'un systeme qualitBpsse pour
toute institution universitaire pour prouver, deghéme et aux
autres, que les conditions sont réunies pour gsgeétediants
atteignent les normes fixées par l'institution (#n2006).

Parallelement, les universités s’engagent, endaatparties
prenantes, pour batir leurs systemes de gestidourade la qualité
en s’attardant a une évaluation permanente deldsysocessus.

Les mécanismes d’évaluation tant internes (autaétiah)
gu’externes (certification) permettent d’identifims forces et les
faiblesses des systéemes d’enseignement supéliese basent sur
des référentiels qualité  adaptés aux realite$Efe tel que le
modele EFQM de 'European Foundation for Qualityndgement
qui a été largement utilisés dans ce contexte, eode (Calvo-
Mora etal, 2006).

Ce modéle reconnait que l'amélioration des peuEs
(critére cinqg) est au cceur de tout développemegdanisationnel
(Steed, 2002) mais ne considere pas tous les puEaMME
critiqgues pour le succés d'organisation. |l seceatre plutdt sur
les processus clés qui ont une influence direatéasialeur ajoutée
pour les clients (Nulandt autres 2000).

Ce qui suppose que Iévaluation des établissements
d’enseignement supérieurs pourrait dans une largeura étre
concrétisée par lI'analyse des processus clés (singdjin, 2003).
Ces processus sont l'enseignement et la recherZik (et
Schmidt, 1995). Il est a noter que la complexigécds processus
rend difficile leur évaluation simultanée dansckdre de cette
étude et oriente notre choix vers le processusigmsment.
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3. Evaluation du processus d’enseignement a I'Univers
de Sfax : Cas des établissements de gestion

Cette étude vise a évaluer le processus d’ensegmepour
avoir une idée sur la qualité de I'ES dans les|issdments de
gestion tunisien. La premiére étape de |'évaluatgirde dresser un
état des lieux quant au niveau de la qualité deséegnement a
travers la perception des acteurs de I'ES (Taf920

Cette étude est limitée a la perception des éttglian tant
gue partie prenante importante du processus dgmsaient. Cela
suppose que la qualité effective de 'ES est mesaréravers les
connaissances et les compétences acquises desétud
3.1. Méthodologieutilisée
3.1.1. La Conception de I'enquéte

Pour évaluer le processus d’enseignement, l'enqa@&st
basée sur le critére ‘processus’ du modele EFQNimportance
gu'’il accorde au ‘processus’ considéré comme reritentral. Une
telle évaluation permet de découvrir a quel poimé vrganisation
répond aux criteres du modéle d'excellence EFQM.

Pour ce faire les éléments du questionnaire seisspirés
du critere ‘processus’ du modele d'excellence dMF&) adaptés
au contexte de I'ES. Le questionnaire met I'aceemtdes axes de
'ES qui peuvent étre considérés comme critiqueséeessitant
d’éventuelles améliorations. Ces axes sont orie&s : les
méthodes d’enseignement, le contenu des courgxiamens, la
qualité¢ de l'output de I'enseignement, la relati@mtre les
enseignant s et les étudiants.contient 11 questions fermeées
permettant aux répondants de sélectionner une osiepks
réponses parmi un nombre de propositions. Les désmdu
guestionnaire ont été testés sur échantillon limatéant le
lancement de I'enquéte.

3.1.2. Le choix de I'échantillon

L'échantillon de cette étude réféere aux cing éablnents

supérieurs des sciences de gestion a I'Universit&fdx. Il est a
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noter que cette université comprend actuellemeneflectif de
41000 étudiants (dont 31% au domaine des scienessoq)
répartis dans 19 établissements supérieurs denhbspécialisés
dans les sciences de gestion (MESRS, 2009).
Les résultats de cette étude peuvent étre gérégalmux
établissements supérieurs des sciences de gestida dunisie
puisque leurs processus d'enseignement sont gisilad’autant
plus, ils sont tous gérés par le méme ministére.ekHet, le
ministere de I'ES et de la recherche scientifiggeresponsable du
recrutement, de la promotion des enseignants et staff
administratif, de la nomination des présidents idemsité et des
directeurs d’institutions, de [attribution des tifgions aux
universités, de la conception des programmes astuet des
instructions.
3.1.3. La collecte des données

Le questionnaire est administré par E-mail auxigpants.
L'enquéte a commencé en juin 2009 et a duré deus. e
questionnaire a été envoyé a 400 étudiants : 16@iagits non
encore diplémés et 240 dipldmés (190 en mastés@ doctorants).
Vers la fin de juillet, le nombre de questionnairesus était 160
dont 56 provenant d’étudiants non encore diplémés94
d’étudiants dipldbmés (76 en mastere et 18 docteyahe taux de
réponse est 40%.
3.2. Analyse des résultats

L’analyse du processus d’enseignement par référemce
critere processus (et ses sous-critéres) du mafeEM a permis
de dégager des points forts et des points a areel@r se basant
sur un score calculé {ppour chaque établissement. Ce score est a
la fois fonction d’'un poidsn; alloué a chaque étudiant tenant
compte de son niveau d’étude et de ces mentiorenties 4 ans
de maitrise, d’une note exprimant I'importance tdtdrnative
choisie pour chaque question (la réponse idéalparatérée 1). Le
score est calculé tel que :
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2.nx%

=S Zn'

Il est a noter que la non disponibilité¢ de donnkegitudinales
suffisantes et I'absence d’évaluateurs expertsaematiere rend
difficile d'utiliser la méthode RADAR de 'EFQM pade calcul
des scores.

Par ailleurs, les points forts relevés pour lebkitsements a partir
des scores peuvent étre synthétisés comme suit :

- Une cohérence se fait sentir entre les concepiteés pendant les
cours et le contenu des examens pour les difféétabdissements.
- Un effet positif de I'enseignement assuré sufolanation des
étudiants est aussi remarqué étant donné que lparpldes
étudiants interrogés reconnaissent la valeur agodéela formation
acquise.

- Une mise a jour appropriée des filieres d’étude besoins du
marché d’emploi est effectuée dans certains étantients. Ce qui
pourrait garantir I'employabilité des diplémés.

Outre ces points forts, I'étude montre des pointisnéritent
d’étre améliorés et qui sont orientés essentielfemeers un
manque d’engagement et de collaboration entre ladiep
prenantes du processus d'enseignement. Cela segplpar
'absence d'une approche processus mettant [|'acceut
l'interaction entre les différentes activités (pfaration des
contenus des cours et des pratiques pédagogicégsubtion des
étudiants, ...). Cette déconnexion crée des probléftieterface
qui peuvent se manifester entre les enseignantsréumes, entre
les enseignants et les étudiants et entre le malimaémique et le
milieu professionnel.Cela confirme davantage I'absence d’une
culture d’auto-évaluation qui pourra fournir un €tiback’ sur
l'efficacité du processus d'enseignement et leggaux besoins de
ses acteurs.

Face aux résultats déduits de I'évaluation du pERCe
d’enseignement dans les établissements de gestidtuiversité
de Sfax, des recommandations méritent d’étre kgra
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En effet, 'ancrage de la culture qualité au sem ks
établissements suppose que les enseignants désetoplus de
communication entre eux et coopéerent pour ameélieeeméthodes
et d’enseignement et assurer une cohérence descurs

En outre, pour faire face au probleme d'intégratibes
étudiants, ces derniers de part leur influencdestmnctionnement
du processus d’enseignement, sont censés étredécdsicomme
partenaires. Il est important dépasser les méthoddgionnelles
d’enseignement ou les étudiants sont passifs pbordar de
nouvelles pratiques pédagogiques caractérisées paun
apprentissage interactif.

Par ailleurs, la préparation a la vie professioengévrait étre
considérée comme un souci majeurs de tout étalnessed'ES. Ce
qui nécessite de renforcer la collaboration ergsedtablissements
d’ES et [I'environnement professionnel pour favarisées
opportunités d'embauche pour les diplomés.

Pour ce faire, les enquétes de satisfaction auples
professionnels, les journées a portes ouvertegxigssitions et les
conférences, peuvent aider ces établissementslagisea les
diplomes obtenus.

En définitive, les établissements d’ES se trouvaiitainés a

concevoir des procédures d'évaluation le long pdacessus
permettant de mesurer les résultats d’apprentisgagee en
impliquant tous les membres de la communauté adgdémCela
suppose aussi une analyse lucide de la qualitérémdtats du
processus d’enseignement ressentis par les professs.
Il est & noter qu’une telle évaluation ne se lirpidés uniquement au
processus d’enseignement mais s’étend a tousdesgsus au sein
de I'établissement d’ES auxquels participent lesmbres de la
communauté académique (processus de recherchestienget de
direction).
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4. Conclusion

Cet article vise a évaluer le processus d’enseignémaux
établissements de gestion selon le modéle EFQM. ofren
connaissance, c'est la premiere étude en Tunisig’igteresse a
évaluer la perception des étudiants de leur eapéei d'étude.
L'étude est basée sur un questionnaire admiratétudiants des
cing établissements supérieurs des sciences deiorgest
I'Université de Sfax.

L’enquéte a relevé des points forts axés sur Haetm des
cours et les examens et des points a améliorgralia relation
entre les différentes parties prenantes et la tgudk I'output de
I'enseignement qui sont essentiellement les dipdmeé

Pour faire face a ces problemes, les établissentlentgestion
tunisiens ont besoin d’améliorer la qualité de lgurocessus
d’enseignement de maniére continue. Pour s’engdges cette
dynamique d’amélioration, ils sont censés diagqost leurs états
des lieux, définir leurs objectifs et les stratégde leur mise en
ceuvre tout en encourageant une culture d’auto-gtraiu
En définitive, il convient de noter que la présegtede s’est
limitée a la perception des étudiants sans temipte perceptions
des autres parties prenantes du procegguticulierement les
enseignants et les professionnels. Des étudesefyjtprenant en
considération leurs perceptions, méritent d’étrenées afin de
construire une image globale quant au processuseignement.
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9
(0
Vers I'appropriation de la culture de la
qualité et de I'évaluation par les universités
marocaines en contexte de l'autonomie :
Cas de l'université Abedimalek Essaadi
J
/

Par Khalid CHAFIK
Directeurdfoint de I'Ecole Nationale
de Commereede Gestion de Tanger
Responsatlegroupe de recherche

« Mangement®ystemes d’information »

Dans le contexte de I'autonomie et de la contrdistatzon
exigée et prévue par la charte nationale de I'éthrceet de la
formation et la loi 01-00, la culture de la quaktéde I'évaluation
commence a s’installer en force dans les universi@rocaines
pendant cette derniere décennie.

Lorsqu’on parle de la Qualité, on pense aux rétéksn aux
normes, aux processus, aux indicateurs,...., et dgahton pense
au changement. Bref, c’est toute une culture dalit mettre en
place. La grande question qui s'impose aujourddstila suivante :
que faut —t-il faire pour motiver les acteurs pipacix dans
I'enseignement (public) pour qu’ils adhérent effie@minent a une
telle démarche ?

Pour accompagner cette dynamique de changemeatetult
et organisationnel, notre université a lancé plusienitiatives et
chantiers de taille, on peut citer entre autres :
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» Contribution a la mise en place d’'un centre rédiona
pour la promotion de la qualité en collaboratior@v
plusieurs associations professionnelles et
industrielles ;

 Formation de huit enseignants chercheurs en
management de la qualité et accompagnement des
entreprises a la certification ISO 9000, dans rea
d’'un projet de coopération internationale avec
Canada — PRICAM : 1998-2000 ;

» Contribution tres active dans un projet Européen
TEMPUS intitulé « Gouvernance de l'université en
contexte d’autonomie » - 2004 — 2006 ;

« Engagement volontaire dans une démarche
d’autoévaluation suivie d'une évaluation externe
menée par des experts francais de 'AERES — 2010.

Apres cette introduction sur I'expérience qualitésain de
la présidence de l'université, nous présentonslgauite le cas
d’'une composante de l'université.

En effet, L'expérience qualité de I'Ecole nationade
Commerce et de Gestion de Tanger peut étre areeétiifiante,
puisqu’elle ne date pas d’'aujourd’hui. Une miss@évaluation
des ENCG effectuée par la (F.N.E.G,EBn Octobre 1998, avait
déja préconisé trois axes de coopération, dontousistait a aider
chaque ENCG a s’engager dans une démarche deéqglliiale.
Le choix a été fixé sur un référentiel de type E.QS (European
Quality Improvement System) qui est congu, avecubeap de
rigueur et de contrble, pour se comparer aux mesle
établissements a I'échelle international.

Ce projet était trop ambitieux pour une école singe
comme 'ENCG-Tanger, qui n'avait pas de motivataaire, ni de
contraintes externes majeurs a I'époque (trois Aarexistence
seulement), ce qui n’a pas pu aboutir naturellemidadgré cela,
c’était une occasion de lancer le débat sur laumltjualité dans
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notre établissement, sur la conception des magueégagogiques,
sur les procédures de travail des services admatifst.......

Six ans plus tard, notre établissement représentant
I'université Abdel Malek Essaadi a participé a akre expérience
qualité de plus grande envergure. Il s’agit de éaxieme phase
d’'un projet international réalisé dans le cadre BNUD
(programme des nations unies pour le développemenportant
sur I'évaluation et 'amélioration de la qualitésderogrammes des
études supérieures dans les pays arabes. Plusuparément ce
projet consiste a appliquer I'approche Q.A.A. « [QuaAssurance
Agency) pour [I'évaluation des programmes des &ude
universitaires en « Business administration » dahs de 20
universités du monde arabe. La premiere phase tle éwde
portait sur I'évaluation des programmes en « Commp8tience »,
les établissements impliqués a ce moment, au nivearocain
étaient l'université Mohammed V et l'université Adkhawayn.
Les résultats de cette premiére phase ont étégsuthdins le rapport
annuel du PNUD sur le développement humain danspss
arabes pour I'année 2003.

Il est évident que cette expérience pose un cenambre
d’interrogations, relatives a I'existence ou norurd’référentiel
qualité idéal pour I'enseignement supérieur. Ce egti certain,
c’est que le besoin en amélioration continue est faut y croire,
il faut  surtout consolider les acquis avec beapcade
sensibilisation de communication et de soupleskdaut tout
simplement bien gérer la conduite de changement.

Mots clés :

Qualité dans [I'enseignement supérieur ; évaluatiates
programmes ; amélioration continue, autoévalugtigestion de
changement ; Approche Q.A.A. ; EQUIS.
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Synthése des travaux du séminaire international
Les Enjeux de I’Assurance Qualité dans I'Enseignente
Supérieur

Organisé par le Consortium des Universités
(Skikda, Guelma, Oum EI Bouaghi, Biskra, Tébessa, @argla)
a I'Université 20 aodt 1995 — Skikda —
Les 20 & 21 Novembre 2010

A I'évidence la question de l'assurance qualitéesseffet le
point ou se rencontrent toutes les préoccupati@msnunes en
matiere d’Enseignement Supérieur. C’est donc tattinellement
que le Consortium des universités (Skikda, Guel@am El
Bouaghi, Biskra, Tébessa, Ouargla) ait choisi depliEcer en
thématique décisive du séminaire internationals é&njeux de
I'assurance qualité dans I'Enseignement Supérisous le haut
patronage de Monsieur le Ministre de I'enseignenseipierieur et
de la recherche scientifique le Professeur RaciBRAOUBIA.

1° Une rencontre sous I'épithéte de I'année univsitaire
2010- 2011, année de généralisation de I'’Assurancgualité
dans I'enseignement Supérieur

L'Algérie est entrée depuis 2003 dans le procesduP
rejoignant ainsi un mouvement international d'harisation des
enseignements supérieurs.

Au cours de la construction de ce nouveau systéeme
d'enseignement, les questions d'Assurance QuAI@¢ impliquent
aujourd’hui une démarche qualité comme préoccupagatrale.

1)les acteurs directs concernés soient des parties
prenantes de ce processus (et cela commence daiselru de
chacune des formations)

2) la démarche qualité englobe en son sein un gsose
d’évaluation déterminant I'atteinte des objectiés déférentiels de
formation.
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Selon les orientations du ministere de I'enseigmeéme
supérieur, les établissements de formation ont Iséowne
démarche qui vise a mobiliser les compétences fastiliser les
pratiques de la qualité dans I'enseignement superie

Cependant, l'intérét de I'AQ étant aujourd'hui asqget la
sensibilisation faite, le passage a une étape teuvede
“"concrétisation” et de début de mise en ceuvre deéélaarche
qualité ‘DQ’ se dessinent devant les acteurs dfodaation. Le
passage a cette nouvelle étape de "concrétisatemble essentiel,
au moins pour éviter deux écueils:

« Eviter de poursuivre a perdurer dans les débatgege

importants) sur les concepts et les principes.

« Eviter aussi de penser que la mise en ceuvre dagegsus

d'AQ consiste a "appliqguer des normes" qui vierarai
"d'en haut" : du niveau international, au niveatiaomal,
du niveau national aux établissements, des établssts
aux facultés et aux formations.

La mise en ceuvre d'une AQ est un processus inferact
auquel chaque niveau doit participer, a sa manggrenteraction
avec les autres dans une logique de "systéeme"esSipdocessus
doivent donc étre lancés au niveau national, ilierdvaussi a
chaque établissement et, en amont, a chaque fadéjp@rtement
ou cursus de développer sa propre &(¥'interrogeant sur_: Quels
objectifs? Quelle stratégie? Quels indicateursniefgour évaluer
l'atteinte des objectifsC'est la seule maniére en répondant a ces
questions de pouvoir aussi, a tous les niveauxeldpper des
démarches d'évaluation interne et d'évaluation reste

Tout au long des deux journées du séminaire nouwss no
sommes penchés sur des approches plurielles desur&sce
Qualité. En effet, les travaux de la premiere jéeront permis aux
participants de connaitre les visions des uns &tatéres dans le
domaine de la définition des cadres réglementaikdiés a la
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gestion de la qualité, aux expériences des agepoas,mettre en
place les méthodologies et les outils de I'évabiraties formations

et des enseignements ainsi que des schémas psgatique
d’'implantation de la démarche qualité dans divéablissements.
Au-dela de la diversité des approches, se profie eonvergence
ayant pour ultime objectif d’améliorer de facon tonelle la
prestation académique et professionnelle de 'usitée

Les travaux de la deuxiéme journée ont, quant a éuger
les concepts de I'évaluation et de I'accréditatibi@valuation du
lien entre politique de gouvernance des établisa&sne
d’enseignement supérieur et la qualité des offresfatmation.
L’articulation des évaluations de la formation et ld recherche.
Grace a des expériences belges, francaises etealgés, il nous
est a présent possible de faire ensemble un nowpasauers notre
objectif commun. Aussi le principe d’'une double léation, 'une
interne, l'autre externe, n'a rien d'un défi, c’emti contrairela
garantie de la qualité.

Au cceur de cette approche, il y a en effet, un abibje
essentiel de confier a nos universités la respdlitéatbe porter sur
elle-méme le regard critigue sans lequel nul nerasialbien
longtemps avancer.

2° Il ressort de cette rencontre un ensemble de
"recommandations”

Les recommandations du colloque s'appuient surles
hypothéses suivantes :

* Chacun des niveaux du systéme d'Enseignement
Supérieur doit deéfinir ses activités et ses
responsabilités au sein d'un systéme global de
Management de la Qualité.

e Chacun des niveaux doit donc aussi définir ses
propres objectifs et la Démarche Qualité qu'il
souhaite mette en ceuvre.
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A) Il revient sans doute a la tutelle de définir sappe
responsabilité dans la mise en place d'un systefi@@ en Algérie
et les moyens de l'assumer :

* |l revient peut-étre principalement au MESRS detraetn
place, comme beaucoup dautres pays, Observatoire
d’Assurance Qualité, destiné a I'accompagnementlade
mise en place des indicateurs et référentielssepiront de
base pour des normes nationales d’Assurance Quialite
en se projetant vers une certification internatienbae role
de cet Observatoire pourrait étre double :

o Définir les criteres d'évaluation des établissement

o Inciter les établissements a entrer dans la DQ en
précisant explicitement les domaines ou les
guestions sur lesquelles I'évaluation portera.

A titre, il serait important de mettre en placeabservatoire
qui aurait pour mission ldciter a la mise en place d’'un Systeme
de Management de la Qualité des établissemerda matiére de :

o Politigue et procédures pour le management de la
qualite.

o0 Meécanismes/processus de conception, suivi et revue
périodique des programmes et des diplémes.

0 Procédures et critéres d’évaluation des étudiants.

o Processus garantissant la qualité et la compétince
corps enseignant (Management de la qualité du
corps enseignant).

0 Ressources pédagogiques et soutien des étudiants
adéquats et adapteés.

o Gestion (et diffusion) de l'information concernbed

résultats de I'activité
et d'évaluer ces établissements sur la base de ces
criteres.

Une fois cet Observatoire d’Assurance Qualité Iistet sa
mission d'évaluation mise en ceuvre, il revient amidtere de
prendre, en tant qu'autorité de tutelle, les déegsnécessaires (en
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matiere de budget notamment) en s'appuyant suevadsations en
principe objectives et indépendantes.

Pour que cet Observatoire puisse se mettre en,plaest
peut-étre possible qu'un groupe de travail se nsebi€unissant : le
Directeur de I'Enseignement Supérieur, les reptéaen des
Conférences Régionales et des experts extérielnsjektif serait
de : définir les missions de ['Observatoire et sw#eres
d'évaluation des établissements.

Cette étape franchie, il conviendrait alors de dna@ttre aux
établissements les criteres établis en matierealdigtion (en les
laissant libres de définir leurs propres objecttsleurs propres
procédures de management de la qualité). Il codvégnaussi de
former progressivement les experts évaluateurgdesérvatoire.

B) Une fois ces criteres définiesl revient désormais aux
établissementgde définir de maniere plus précise leur
propre 'politique d'établissement". Politique qui, en fonction des
configurations, des contextes,...etc. peut étre Isigr différente.
L'essentiel est que desbjectifs précis soient définisen méme
temps qu’ils le sontes critéres d'autoévaluation.La mise en
place des Démarches Qualités nécessite beaucorgssmirces et
d’efforts, il serait préconisé, a titre d’expérienpilote, que les
universités du Consortium se mutualise pour asse@rDémarche
Qualité commune.

Ces politiques, différentes selon les établissesmedaivent
concerner bien sdr l'offre de formation mais elpesivent aussi,
selon les cas, intégrer d'autres dimensions, soungrortantes en
Algérie et concernant par exemple le "cadre de g&s étudiants
(et des personnels) : question des infrastructurés, la
maintenance, des réseaux informatiques, des treaspetc.

Ces politiques peuvent aussi étre trés différeatdsn qu'il
s'agit d'établissements confrontés a un enseigrtedeemasse ou
au contraire d'établissements a effectifs rédgitandes écoles...).
L'essentiel est que chacun s'y retrouve en définissa propre
stratégie au regard des contraintes qui lui saryiner
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Ces politigues peuvent - comme c'est I'usage daasdoup
de pays - étres contractualisées (tous les 4 ouws) avec le
MESRS, apres évaluation de I'Observatoire.

La définition de cette stratégie et la mise en @ug cette
Démarche Qualité qui I'accompagne au sein desistabhients
reléve des responsables de I'établissement.

Des "cellules qualité" peuvent continuer a se dipmdr au
sein des établissements, avec des textes réglament#finissant
leur mission et leur fonction précise : définir lesiteres
d'évaluation de l'atteinte des objectifs de I'ésalbiment en vue de
faciliter aussi le "pilotage” de ces établissemeids donc étre
capables aussi d'inciter aussi a la mise en placgild de pilotage
et d'évaluation a méme de répondre aux attentd'®dservatoire
d’Assurance Qualité.

C) Au niveau des Facultés, des Départements et des
cursus,les mémes préoccupations doivent présider au mermha
I'évaluation des formations en interaction avecptditique de
I'établissement.

Concernant tout particulierement les offres de fdram, il
doit étre clair et posé aussi comme principe quegel offre de
formation puisse étre définie en fonction d'obfeqgbirécis (besoins
du marché du travail, exigences scientifiquesna)s qui peuvent
varier selon les formations. Et chaque formatiowvraié aussi
pouvoir progressivement définir ces criteres et sasdalités
d'auto-évaluation. Il revient la aux responsablesFdculté et de
Département d'avoir un réle moteur dans le dévelogmt de cette
logique d'évaluation des formations en tentant dmbilser les
eéquipes peédagogiques et en montrant aux enseignants
personnels administratifs et techniques et auxiattgl comme le
cas échéant aux partenaires extérieurs tout Bintgrils pourraient
trouver dans la mise en ceuvre d'une telle DQ. lsigdation au
sein des Facultés ou des Départements d'un "resiplenQualité"”
proche du terrain et des acteurs et a méme d'aagprep les
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equipes pédagogiques dans la définition de leyextits et dans la
mise en place de leurs indicateurs qualité pouétedt souhaitable.

La création d'un site web dédié a la diffusion desines
pratiqgues en matiere de gouvernance, d’activitéasgignement et
de recherche et les résultats des évaluationsygibiaciliter le bon
accompagnement des initiatives de la Démarchest@ual

Au-dela, de ce processus complexe, long, progresisif
mettant en relation de multiples acteurs et niveailx est
souhaitable qudes expérimentations soient lancédges vite.

Pour la mise en application de ces recommandatibest
possible d’envisager des expériences pilotes quirrpient étre
lancées :

0 au niveau d'établissements de taille moyenne ou de
certaines Facultés,

0 au niveau de certaines unités (grandes écoles par
exemple) de petite taille,

0 au niveau de certaines formations qui se sentiraien
méme de se lancer dans un tel processus.

Il conviendrait alors dans cette perspective itieka
d'envisager lemoyens matériels et financiers de soutenir les
initiatives qui pourraient étre prises par quelques respoesall
compris de formation. Il faut désormais systématise efforts et
en faire un principe de mouvement et une exigenoéraelle.

Le président du comité d’orgatisa
Pr. AIUADRIA
Recteur Université du 20 Ao(t 183&kda
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