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Introduction

Le systéme de I'enseignement supérieur subit essipns multiples qui peuvent avoir des réperonsssur sa
qualité : exigences de la société du savoir, d@pelment rapide des connaissances, attentes du énduch
travail a I'égard des compétences des individus, et

La décentralisation est certainement I'une desdgariendances de la gestion de I'éducation de ewsedes
années visant essentiellement a relever a termgu#dité de I'enseignement universitaire et réalider
meilleures prestations de services et gérer ls®uveses plus efficacement.

Pour réussir cette décentralisation, il est né&tessle s’acquitter d’'un programme renforcant lémarches
gualité dans les institutions universitaires.

Ces démarches consistent a mettre en place unsdifgmsé sur une volonté permanente d’amélionatio
continue tant de la qualité de I'enseignement dadecherche, que de la gestion administrativiérsitution.
Quatre dimensions essentielles ont été identifiesShortell (1998) pour développer une démarcladitgude
maniere cohérente, efficace et pérenne :

= Une dimension stratégique

= Une dimension technique

= Une dimension structurelle

= Une dimension culturelle.

La maitrise de la dimension stratégique permetréeiger les thémes que la démarche qualité s’apprap
Cette dimension stratégique offre une vision quitg la priorisation des actions et donc la foediish des
efforts en vue de l'atteinte des objectifs. L'élathion de la politique stratégie qualité (PSQ)lestésultat de
cette réflexion et le cadre dans lequel se dévelaiples démarches qualité.

Cet article abordera la dimension stratégique &€gurtera une méthode structurée permettant diderdat de
canaliser les voies de progrés vers les processuggires des établissements de I'enseignemguérieur. La
démarche décrite ici s'inspire, tout particulieramele la démarche préconisée par l'institut déneezhe et
développement en qualité IRDQ.

Cette méthode constitue un outil stratégique d'aretion et se base sur des outils d’accompagnement
(Béchard ; Raiche, 2001) pour alimenter en inforomastles dispositifs de pilotage.

La méthode politique stratégie qualité (PSQ) indites axes structurants la qualité, les prioritésbgectifs en
termes d'action. Elle présente une démarche pembete cascader la politique en stratégie, oifgeet plan
d’amélioration. Et de dimensionner la politique alit¢ d’'un organisme a ses besoins spécifiques stsa
processus prioritaires.

La fonction principale de la politique et stratégigalité (PSQ) et d’orienter toute I'organisati@ncernée, vers
la recherche d’améliorations stratégiques, cornedgot aux attentes insatisfaites et/ou aux oppibégin
principales identifiées aupres de ses clientse flirmet d’augmenter la pertinence qui correspantiea de
conformité entre les objectifs visés par l'insiibat et les besoins auxquels elle doit répondre ¢Bard ; Plante,
2002).

La PSQ est destinée a définir les caractéristiquévecteur" qui doit orienter la dynamique desgoés en
qualité de tout organisme, en I'occurrence lesmrgaes publics.

La méthode permet de limiter I'ampleur des plaamdlioration en choisissant les projets les pludrimitifs a
la politique de développement de I'organisation.

La mise en ceuvre d’'une démarche politique stratégiglité nécessite des mesures. Celles-ci peuvenvenir
a des moments différents. Une mesure peut étrisééahu moment du démarrage de la démarche, etieepe
ainsi de réaliser un diagnostic initial et de diéfites priorités pour engager la démarche. Elig pgervenir au
cours de la démarche et permet ensuite d’objedidgeaméliorations. Ces différents types de mesomstituent
un aspect de I'évaluation interne opéré lors duite en place du PSQ.
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La méthode PSQ s’inscrit dans la catégorie des ddmea de la qualité construite et non prescritgsda
mesure ou elle se fonde sur les besoins et letisfasdions des bénéficiaires du service et desuastinternes
de I'organisme.

Objectifs

Cet article vise a fournir une concrétisation @pjlication d’'une méthodologie de définition detditique et
stratégie qualité d’une institution d’enseignemsupérieur en vue de développer des bonnes pratejusen
identifier ses axes de développement.

Cet article s’dresse aux responsables des étahksge universitaires pour leur aider a structleer politique
stratégie qualité dans la mesure ou il présentedéngarche et un cas d’application a I'Institut Siqé des
Etudes Technologiques de Charguia (ISET Charguia).

Identification sommaire de I'lSET charguia

L’Institut Supérieur des Etudes Technologiques ¢8ARGUIA reléve de la Direction Générale des Etudes
Technologiques du Ministere de I'Enseignements Bepé Elle compte deux départements : le dépaméme
sciences économiques et de gestion et le départéeotimologie de I'informatique

Aprés la réforme LMD du systéme de I'enseignemepéseur en Tunisie, I'ISET charguia délivre unl@ipe
de licence appliquée dans les domaines de la tldiacet de la gestion et dans les disciplineesi®@-dessous

= Licence gestion de la production

= Licence en management des PME/ PMI

= Licence en techniques de vente

= Licence en architecture systéme et réseaux

= Licence en Systeme embarqué et mobile

Techniques et méthodes utilisées pour récolter atditer les informations

Plusieurs sources ont été ciblées avant de commknogse en application de la méthode sur le irer@utre

la consultation des documents écrits disponibleaxautils pour collecter I'information ont été mripalement
utilisés : le guide d’entretien et le questionnaire

Le guide d'entretien avec les responsables sousefale focus group a permis d’avoir des informations
complémentaires

Un groupe de travail constitué d’enseignants,idecteur de I'établissement, et du responsabiei@dtratif a
intervenu aux différents stades de préparatioredeawail.

Les principales informations collectées ont perdasformaliser les résultats de la réflexion cotejusous la
forme du présent travail.

Démarche

La démarche s’effectue de maniére pragmatique,ressiye en partant du fonctionnement existant eseen
concentrant prioritairement sur les processus ¢lésis avons demandé aux responsables de réportike a
questionnements relatifs aux différentes étapda démarche.

La mise en ceuvre de la politique stratégie quabtéconduite en quatre grandes phases a savoir :

Etude de faisabilité

Mise en place de la politique qualité
Mise en place de la stratégie qualité
Préparation a la réalisation de la PSQ

AIWIN|F

Phase 1 Etude de faisabilité

L'étude de faisabilité est un élément clé de la@ation d'une PSQ. Il s'agit de s'assurer de laimerce du
lancement d'une P.S.Q. dans le contexte de l'osgemi Il faut également vérifier que les ressources
nécessaires seront disponibles (informations, disit¢ des cadres, etc.)

Résultats de I'étude de faisabilité

Pour synthétiser les principaux résultats de ésttpe on peut dire que le niveau d'opportunité igérRéla mise en
place d'une telle PSQ est élevé a '|SET Charguia.

L'établissement ISET Charguia en tant qu'institufiublique recherche, par la qualité, a :
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= Faire émerger des facteurs de différenciationgggpart a la concurrence en valorisant ses points.fo

= Améliorer le fonctionnement interne de I'établisssm

Un ensemble de critéres tels que I'existence d’poktique de développement qui se manifeste par la
rédaction d'un document de projet d'établissemenii getrace les axes de développement de
I'établissement pour les trois années 2011, 20122@t3. Un engagement fort du directeur de

I'établissement ainsi qu’'un corps enseignant coemetans le domaine du management de la qualité,
représentent ainsi autant de facteurs favorisantié® en place de cette politique et stratégieituRISQ.

Phase 2 Elaboration d'une politique qualité

La politique qualité est définie par la norme ISO8Ckomme « les orientations et objectifs généraux d
organisme, concernant la qualité, tels qu’ils sxurimés formellement par la direction au plus hautau ».
Définir une politique qualité consiste a identifies relations d'échanges qui permettent a l'eiigeple se
procurer, de maniére prioritaire, les ressources dibe a besoin pour réaliser sa politique de fEement et
de répartir ces relations, en relations « clieetsen relation « fournisseurs ». Ensuite focalsgefforts sur les
« clients » qui doivent étre considérés comme paioes a moyen terme par I'lSET Charguia.

La politique qualité de I''SET Charguia est élatorén prenant pour base les axes de la politique de
développement & moyen terme de I'ISET charguia.déasiers ont été définis et formalisés par ladioa
sous forme de projet d’établissement.

Les axes de développement étant définis, nous guanssé quelles sont les ressources nécessaineseso
réaliser.

Ensuite nous avons défini les relations d'échamyes les parties prenantes de I'|SET, puis nousisavo
procédé a une hiérarchisation en fonction de leuntribution a la fourniture de ces ressources elede

« déficit » »en matiére de perception de satigfactnfin, nous avons classé les principales oelatd'échanges
en termes de « client » ou de « fournisseur ».

L’atteinte de cet objectif passe par les étapesmstes :

N° | Intitulé de I'étape

1 | Analyser les axes de développement stratégique

2 | Hiérarchiser ces axes

3 | Définir les principales ressources nécessaitaséalisation de ces axes

4 | Définition des relations d'échanges de I'entsgpavec les différents types d'acteurs de son
environnement

5 | Hiérarchiser les types d’acteurs en fonctionede tontribution a ces axes de développement

6 | Polariser les types d’acteurs prioritaires

Les tableaux ci-dessous illustrent des extraitsé®agltats des six étapes de la premiére phase.
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N° Intitulé Objectifs Moyens Extrait de quelques résultats de la mise en ceuvre
) Le projet d'établissement
© € était le fruit d'une mdre Les axes de la politique de développement de I'ISETui serviront de repére a
= g S . réflexion sur les orientationsI'élaboration de la politique qualité peuvent étrerésumés en cing axes suivants :
@ Il s'agit d’exprimer et e . o X . - R . X
=N q . stratégiques de I'ISET ainsi 1. Garantir une meilleure qualité de la formationiaié (ou de I'enseignement)
n S e formaliser les axes B . . o g . o :
L3 - [ que le résultat d'un travail | 2. Améliorer la qualité des services administratifsches
x 2 de la politique pourles 5, = > ) ) S
T 0 - d'équipe impliquant tous les 3. Favoriser la production scientifique
R rendre plus lisibles . . \ ) .
o9 . acteurs concernés de 4. Favoriser I'ouverture de I'|SET sur son environn@me
1 pour l'ensemble des, . SO ' ; ; A , _

o) linstitut. L'objectif étant de | 5. Assurer I'insertion professionnelle des diplomagyfaenter le taux d’employabilité de
LT acteurs du groupe . A ,
5 o : renforcer et de développer étudiants de I'|SET)
Q5 partie prenante. "y .
=g la qualité de nos prestations
a % en proposant une large offre

o de formation au plus prés de

la réalité des métiers.

7]
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Intitulé

Objectifs et description

Extrait des résultats de la premiéere étape
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Hiérarchiser les axes de la politique de dévelomgrem

Il s'agit ici d'extraire les axes clés de
politique de développement de I'établissem
en utilisant des criteres qualitatifs
quantitatifs.

Les résultats de la hiérarchisation des axe
développement sont présentés dans le table
suivant.
Les interviewée ont été amené a répartir s¢
limportance 100 points entre les axes
développement.

elﬁt Politique générale de développement de I'lSET
et Axes de Points PO'.dS o .
développement | attribués relatif de Principaux arguments validant ce classement
pp ]
5 de l'axe
au21. Garantir une
| melll_eyre Activité principale de I'établissement
ron qualité de la Cceur du métier
de formation 60 0,6
initiale (ou de
I'enseignemern
t)
Assurer linsertion professionnelle des
diplomés, cette axe fait récemment partie|des
2. Assurer missions de I'établissement
l'insertion Désigner un responsable pour le suivi dgs
professionnell dipldmés a I''SET
e des dipldomés Promulgation d'une loi dont I'objectif est de
(augmenter le 20 0,2 favoriser linsertion des diplomés de
taux I'établissement
d’employabilit Suivi du ministere des dipldbmés de I'ISET a
é des étudiants travers la communication du taux d’insertjon
de liset) par le responsable a I'ISET
Contexte socioéconomique caractérisé par| une
pression du chdmage
- Processus support, fournisseur de services
3. Ame_llg)rer la pour le processus réalisation coeur du métier,
qual!te des la formation des dipldmés
services 15 0,15 Suivi de la qualité de la formation initigle
administratifs (assurer les salles, labos, les moyens
rendus pédagogiques)
Suivi des stages et des projets de fin d’études
Points a répartir : | 100
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o

Intitulé

Obijectifs et description

Extrait des résultats de I'étape 3
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Définir les principales ressources nécessaitas a

réalisation des axes de développement.

Nous avons procédé a l'identification d
principales ressources (humain
matérielles, organisationnelles, et

nécessaires a la réalisation des axes

développement défini précédemment. E

permettra par la suite, de choisir |
relations d'échanges sur lesquelles
focaliseront les efforts en matiére

qualité.

Chaque ressource détectée est désigné
un code.

Ressources nécessaires aux axes de développement

':l Axes hiérarchisés Ressources nécessaires a |digatiéa gg
Compétences (pédagogiques et scientifiques), nimivaet engagemer R1
des enseignants concepteurs et réalisateurs deeshosrpédagogiques 1
Garantir une mei”eurVC(_)nter]u pgdagpglque adapte, aux e\llolutlorjs dg mmﬂgssmnm R1
1 o Mise a disposition du matériel nécessaire a l'agdmsement de Ij R1
qualité de la . NN P
L formatior labos, salles, bibliothéque, matériel didact 3
formation initiale (ou R1
de I'enseignement) | Motivation et niveau scientifique des étudiants 4
Implication et engagement des entreprises dans lecepsuj R1
d’apprentissage 5
Qualité de la formation et image de l'institut R2
es il
S, | Assurer (aider) Implication des professionnels dans I'ajustementla révision de| R2
c. - . programmes de formation 2
l'insertion - - - - -
d§ ] Mise en place de structures : Conventions ave@udgsssionnels, comité
professionnelle B . : - o | R2
lle (e composés d’enseignants et de professionnels, eelkikuivi des diplomé
des diplomés o ) . . . .13
es organisation de manifestations (journées porteseites et aux ancief
se dipldmés)
de Implication des étudiants R2
4
> par Nombre et compétence s du personnel adéquats aseexlgences d¢ R3
postes de travail 1
Améliorer la qualité | Définition des rbles et responsabilités (Documegtmlité : fiches d¢ R3
3 | des services postes, manuel de procédures) 2
administratifs rendus R3
Systeme d'informations intégré et sécurisé 3
Engagement des départements (Renforcement des isréean de
rapprochement avec les professionnels, Signature denventions d R4
4 Favoriser I'ouverture | coopération avec des entreprises et des univegditasgeres, Création 1
de I'ISET sur son licences co-construites, masters professionnelgasation de journée
environnement portes ouvertes, pour les anciens ainsi que l&poésdans des salons)
La participation des professionnels dans la foilonatla révision de{ R4
Favoriser la Structure (mise en place d'unités de recherchas, étr charge pour | R5
5 | production publication d’articles, présence dans les sémigaitdes colloques
scientifique Engagement des enseigni R5
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NO

Intitulé

Obijectifs et description

Extrait des principaux résultats de I'étape 4

11
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Définition des relations d'échanges de I'entrepaigec les différents types d'acteurs de son envaorent

Cette étape consiste a lister et
caractériser les relations d'échanges d
I'ISET avec ses parties prenantes. Ceg
relations d'échange sont susceptibles
fournir une partie des ressources
nécessaires.

L'identification des relations
d'échanges de I'|SET charguia avec
son environnement est réalisée en
groupe a partir de la classification en
grandes catégories.

Pour chaque classe C1 a C5, les
catégories d'acteurs qui sont en relatig
d'échanges avec I'établissement sont
indiquées.

Relations d’échanges

Classe

ISET
Chatguia/étudiants

ISET

= Formation, supports pédagogique, information, loet.
= Gestion du processus des stages et projets d&éfirdds

£S

1=

=

cl Etudiants
Inscription, présence, et accomplissement desuragtamandés, réalisation de
stages et projets de fin d’études
ISET ISET
Charguia/enseignants Moyens pédagogiques : salles, laboratoires, sephiotocopie, disponibilit§ de
la bibliotheque, , prises en charge pour les ppeions dans les séminaires €
colloques.
Enseignants
C2 | = Assurer I'enseignement
= Encadrement des étudiants
» Participer a I'effort d'insertion des nouveaux dipiés
= Aider au fonctionnement de I'établissement (mis@lace de systémes
d’'alerte, mise en place de systéeme de managemédatgealité, conceptior
de grilles d’évaluation des stages et PFE)
ISET ISET
Charguia/personnel Assurer les ressources nécessaires pour I'accaaplent des travaux
administratif Personnel administratif
= Inscription des étudiants
c3 | " Suivi des absences
= Assurer la disponibilité des supports pédagogigladsipliothéque
= Gestion des stages (lettres d’affectations)
= Gestion des projets de Fin d'études (lettres diadfiions aux entreprises)
» Saisie des notes des différentes évaluations
» Préparation des laboratoires de travaux pratiques
ISET ISET
Charguia/entreprise = Demande d’emplois
» Demande de compétences et métiers spécifiques dendarformation et
conseils
= Elaboration de projet en commun
= Participation des professionnels dans la formatiencadrement,
I'évaluation et I'actualisation des programmes d&gnement et de
ca parcours de formation

= La création de licences coc-construite
= La création de masters professionnels spécialisés

Entreprise
= Offre d’emploi
= Stages

= Projets de fin d'études
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Intitulé

Objectifs et description

Extrait des résultats de I'étape 5
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Hiérarchisation des types d'acteurs
Axe 1 Axe 2 Axe 3 Axe 4 Axe 5
Garantir Assurer Améliorer
La hiérarchisation des tvoes dactelirs une linsertion |la qualité | Favoriser Promou
consiste 3 détermineyp ceUX Ui meilleure | professionn|des l'ouverture |voir la
) 9 qualité de|elle des| services de I'ISET sur| recherc
cqntnbuent le plus aux axes (e la diplomés | administra |son he
developpemer_wt. . formation tifs rendus | environneme | scientifi
Dans la logique de progression gn initiale (ou nt e
entonnoir, la méthode rentre ici dans une de q
premiére étape de resserrement |qui Fenseiane
permet de centrer la démarche ment) 9
d'amélioration de la qualité sur quelqyes
catégories d'acteurs considéres comme Poids b, Poids b Poids Poids by Poids b
stratégiques.
Il s’agit alors de :
= Estimer les niveaux de contributign 60 20 15 10 s
des types d'acteurs a chaque axe,
= Limiter le nombre de types Acteurs | ¢ bixc C, baxc Cs bsxc Cs | buxc, | o5 bsx > bixc Ord
d'acteurs a retenir pour élaborer|la . 1 2 3 Cs re
politique qualité, en ne retenant ghe | Etudiant 540| 3 | 60| 1 | 15| 1 10 0] o0 625 2
ceux qui ont la contribution la plys Ens;i = 45

développement.
La hiérarchisation des types d'acteurs
réalisée a partir de la grille présentée
apres.
Cette hiérarchisation est indispensal
pour éviter de diluer les efforts d
I'établissement en matiére d'améliorat
de la qualité et pour se donner
meilleures chances de retours
investissement.

o6t La premiére colonngl) est pré-renseignée a partir des résultats dgpéétéTypologie d'acteurs).

ok Pour chacun des axes de développement principéenuss on indique dans la celly) correspondante
son poids b, qui a été défini lors de I'étape 2.

bke Pour les colonne3): Dans ces cases, on indique le niveau de conibut de chaque type d

e relation d'échanges a la réalisation de l'axe deelddpement correspondant. Ce niveau

on contribution est exprimé de la maniére suivante :
es | Aucun | 0 | Fable | 1 | Forte | 3 | Majeure] 9 |
sur

= Pour les colonne$d) : Le produit de b par;cexprime le niveau d'importance de la contribut
générale d'un type de relation d'échanges a lacquaide développement par sa contribution spémifigy
I'axe de développement correspondant.

= Pourlacolonnés) : Chaque case donne le poids total de la contoibut'un type de relation d'échange
la politique de développement de I'entreprise.

= Pour la colonnd§) : Chaque case permet d'ordonner les relationdat¥@es les plus contributives
la politique de développement.

de

on

oy
Q-
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type d'acteurs.

(Ministere de
'enseianement

I'SET

Intitu L. . e . L. , V2
N° 6 Obijectifs et description de I'étape Extrait des principaux résultats de I'étape 6
IS
& e s Polarisation des types d'acteurs
E Nous allons classer les différents types ACiours Polarié A?lgpuments
= A d acteurs retenus a I issue de 'étape précédente Enseianants A I T > ot
& © | en"Client" ou "Fournisseur" g F ssurer le programme d’enseignement e
4 § Les attentes a satisfaire sont la formation| et
o .
'S .2 | Polariser un type d'acteurs en relation avec 'encadrement pour fournir les ressources en |leur
5 % I'ISET consiste a le considérer Etudiants C possession nécessaires (présence, exécution des
58 | = Soit comme client (C), lorsque travaux en contre partie des prestations| de
6 ng I'établissement doit chercher & mieux I'établissement
933 3 satisfaire certaines de ses attentes, pouf Pe_r_sonn_el F = Demande d’emplois
g a obtenir en contrepartie les ressources dont Administratif = Demande de compétences et métiers spécifiques
s 2 )
o8 elle a besoin, _ Entreprises c = Demande d’emplois
0 | " %O't comme fournisseur(F), lorsque = Demande de compétences et métiers spécifiqlies
> v I'établissement peut accroitre ses Organismes
0 o i ir 3 Al S . . R
(CRS exigences, sans avoir a afnehorer If"‘ Publics Le ministére est en position dominante par rapport
5 gualité des prestations qu'elle sert a ce C
2
3
o
o

15
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Phase 3 Elaboration d'une stratégie qualité

La définition d'une stratégie qualité consiste aigih, d'une part, les attentes & mieux satisfairgriorité dans
les relations "client" et d'autre part les exigengeenforcer dans les relations "fournisseur".

La stratégie qualité permet de définir les atteptawitaires a satisfaire au niveau de chaque Doend'activité
stratégique (DAS) "client" et les exigences supg@étaires a imposer en priorité a chaque Domainetidige
stratégique (DAS) "fournisseur".

Un D.A.S. représente un couple prestation/ciblebdegficiaires.

Pour chaque type d’acteurs avec lesquels '|SETeestlation, nous allons caractériser les coupfegure de
prestations offertes par I'|SET/ cible visée pag bénéficiaires de la nature de prestation.

L’atteinte de cet objectif passera par les étapesstes :

Z

° | Intitulé de I'étape

Formaliser les DAS

Hiérarchiser les DAS

Identifier les attentes liées a chaque DAS

Formaliser les Objectifs Qualité Stratégique OQS

Formaliser et hiérarchiser les prestations "foweuss" et définir les exigences a imposer aux
fournisseurs

gl | BRWIN[(F
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NO

Intitu
lé

Obijectifs et description

Résultats de la mise en ceuvre
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Formaliser les Domaines d'Activités Stratégiques,.B.

Cette étape
clairement la

vise a exprim
maniére

dont

er

s'instaurent les liens entre I'ISBET

Charguia et son environneme
pour chaque type de
d'échanges. Cette étape va about
la cartographie des

activités

nt

relations

ra

stratégiques de I'établissement qui

sont au coeur de son métier

1. Nous avons commencé p
faire exprimer en

Brainstorming les différente
prestations offertes par I'ISE]
pour les différents types d
relations d'échanges ‘“clien
déterminés par la politiqu
qualité.

2. Regrouper ensuite Ce

prestations par affinités, ma
aussi, en tenant compte du fa
gu'elles visent la méme cibl
de bénéficiaires.

3. Pour chaque classe (@
prestations ainsi obtenug
décrire la cible de bénéficiairg
visés.

4. Caractériser  enfin
D.A.S. par une étiquette.

chaqu

Les principales DAS dégagés sq
présentées dans le tableau suivant

Dt @ O

nt

Description des D.A.S(pour chaque type de relations d'échanges "Client")

Types ) N°
d acteurs Etiquette des Type de prestatlons_spemflques Cible bénéficiaire D.A.S.
prioritair D.A.S. offertes aux clients

es
Formation spécifique en
Administration des Affaires, Etudiants du
option petites et moyennes département
entreprises « PME » et petites et sciences
Licence moyennes industries « PMI » économiques et 1
Administration Encadrement des stages et projets  gestion
des Affaires de fin d’études
Ensemble des prestations offertes  parcours
par le service des affaires Administration des
estudiantines Affaires
Aide a l'insertion des dipldmés
Formation spécifique en
Marketing, option Techniques de
vente et communication « TV » gt Etudiants du
. communication et publicité département
Etudiants . « CP », sciences
Licence g, .
X Encadrement des stages et projets.conomiques et 2
Marketing A .
de fin d’études gestion
Ensemble des prestations offertes  Parcours
par le service des affaires Marketing
estudiantines
Aide a l'insertion des dipldmés
Formation spécifique en
Informatique
_ Enc_adr,e’ment des stages et projets Etudiants du
Licence de fin d’études .
: . département 3
Informatique Ensemble des prestations offertes :
. . Informatique
par le service des affaires
estudiantines
18 Aide a I'insertion des diplomés

Le nombre de DAS prioritaire a été limité a 5
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N° | Intitu Objectif et description Extrait des résultats de I'étape N°2
€
c
Q
S
()
e
% Hiérarchisation des contributions des ressourcesla politique de développement
> n n 7
@ . o, Garantir une meilleure qualité de la| .
g Axe de développement n°1 formation initiale Poids |60
© Code des ressources aC T L . Ordre
) ontribution & la réalisation de l'axe | 3.
=1 capter d'importance
= R11 60 1
’ R12 10 3
R13 5 4
5 R14 15 2
% A ce niveau il s’agit de répartir la R15 10 3
© | note de 100 entre les différentes Axe de dével .5, Assurer Tinsertion professionnelle des o, .. [0
2 ¢» | ressources détectées pour chague Xe de developpement n°2 diplomés oids
S | axe de développement. Code des ressources [ ..o i s o réalisati . Ordre
s ontribution a la réalisation de l'axe -
8 capter d'importance
3 R21 60 1
g R22 12 3
S R23 20 2
< R24 8 4
[}
©
c
.9
o
0
<
o
s
hes
T
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NO

Intitu
lé

Obijectifs et description

Extrait des résultats de I'étape 3
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Hiérarchiser les DAS

Ressources
R [Ri[R IR [R [R [Re[R [R [Rs [RIRy [ Ry [Ry [Rs [ Rs |
D.AS. Contribution de la ressource a la réalisationabee!'
N° Etiquette 60| 10| 5 (15| 10| 60{12|20| 8 |60 | 3(10(60|40|60|40| ¥ Ordre
Licence &
1 Administration | 9 | 9 | 3|1 (3|9 (99|31 (|3(1|9|9]|3]3 3 1
des Affaires ®
La hiérarchisation des D.A.S. Licence &
constitue ~ une opération 2 Marketing 9193|3193 3 3 3 00 0 1 3B = 5
supplémentaire de resserreme
vers la cible des "Objectifs Qualité Licence ®
Stratégiques ©o.Qsy| 3 informatique | ° | | O[3 3 ° ° 3 ¥ 3 1+ P P B B & 2
d'amélioration de la qualité. Formation
Il s’agit de déterminer le nive continuelz en o
de contribution de chacun de¢y 4 Administration 3131319 1y 3/ 1 33 3y 1 1 1 9 1 1 b 6
D.A.S. a la réalisation des ax des Affaires -
prioritaires de la politique d Gesii .
développement, pour concentie des |ognat|_res
les efforts qualité sur les plus 5 ep;(\)/eléc ion = 4
importants. compétences en 913|13(3(9(3/3[3|3|0(0|1|]9|9|1/|3 N
Il s'agit la encore de réduire | P lit
champ ou des efforts qualité quaite
seront a réaliser, aux prestation Gestionnaires <o
et produits qui contribuent le 6 PME/ PMI 919|199 333 30009 DB N €
gl’usla la réutsgiteiwgéi axes Vendeurs et -
éveloppement de . 2l
7 | specalistesen o o)\ 11 gl o 3] 3 3 3 4 0 0 9 6 B | & | 3
communication ~
et publicité

La colonne (1) caractérise les D.A.S. par les nusé@ttribués dans I'étapel

Les colonnes (2) précisent la contribution @ chaque D.A.S. a I'obtention des ressourgggiBritaires identifiees e
auxquelles on associe leur poidsla contribution du D.A.S. s'obtient par I'attribut d'une pondération chois
parmi les nombres 0 -1-3-9.

La colonne (3) exprime l'importance de la conttibn globale de chaque D.A.S. a la réalisation al@dlitique de
développement de I'entreprise.

La colonne (4) donne un ordre de priorité sur |A.S.

t
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Les principaux calculs ont aboutit a cette hiéresation

Etiquette DAS Ordre de priorité
Licence Administration des Affaires 1
Licence Informatique 2
Gestionnaires PME/ PMI 3
Vendeurs et spécialistes en communication et pitdlic 3
Gestionnaires de production avec compétencesetitéy 4
Licence Marketing 5
Formation continue en Administration des Affaires 6

23
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| N° [Intitulé | Objectifs et description | Extrait de résultats de I'étape
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Identifier les attentes relatives a chaque D.A.S.

Description des attentes par D.A.S.

Le travajl en groupe, par D.A.S. Type
une methode de type - Liste des attentes par D.A.S. d'attente
brainstorming, nous a| N Etiquette 1)
permis de balayer le plus Al : Une formation qualifiante en alternance aecdntreprises, R
Ia;;getment i potSS|bI|e i les Licence A2 : Renforcement de I'encadrement dans la formaties stages et les PFE R
attentes clients refatives cence : A3 : Guide d'orientation des débouchés potentiels e parcours Administratiof
a chaque D.A.S 1 Administration des affaires P
prioritaire. des Affaires — - -
P & A4 : Création de cellules de recherche de sujetedeerche dans des entreprise
our les quelques D.A.S. ; o P
choisis précédemment, dans le cadre du projet de fin d’études
exprimer les différentes A5 : Renforcement de laboratoires de travaux puasq R
attentes des clients puis A6 : Des formations adaptées aux évolutions déskepline, R
préparer leur A7 : La maitrise des techniques et des outils deldgpement les plus récents d R
hiérarchisation et analysef I'informatique fondamentale et appliquée,
la qualité des réponses 2 Licence A8 : La capacité de développer des applications tEmndifférents métiers de R
apportées par Informatique I'informatique.
I'établissement. A9 : Compétences dans le développement d'applicatiémsriatiques R
A10 : Compétences dans I'exploitation et la maintenamicematique R
Lorsque lattente est Le gestionnaire PME /PMI doit étre capable de :
consideéree comme Al1 : Gérer des dossiers administratifs, commexc&icomptables de R
nouvelle et n'a pas pu lentreprise.
gtre Ipnse ent_ corgptle Al12 : Gérer les opérations courantes liées a tmtegie de I'entreprise et
anst ‘? concep”lon e ? superviser les opérations d’approvisionnement divcgson. Participer a R
plres a '03' el et €3S I'élaboration et au lancement des actions commiecimenées par I'entreprise
;:rscséeee aer}fe eest ynpoete(e (études de marché et de concurrence).
» . - N
<P » ' A13 : Polyvalent, le gestionnaire PME/PMI doit &remesure de prendre en
' charge une multitude de taches aussi différented’grganisation, la R
Lorsque lattente  est communication, la comptabilité, la gestion du persd, I'action commerciale, la
déja intégrée a wung| 3 | Gestionnaires finance et la f|scallte. : . - T :
prestation mais qui peut PME/ PMI Al14 : Veiller & la bonne circulation de I'informati a I'intérieur comme a
tre insuffisamment I'extérieur de I'entreprise : la documentation, fiekiers clients, des actions de R
prise en compte, elle es promotion relatives aux produits ou services detteprise.
qualifiée de « Al5 : Maitrise des techniques bureautiques (tablgestion de bases de R
Réduction des risques donneées...)
et notée « R ». A16 : Assurer la gestion administrative du persofmése & jour des dossiers R
personn%fé, suivi des absences et des congédaliéyigu travail...).
A17 : Assurer également le suivi des relations desclients, les fournisseurs, l¢ R

banques, les services fiscaux et les organismésusoc
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NO

Intitu
Ié

Objectifs et
description

Extrait de quelques résultats de I'étape
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Hiérarchiser les attentes clients relatives a chdafyS

De nouveau, Il s'agit
de
niveau supplémentair
dans I'entonnoir pou
arriver aux points clé
d'amélioration. A partin
de
méthodes
nous avons sélectionry
les quelques attentes

fondamentales quli
structurent laj
satisfaction des clients

Il s’agit de :

redescendre d'u

O 5

I'utilisation de
simples

D~

Faciliter le choix
des actions de
progres. Pour celd,
pondérer les
attentes clients
pour chacun de
D.A.S. en fonction
de criteres liés a
une analyse intern
et externe de la

oY

1)

prestation.
Concentrer leg
futures actions

d'amélioration suf
un maximum de
cing sujets.

. | Etique .| Ordre ,
N tte Attentes Natu clc|c Poid attente Acteurs concernes par les
D.AS DAS re s S améliorations
Une formation ualifiante e I'établissement n’a pas raison
0 q : R 1] 1| 2| 2 14 de prioriser cette attente dars
o alternance avec les entreprises un plan d’amélioration
S
< Renforcement . de Fencadrem Enseignants, unité stage, unité
n dans la formation, les stages et| R 4| 3 4 | 48 2
) PFE
S PFE
S Guide d'orientation des débouch Départements. Enseianants
T otentiels our le arcou P | 3| 2| 4| 24 6 b , ENSEIgnans,
s P X P Responsable suivi dipldmés
1 *Z Administration des affaires P P
E Création de cellules de recherche
S sujets de recherche dans -
i entreprises dans le cadre du pr 2 21 2] 4| 16 £ Unite PFE
o de fin d’études
Q Personnel administratif
p Renforcement de laboratoire R 3 2l 1| 12 9 (directeur établissement),
travaux pratiques Ministére de I'enseignement
supérieur
I?es .formatlons_ _adaptees 4 R| 4 3| 3| 36 3 Départements (Enseignants
évolutions de la discipline,
Renforcement de [I'encadreme . . J .
o dans la formation, les stages et| R 4| 3| 4| 48 2 EnselgnantsF,)gglte stage, unite
= PFE
k= Guide d'orientation des débouch Départements. Enseianants
£ potentiels  pour le parcou R 12| 3| 6 12 P bl e 'd'gl‘ i
L Administration des affaires Responsable suivi diplomes
2 c
; Création de cellules de recherche
2 sujets de recherche dans o
(=
= entreprises dans le cadre du pr R 1) 3] 3 2 e Unite PFE
i de fin d’études
Personnel administratif
Renforcement de laboratoire R 4 al 11 16 7 (directeur établissement),

travaux pratiques

Ministére de I'enseignement
supérieur
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Etape 6 Formaliser les orientations qualité stratgique

Cette derniere opération de formalisation des @at@ns Qualité Stratégiques, O.Q.S., consistetimesles

principaux points de progres a réaliser vis-a-es dients.

Les attentes que I'on peut retenir, doivent étedyages pour déterminer le nombre d'axes de pragtesus
sera fonction des possibilités d'action de l'emisgp Pour arréter définitivement les choix, il est
nécessaire de relier la P.S.Q. aux autres grandjgtprde I'établissement qui mobilisent égalemest d

ressources.

Les orientations stratégiques Qualité retenues etétidées pendant une période de 3 ans sont les

suivants :

= Développer les compétences scientifiques et pdéfiqges des enseignants
=  Améliorer I'écoute client, le fonctionnement interet I'image de marque de I'établissement
= Adapter des programmes de formation, aux besoinsndtiers et aux évolutions scientifiques et

technologiques

= Développer les mécanismes de rapprochement dell'e®Ec le monde professionnel

»= Aider a l'insertion professionnelle des diplomés

Une fois les orientations stratégiques qualitéfailt identifier les prestations des fournisseurs apportent
directement ou indirectement a I'|SET, les resssingcessaires a la réalisation de sa politiquEdeloppement.
Le tableau ci-dessous montre un extrait des prinigpésultats.

Extrait des résultats de I'étape 6

Exigences nouvelles pour les fournisseurs

Expression des exigences nouvelle

Acteurs
"Fournisseurs'

Prestations des acteurs concernés

Plus d’engagement des enseigng
dans I'’encadrement des PFE

Engagement des départements

Enseignants

Définition des roles et responsabili']és

(Documents qualité : fiches de pos
manuel de procédures)

€S,

Programmer des séances de visite en entreprise

5 pou

définir des sujets a traiter et piloter la démarche

d’'exécution des sujets avec le professionnel
I'entreprise

jans

Renforcement des mécanismes de rapproche
avec les professionnels, Signature de : conven
de coopération avec des entreprises et des unés
étrangeres, Création de licences co-constry
masters professionnels, Organisation de jour
portes ouvertes, pour les anciens ainsi qug
présence dans des salons

ment
tions
rsi

ites,
nées
2 la

Mise en place d'un systtme de management de la

qualité en vue de la certification selon un réféet
ISO

n

Mise en place de structures |de Conventions avec des professionnels, comités
rapprochement avec les professionnels: composés d’enseignants et de professionnels, eellul
Implication des professionnels dans de suivi des diplomés, organisation |de
l'ajustement et la révision des manifestations (journées portes ouvertes et |aux
programmes de formation anciens dipl6més
Systeme d’informations intégré |et Aider a la mise en place de systémes d’informdtion
sécurisé intégré et sécurisé

. N . . » Mettre a disposition les le nombre et les
Mise a disposition de laboratoires . S . . ; R

. : N . fonctionnalités de laboratoires nécessaires a |la
nécessaires a l'accomplissement de la : . ] . .

i formation (ordinateurs nécessaires, maintengnce,
formation .
Personnel logiciels)
Conventions avec des professionngl&dministratif
comités composés d’enseignants ef de : : .
. o = Signature de conventions avec les professionnels

professionnels, cellule de suivi des o X . S

P - = Organisation de manifestations scientifiques en
diplémés, organisation de . )

. . . ! collaboration avec les professionnels

manifestations (journées portes

ouvertes et aux anciens dipldmés)
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Amélioration des

d’'enseignement et d’organisation

manifestations

structure

Création de structure de
appliquée

recher

S

the

= Disponibilité de salles d’enseignement

Mettre en place des unités de recherche seuletg
de la qualité de la formation et motivation

aran
les

enseignants technologues
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Phase 4 Préparation de la réalisation de la P.S.Q.

Cette étape se situe a la charniére entre la mikgpasition de la P.S.Q. et son déploiement densréprise. Il
s'agit de transformer la stratégie qualité en difge@pérationnels, d'identifier les principalessseurces
nécessaires a la mise en ceuvre de la P.S.Q. efplErgr les conditions d'appropriation et d'admédio personnel
a la nouvelle démarche engagée en matiere deéqualit

Tant en interne qu'en externe et d'assurer unie ypEirmanente. Il s'agit également d'évaluer I#érdits
parameétres de la politique qualité et de repéeéi®lutions dans les attentes des bénéficiainearednaires.
Cette phase est décortiquée en étapes suivantes :

P

° | Intitulé de I'étape

Pour chaque attente stratégique, identifier tesgssus, internes a I'établissement, a transformer
Modifier les objectifs qualités des processus

Déterminer les investissements a réaliser etfégsabilité

WIN|F-

Les principaux résultats de ces étapes figuresiaaiableaux suivants.
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| N° [ Intitulé | Objectifs et description | Extrait de résultats de I'étape
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Identification des processus internes a modifier

La mise en ceuvre du plan
d'amélioration destiné &
atteindre les objectifs fixés
par la P.S.Q., doit passer pa

une phase de localisation des

zones de ['établissement qui
devront subir des
transformations. En général,

seules certaines composantes

de I'établissement sont
concernées par lels
transformations.

Processus concernés par la straté

gie qualité

Attentes Stratégiques

Code

Intitulé

Enseignement ¢
apprentissac

gestion des PF

Formation continu

Aide a I'insertion e

I'orientation professionnel

Gestion financietl

Gestion des ressourc

humaine

Gestion administrative de

étudiant

Formation continu

Environnement de trav:

Ressources physiqt et

matérielles

Al

Améliorer de  I'encadremel
pédagogique dans I'enseignem
et les projets de fin d'études

X

X |Encadrement PF

x

A2

Mettre en ceuvre et suivre |
certifications qualité - sécurité
environnement

D
n

A3

Guide d’orientation des débouch
potentiels pour le parcou
Administration des affaires

s

A4

Renforcement de laboratoire
travaux pratiques

de

A5

L'acteur de la vente doit ét

capable de :

= Gérer I'information
commerciale

= |dentifier les cibles

=  Prospecter

= Analyser

= Prévoir

A6

Assurer également le suivi d
relations avec les clients, |
fournisseurs, les banques,

services fiscaux et les organisn
sociaux.  Gérer les opératig
courantes liées a la trésorerie
l'entreprise et superviser |
opérations d'3pprovisionnement
de livraison. Participer

I'élaboration et au lancement d
actions commerciales menées

I'entreprise (études de marché
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N° Etape 2 et 3

Objectifs et Nommer de maniére qualitative, la nature des cératiques de I'objectif quali des processus & modifier en priorité. Cette épapmet d'estimer, 3
description priori, la nature des investissements a réaliser et kabitité de ces investissements (disponibilité, cétmpces, technologies).

Extrait des résultats combinés de I'étape 2 et 3

Processus : Aide a I'insertion et a I'orientation pofessionnelle

Caractéristiques des Description qualitative des . S et 3
. : A . Investissements a réaliser Risques
prestations transformations a opérer
Constituer des comités dmc composés d'enseignants e  |mplication réelle des
Favoriser la valorisation des diplomes papliquer les professionnels dans I'ajustemenieatéision de professionnels RA
les professionnels programmes de formation
Renforcer la relation entre les encadreurs de TS&E le" Engagement des RE
encadreurs professionnels étudiants
Améliorer 'image de marque = Disponibilité des
et la reconnaissance de la ) ) i ) dinlamé étudiants
valeur des dipldmés Organiser une journée par an aux anciens diplémés - Disponibilité des RF

Valoriser la contribution des diplomésaa

NN o i . ressources matérielles
réalisation de la mission de I'établisse

oant

Créer une newsletter destinée aux dipldmés et augprises |=  Disponibilité des

Inventer les professionnels a toutes les manifestabrganisées moyens RF
= Engagement des

enseignants

Encourager l'intervention des professionnels daagburs

Creer une cellule pour le suivi des diplomés ettder de_

Suivre 'employabilité des | Mettre en place une cellule de suivi dggoyens nécessaires Disponibilité des

- RF
ressources matérielles

diplomés diplomés Réaliser une enquéte de suivi des diplémés bialenuel
Conduire une étude pour suivre la poursuite desleétude
diplomés

Code
RF pour Risque Faible, RA pour risque AcceptablRlgiour risque Inacceptable.
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Conclusion

Le secteur de I'enseignement supérieur peine tosijgour comprendre la corrélation entre I'apport de
I'enseignement et les résultats sur la qualitéadqsis. L'étude de la corrélation entre les entrisssprocessus
et les résultats de I'enseignement supérieur néeasgse évaluation en profondeur et des nouvetiéthodes.
La politique stratégie qualité constitue un levé® la qualité stratégique qui peut étre appliquésdaut
établissement.

La mise en place de la politique stratégie qualiféSET Charguia a passé par quatre grandes étapagpermis
d’aboutir aux processus clés opérationnels et fomeels, qui ont le plus d'importance dans la patidun du
produit ou service et qui ont le plus d’impact $arsatisfaction des clients directs de I''SET aosales
étudiants et indirectement les professionnels.eCatproche a été sélective dans la mesure ou phenais de
repérer les DAS porteurs sur lesquels il est pssie focaliser I'action.

La concrétisation de la politique stratégie quakéssira moyennant I'engagement de la part delésuacteurs
(GOGUE J.- M., 2000) de Tlinstitut supérieur desid&ts technologiques. Contrairement aux démarches
normatives qui intégrent peu le développement dargl humain. La participation maintient le déement et

la motivation et favorise un sens de I'appropriatifNonaka et Takeuchi, 1997)

Cette démarche nécessite d’accroitre la transpaudas procédures et leur uniformisation.

L'adoption progressive des principes de l'améliomtcontinue de la qualité et le développement €’'un
démarche qualité institutionnelle traduisant la R&®Qvent rencontrer des difficultés de nature ndlamique,
culturelle ou pratique.

L'action doit étre en cohérence avec le discolasiémarche est a structurer, en établissant $gonsabilités de
chacun et en assurant le suivi. (Barnabé, 1997)

Une bonne stratégie de communication, via la procluicle supports d'intervention, doit permettredééinir le
niveau d’'information qui sera donné a chaque agieur qu'il puisse s'approprier la démarche.
L'investissement inhérent a la mise en pratiquelad®SQ exige une prise en compte de tous les facteu
susceptibles de contribuer a sa qualité : que ite’'sme part les performances des étudiants etdssignants,
gue ce soit 'adéquation des stratégies pédagogjigies méthodes et des moyens didactiques et de eadu
management institutionnel par rapport aux objefitifss d’autre part.

La nécessité d'un systéme d’évaluation (GoldsmitBtainer, 1998) systématique devient indispensalix¢te
fonction consiste notamment & valider ou décidelateement d'actions, a réorienter certaines démarca
corriger certains principes de la politique quatitéfonction de I'évolution des contextes internexéerne... Elle
assure le bon déroulement des démarches quali&gcaia leur mise en cohérence globale en lien kveadre
structurant de la politique qualité. L'évaluationtdrne peut étre un outil de mesure itératif, péiane
d’objectiver les améliorations.

La maitrise de cette PSQ suppose un systéme dfiafam suffisant a la fois en terme qualitatif efqgtitatif
pour prendre des décisions. Ensuite une cellulgeddon de la qualité (CGQD) dans chaque départedema
étre installée

Paralléelement peut se développe le dispositif dié@ataon interne des politiques de I'établissementreesurant

le niveau d’atteinte des objectifs que I'établiesat s’est fixé dans sa démarche, le constat d'écaduit le
plus souvent a des actions de corrections

A terme, la démarche qualité vise & ce que se dgpel une attitude systématique de correction des
dysfonctionnements touchant chaque processus.elritdt de cet objectif repose sur le développemanted
culture qualité c'est-a-dire sur I'appropriationogressive des principes de la qualité par I'ensendss
professionnels.

Notant enfin que I'intégration de la démarche daatians I'enseignement supérieur et la recheraeetdiue
contribue a une amélioration considérable des peences et un élément déterminant pour le sucdesga
terme d’une organisation. (Nair, 2005 ; Kaynak, 20@ouglas et Judge, 2001 ; Das et al.2000 ; 3060 ;
Samson et Terziovski, 1999 ; Dow et al.1999 ; Chdrg$8 ; Hendricks et Singhal, 1997 ; Flynn et1&95 ;
Anderson et al. 1995 ; Powell, 1995 ; Ghobadia@adtear, 2001).
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