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/ questions

.la démarche gualité : quel contexte ¢

. Pourquoi nous sommes-nous lances dans une demarche
qualite ¢ Pourquoi I'ISO 9001 ¢

. Comment s'y est-on pris concretement 2

. Avec qui et comment a fonctionne le processus 2
. Quels benefices 2 ... Exemples

. Quelles difficultes 2

. Et apres @2



La demarche qualite
Le contexte local... FCU

Une volonté de développement de la formation continue
m 886 formations professionnelles,

m 56 personnes : 8 ingénieurs d'étude + 46 personnels administratifs +
1 ingénieur de recherche, + enseignant-chercheur (directeur)

m 5 pdoles : Métiers de formateurs, santé et social, entreprise,
formations générales et langues, et FOAD

m 2 poles fransversaux VAE, Alternances,

m Un chiffre d'affaire : 4 M€



La demarche qualite
Le contexte régional et
européen

Régional :

m Certification ISO 9001 : une exigence des appels d’offre
(80% de nos recettes y sont liees)

m Crédit régional (75 000 €), FSE
Européen : processus de Bologne
m Augmenter la lisibilité et la fransparence des formations supérieures

m Augmenter I'insertion professionnelle des dipldmés de
I'universite(employabilité)

m Développer la formation tout au long de la vie



Pourguoi hous sommes-nous lances
dans une demarche qualite ¢

Les objectifs globaux

m Augmenter l'offre de formation,
m Réussir un nomlbre croissant d’appels d’offre
m Donner confiance a nos partenaires

m Augmenter le nombre de étudiants (FC),
améliorer le taux de réussite et le taux d'insertion

m Développer la VAE et I'alfernance



Pourguoi nous sommes-nous lances
dans une demarche gualite ¢

Les objectifs opérationnels

« Améliorer le service offert aux étudiants : de I'accueil a la certification
et la délivrance de dipldmes

. Legitimer les enseignements par une démarche qualité dans la
conception et la réalisation des actions de formation

« Améliorer les pratiques professionnelles des personnels

. Valoriser l'investissement des personnels et perenniser leurs savoir
faire...

. Elaborer un guide des bonnes pratiques dans une demarche
parficipative, progressive avec une approche processus



Comment s’y est-on pris concré’remi
2

1 étape :
Recrutement et formation d’'un charge de mission (qualiticien): «100 % qualité »

2¢ étape : Sensibilisation

- La démarche qualité est une construction sociale et non de contréle
- La démarche qualité s'inscrit dans une logique de bonnes pratiques

« Communiqguer et expliquer les atouts d'une démarche qualité
afin de fédérer le personnel

« Motiver le personnel autour d'un projet et de valeurs communes

« Capitalisation et pérennisation des savoir faire de chacun

« Amélioration des méthodes et I'environnement de travail

« Responsabiliser les personnels et valoriser leur travail

3¢ étape :
Analyse de |'existant :
Audit des méthodes de travail par des experts indépendants



Pourguol la certification ISO E

]
9001 ... ¢ 1&('

= SO 9001certifie que I'organisation interne de I'etablissement est
conforme aux exigences d’une horme permettant I'amelioration
continue : Responsabilite de la direction, management des
ressources, maitrise des formations,...

= Démarche scientifique : resultats/analyse/amelioration
= des outils strategiques (tableaux de bord, politique/charte qualite...)

m Une évaluation annuelle des forces et ses faiblesses du
fonctionnement des services offerts aux étudiants et aux partenaires

m Une réponse aux objectifs predéfinis



comment a fonctionne le processus 2

INNOVER, AGIR

Conseils, comités,
commissions, réunions,
mesures préventives et

correctives

ET SAMELIORER],

interne: autoévaluation, enquétes d'insertion et

PILOTER ET PLANIFIER

Tableaux de bord
Organigramme
Les processus Qualité

Projet stratégique
et suivi des objectifs

DIRECTEUR
LE PERSONNEL,
LES ELEVES, LE MONDE

SOCIO ECONOMIQUE

Comité de Direction
Revues Qualité
Chargée de mission

VERIFIER ET ANALYSER

de satisfaction
externe: audit externe, CTl, AERES

\)

REALISER

Recrutements,
formations,

stages, projets

conseils, comités,

commissions, réunions,

baite 3 idées,
collaboration avec
I'Université Lille 1
ECOUTE DES PARTIES
PRENANTES




comment a fonctionne le processus 2

Direction

Ecoute Marché
& Stratégie

Pilotage du réseau
de processus

P.01-D

Communication
interne et externe

P.02-D

Traitement des
Appels d’Offre

P.03-D

N
2 o Gestion des Ressources Gestion documents qualité
i Exploitation Humaines
2 PINFOCENTRE P.01-SMQ
(. P.01-G
D P.01-RM —
~ = Organisation
(4 Gestion Audits internes
E .E Financiére O P.02-SMQ
INES ~ad
8 7] P.02-G
> P.02-RM P) w Traitement écarts
R U Gestion ACP
=) Rémunération
() intervenants P.03-SMQ
n Gestion des matériels P.03-G
3 et du centre de Management
m ressources — - réseau de processus
Missions-Déplacements
P.03-RM P.04-SMQ
P.04-G
Formations

Organisation pédagogique
d’une formation

Sélection et suivi
des intervenants

Suivi et accompagnement
d’une action de formation

Controle des
connaissances

P.01-F

P.02-F

Evaluation d’une
action de formation

Validation
des Acquis

P.05-F

P.06-F

P.03-F

P.04-F

Accueil et Traitement des
dossiers de candidatures

Gestion des contrats
et conventions

P.07-F

P.08-F




Cartographie des processus ¢

CARTOGRAPHIE DU RESEAU DE PROCESSUS

BESOINS
CLIENTS

DNC (16 mars 2010)



Processus SMQ Son fonctionnement

m Une revue de direction afin de s’assurer que le SMQ est établi,

documenté, mis en ceuvre et entretenu de facon adéquat,
efficace et dans une dynamique d’amélioration continue.

m Cefte reunion annuelle se déroule sur 2 jours.

m Examen de la politique, les objectifs qualités ainsi que les
indicateurs.



Processus SMQ

m Examen des actions issues des revues de direction

m Analyse de la synthese des audits, du fo
des processus, des objectifs qualité et indicateurs

m Bilan des évaluations, suivi d'impact et des retours d'information des
clients

m Bilan des réclamations, des non conformités, suivi des actions
correctives et préventives

m Changements pouvant affecter le systeme de management de la
qualité

m Recommandations d'amélioration

m Evaluation des opportunités d'amélioration et du besoin de modifier
le SMQ, la politique qualité et les objectifs qualité

m Relevé de décisions pour 'année a venir



Processus SMQ

m Un comité de pilotage mensuel. Ce comité permet la surveillance et le
pilotage du SMQ par la revue générale et réguliere des actions qualité
et du fonctionnement des processus.

m | e suivi du plan d’action d’amélioration général .

m Des revues de processus semestrielles réalisees par les pilotes, avec
la partficipation active des personnes concernees par l'activite.

m e suivi des plans d’action d’'amélioration par processus.

m Un audit inferne annuel du systeme réalis€é par une équipe de 4

personnes



Processus : Conception et réalisation d'une -

formation

Niveau Pilotage

Processus de pilotage

Etudiants | Niveau Opérationnel

identifier les besoins en

formation

Mesurer, analyser et améliorer
le dispositif de formation

|

Processus de réalisation

entrants

Concevoir une Assurer une action Etudiants | Paroours de
formation de formation rmés 0
fo le marche |

Au coeur du métier de I'enseignant

&

-
-

| \

, Processus support f
Niveau Support ;
Choisir les ressources et Développer les |
les outils nécésaires ressources et les outils E
==&
v
Référentiel deh Référentiel de
compétences des compétences des
formations enseignants
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ENGAGEMENT PEDAGOGIQUE DE
L’ENSEIGNANT

« les enseignants s‘engagent a respecter les normes
qualité de la Formation Continue ».

Communiquer un syllabus et un plan de cours
Ftablir les modalités de conirdle des connaissances.
Gérer les listes des présences

Participer aux réunions pédagogiques de bilan



Conception et réalisation d'une formation -

Analyse des besoins " . lité
ST anagement de la qualite
recherche opérationnelle ou académique Contrdle - évaluations du dispositif
Déployer un plan ) >
d’amélioration et d’évohlﬂon/
C amal
, yser
PILOTAGE , l'\les besols o & 4
Mesurer la satisfaction
Evaluer du dispositif $
SUPPORTS e
......................................................................... Outils e
Ressources
7~ Définir les éléments
2! nécessaires au cadre global Cﬁéalber une action
N\ delaformation de formation
REALISATION . T TR S— % 3
“{ formation et planification ; 14
des unités dmgmn\/ pédagogique g
Préparation et conception d'une formation Actions de formation
formulation du besoin en objectifs généraux et opérationnels Enseigner et évaluer les compétences,
Cadre général de la formation, parcours, planification, ... | tutorer et orienter les étudiants




Cartographie des processus

professionnelies qui les

de la formation

constituer équipe

dslgnu les personnels
FESSOUCes

1dentifier les partenaires

%ﬂ@m@

Mettre en place des

Planifier les enseignements
o la semestriglsation des EU

Mettre en ploce un disposiuf
de communication interme &t
exteme

prévoir des dispositifs
d'appul aux

ApPrentissages
basées sur les TICE

PILOTAGE
laplla
(mbm-am) ( w ><_ ( m"m""*“) 4_(
Définir un cadre global et Réaliser le programme
2] leséié écessai 3 ification de la —_— Défiair uoe app
3 Ia formation » bl <o orbmiods vl
Exphciter et formaliser 1dentifier les unités
% robjectif de la formation —< denselgnement (UE) en -7~
REALISATION, Kiwntifiey 18 putlc bl Orgeniver et metire nécior 1os mithodes _< Répartir les savoirs et fes )
IR P I CoNaon Temanbis das UE e compétences por séances
et des ECTS dlenseignement
compétences 3 acquérir Organiser la progression
M:awm;m Développer les modalités pédagogique
entre les membees d'accompagnement et du
Identifier les situations. t'équipes pédagogique tutorat

Identifier les actions pour
mmmneries

Identifier les owts ot les
ressources numériques

nécessalres pour enrichie
Vaction de fi

Conseiller, arienter et
mativer les étudiants

Apprendre aux étudiants &
agir en tant qu'acteur de la
société

RESSOURCES




Vers une gestion des compétences

Compétences
pédagogiques

Aptitudes

Concevoir et animer
son enseignement

Maitriser  la  communication
éducative tenant compte des
modalités psychopédagogiques
Planifier, organiser et superviser
son cours/TD/TP

Reconnaitre et susciter les
apprentissages des étudiants

Concevoir et organiser
les évaluations

Evaluer la progression et le degré
d’acquis des étudiants

S'adapter aux difficultés des
étudiants

faire preuve de rigueur a 'égard
des étudiants

Compétences v
‘ =Le Aptitudes
transversales j

Communiguer de maniére claire et
Communiguer

appropriée dans divers contextes

Faire preuve de
réflexivité

Se positionner par rapport a sa mission et
aux contextes professionnels

Développer une pensée réflexive et un
regard critique a |égard de ses pratiques
pédagogiques et scientifiques

Travailler en concertation avec les
collégues enseignants et administratifs

coopérer et S'engager dans une  démarche
"3"'3“!9" en individuelle et collective de
équipe développement professionnel de son
établissement
|dentifier les activités professionnelles
Maitriser le des entreprises locales et leurs besoins
contexte socio- | en formation
économique se soucier de l'insertion professionnelle
des diplomeés
Se confirmer aux textes réglementaires
e Comprendre les enjeux institutionnels
Maiier e Se positionner par rapport aux politiques
contexte

institutionnelle

nationales et locales

Agir de fagon
éthique

Faire preuve de responsabilité morale
dans I'exercice de ses fonctions

Participer a élaborer des programmes selon
I'élaboration des une approche par compétences
programmes de en collaboration avec les

formation professionnels des entreprises

Maitriser les TICE pour Intégrer . les TICE at.Jx fins de
Ry préparation et de pilotage des
activités pédagogiques
Tutorer , suivre et Conseiller et suivre les difficultés
aorienter les étudiants et les travaux des étudiants
SOUS-Référentiel TICE Aptitude
Compétences générales | Comprendre les évolutivités et
liées aux usages TICE les  aspects  éthiques et
déontologiques liés au
numérique
Compétences Maitriser les usages des outils
instrumentales spécifiques pour les enseignants
Compétences-métiers Comment é&tre tuteurs, auteurs,
| rréatour de caure on ienp 7

S'approprier la
démarche
« qualité »

Comprendre les enjeux ce
I'AS et |2 nécessaire de fa
“Veille Qualité’




Conception et réalisation d'une formation -

Analyse des besoins " . lité
ST anagement de la qualite
recherche opérationnelle ou académique Contrdle - évaluations du dispositif
Déployer un plan ) >
d’amélioration et d’évohlﬂon/
C amal
, yser
PILOTAGE , l'\les besols o & 4
Mesurer la satisfaction
Evaluer du dispositif $
SUPPORTS e
......................................................................... Outils e
Ressources
7~ Définir les éléments
2! nécessaires au cadre global Cﬁéalber une action
N\ delaformation de formation
REALISATION . T TR S— % 3
“{ formation et planification ; 14
des unités dmgmn\/ pédagogique g
Préparation et conception d'une formation Actions de formation
formulation du besoin en objectifs généraux et opérationnels Enseigner et évaluer les compétences,
Cadre général de la formation, parcours, planification, ... | tutorer et orienter les étudiants




METIERS DE LA FORMATION

= S’inscrire pleinement dans la professionnalisation des formateurs,
acteurs et cadres de la formation en Picardie et a I’echelle nationale

= Mise en ceuvre des actions structurelles (DUFA, Master IFA, Master

Planification Gestion de projets : approche internationale)

= Mise en ceuvre d'une formation de tuteurs (présentiel et a distance)

Master P.G.P Données Prévues Réalisées
2011/2012 2012/2013 2012/2013

Taux de réussite aux

examens 75.33% 80% 87,23%

Taux d’ insertion 70% 75% 76,77%

année (n-1)

Ouverture 2009 14 22 18

Nombre de stagiaires




Processus e-learning

juillet 2013 : 19 formations

‘ A
2008 :
16 formations
A
2004 :
Plate-forme INES Il

12 formations

A

1994 :
CD ROM
DAEU

1997 .
Plate-forme INES
(premiére version)
DESS SIM
DEUST TSIC

2002 :

8 formations

T

@

A

O




Processus e-learning

- e-learni ng
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“w=p Modélisation du fonctionnement du dispositif FOAD a |’ UPJV

enltrée enltrée enltrée enltrée

jinvier l l juin l l déceabre

tutorat " ‘ ) tutorat )‘

A

C A iond’ ,
4 Session d’ examen
3

| |
Session d’ examen

4

Fif T R
mai mai



Composante organisationnelle
Les centres d'examen
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Composante organisationnelle

Organisation des examens écrits et oraux
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Processus Mdaitrise des documents -

Abréviation correspondant au
processus concerné

Titre du document

N° de la version
w
P - MQ - 03
GERER LA DOCUMENTATION QUALITE
Page2 swr 7

o i

Lettre indiquant la nature du

N° d'ordre du
document : document dans
=Procédure, F=Formulaire,
le processus

MO=Mode opératoire

Nombre total de
pages du document
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Quelles difficultés ... ¢ -

. Pas de recette unique pour mettre en place une demarche qualite :

nécessité de communiquer et expliquer les atouts de la demarche
afin de motiver et de federer les personnels et les etudiants

. La culture qualite = la culture « tfravailler ensemble »

. Difficulté d'accepter la phase de transition marquée par la

déstabilisation des pratiques : un systeme norme fait disparition les
habitudes et certaines zones d'independance

Fixer des normes c'est inévitablement 6ter une part d’autonomie,
une part de fantaisie, faire disparaitre des privileges. Des personnels
sceptiques : grand obstacle de la démarche qualité

. Notre démarche qualité n’est visible comme un stratégie de

I'université portée par son président !
une démarche qualité est un investissement personnel considérable.
S'engager dans une démarche qualité c'est fait preuve de
patience, de dialogue ...



Ft apres 2 -

L'autonomie des universités : méthodes de management de la qualité
de I'enseignement supérieur

Seraar dfune Ameliorer la

ualité du service
culture de 9 ublic
moyens a une , P ’
déecloisonner les
culture de

Loi sur I'organisation
de larecherche et

sa valorisation +
création de |I’AERES

administrations et

réduire ses coUts
2007

projets et de
2syltats

RGPP

de l'offre
de PRES RTRA 2006
formation

en frois

Université

La démarche qualité n'est pas une démarche de rationalisation ( Zone de
danger)



Merci pour votre attention
ef
bonne réussite pour vos projets

mM.sidir@free.fr



