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Enquéte Démarche Qualité

Introduction

Le bureau B3 du Ministére de la Jeunesse, de I'Education Nationale et de la Recherche a pour mission d'impulser la politique de développement des
Technologies de I'Information et de la Communication (TIC) au sein de I'Enseignement Supérieur. Dans ce domaine aussi, il est nécessaire d'avoir le
souci de la qualité. Les Campus Numériques sont donc concernés par cette préoccupation. Le bureau B3 a entamé un projet destiné a encourager les
campus qui souhaitent s'engager dans une démarche qualité ou renforcer celle qu'ils ont commencée.

Connaitre les réalisations, les attentes ou les projets des campus dans ce domaine grace a une enquéte a semblé constituer une étape initiale appropriée.
Elle a ét¢ menée aupres des 64 campus en avril - mai 2003. Un tiers des campus, 21 précisément, ont répondu au questionnaire envoyé¢. Il porte sur les
buts et les valeurs mises en avant qui définissent le cadre du projet du campus. Puis il interroge sur les activités du campus pour lesquelles une
amélioration de la qualité est souhaitable ou nécessaire. Les activités suggérées sont regroupées en cinq processus. Pour chaque activité, il est demand¢ si
elle est pratiquée actuellement ou si sa mise en pratique est projetée.

Dans ce rapport, nous présentons uniquement les réponses aux questions fermées (1 seule réponse par question) de l'ensemble des répondants, les autres
types ne pouvant étre exploités a ce stade. La présentation suit 1'ordre du questionnaire, a savoir le cadre, les valeurs, puis les processus. Chaque partie
contient un rappel ou un extrait des indications du questionnaire, un graphique des résultats et un commentaire.

Concernant les réponses quant a 1'existence (Actuel) d'une activité ou sa prévision (Projeté), il est indispensable de prendre en compte cela : il peut étre

répondu " oui " ou " documenté " a 1'existence d'une activité et " non " a sa prévision. En conséquence, il est difficilement possible, en faisant la somme
des réponses positives pour une activité, de savoir si a I'avenir, elle sera pratiquée par tous.

N. B. : I'ensemble des campus désigne dans la suite les 21 qui ont répondu.
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1. Le cadre de la démarche qualité

Questionnaire : Réponses non exclusives (plusieurs réponses possibles)

1- Usage interne au projet : la démarche d'amélioration de la qualité peut répondre au simple souci d'améliorer les résultats pour les usagers du campus
numérique et de clarifier les relations entre intervenants et usagers.

2- Usage externe au campus tourné vers I'Université, par exemple clarifier voire harmoniser les relations existantes entre le campus et I'université.
3- Les autres campus, des projets au-dela de I'Université, par exemple les relations et échanges avec le Ministére, avec la Région.

4- Une reconnaissance (accréditation, certification) peut étre jugée utile.

Les buts

butbl - But a usage interne butb1

butb2 - But tourné vers l'université butb2
B oui
[Inon
butb3 - But tourné vers l'extérieur butb3
butb4 - Recherche d'une certification butb4

Commentaire : Tous les campus sauf un pensent que I'amélioration de la qualité doit bénéficier d'abord aux usagers du campus. Alors, cet objectif apparait
comme prioritaire en ce début d'engagement dans une démarche qualité.

La réponse " oui " est majoritaire pour les quatre buts proposés. Et 12 " oui " pour la certification, but le moins partagé, constituent une proportion
importante de I'ensemble des réponses.

L'approbation est d'autant moins importante que le cercle de 1'objectif s'élargit.

Tout cela fait penser a un projet en phase de démarrage.



2. Les valeurs mises en avant
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Questionnaire : Ce cadre défini, il convient d'expliciter les valeurs, les attentes qui seront mises en avant. En voici quelques exemples :

| Les valeurs

valeurO1 - Assurer un bon niveau de satisfaction des apprenants et intervenants

valeur(03 - Faire acquérir des connaissances et compétences, faire réussir aux examens

valeur07 - Assurer un déploiement sur de nouveaux publics, marchés, notamment l'international

valeur08 - Maitriser 1'évolution des moyens et leur appropriation par les membres du projet

valeurl0 - Produire des effets sur l'université pour un bénéfice aux formations traditionnelles

valeurl1 - Favoriser les innovations au plan pédagogique, au plan des processus de travail, au plan de 1'organisation
valeurl2 - Garantir l'interopérabilité des contenus, documents entre le campus, 'Université, les partenaires, etc.
valeurl14 - Incorporer les possibilités de formation continue, formation initiale, y compris les informelles
valeur13 - Gérer I'évolution des compétences des intervenants en anticipant les évolutions

valeur04 - Optimiser le rapport effort-temps-étudiant / résultat

valeur(2 - Réduire les abandons

valeur05 - Améliorer I'égalité d'acces a la formation, lutter contre la fracture numérique

valeur09 - Assurer la marge nécessaire pour investir dans I'évolution de 1'offre

valeur06 - Maximiser le nombre de personnes formées, les délais de mises en oeuvre (université)

valeurl$5 - Autres ...

M oui
[Jnon

valeurO1

valeur03

valeur07

valeur08

valeur10

valeurl 1

valeur12

valeurl4

valeurl3

valeur04

valeur(02

valeur05

valeur09

valeur06

valeurl5

12

15 18

Commentaire : Huit valeurs recueillant 18 " oui " et plus, sont mises en avant. La premiere, " Assurer un bon niveau de satisfaction des apprenants et
intervenants ", unanimement reconnue, renvoie au but a usage interne. Son caractére pédagogique est d'ailleurs partagé avec les sept autres. Comme si les
premiers efforts se concentrent au coeur du métier. Impression qu'on peut vouloir confirmer en observant que les valeurs " Assurer la marge nécessaire
pour investir dans I'évolution de I'offre ", relevant de la gestion ou bien " Réduire les abandons " et " Améliorer 1'égalité d'acces a la formation, lutter
contre la fracture numérique ", relevant d'un souci dépassant largement le cadre du campus, sont moins bien partagées par l'ensemble.
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3. Décrire l'activité du campus : quels points sensibles ?

Questionnaire : Quels sont les points sur lesquels faire porter un diagnostic ? Pour un campus numérique, voici une série de suggestions. Elles sont
regroupées en processus, déclinées eux mémes en activités. Nous vous suggérons de mentionner dans les 3 colonnes l'existence (Actuel), le projet
(Projeté). Pour l'existence (Actuel), utiliser une des 3 lettres suivantes : - N : on ne fait rien actuellement ; - O : on fait quelque chose mais ce n'est pas
écrit ou documenté ; - D : on fait quelque chose qui est documenté.

3.1 Le processus de conception et création d'offre O et D : oui + documenté N : non

| Les activités Actuel Projeté

acti07a - Production de maquettes

acti05a - Organisation de la production des moyens, ie répartition du travail, planification, budget
acti0la - Organisation de I'offre, ie objectifs, découpage, organisation

acti02a - Organisation et choix pédagogiques (activités, situations, production, modalités d'évaluation)
acti04a - Identification des moyens a utiliser, acheter, produire

acti08a - Médiatisation

. . BOetD
actilla - Intégration ON

actil2a - Tests techniques et pédagogiques (avec des usagers)

actilOa - Revues de décision, évaluation et édition par un comité éditorial
acti06a - Etablissement de contrats de production et d'auteurs

acti09a - Acquisition éventuelle de documents, y compris le "recettage"

acti03a - Modélisation des services

actil3a - Autres ...

P20 020

Commentaire : Retenons les quatre premicres activités de ce processus, les plus pratiquées actuellement par 1'ensemble des campus. Elles semblent
indiquer que leur préoccupation est la production directe de contenus. Elles ont le caractére d'actions de démarrage destinées a alimenter rapidement le

4
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projet pédagogique. Concernant I'avenir, aucune activité ne se détache vraiment, excepté peut-étre l'activité " Intégration ". L'ensemble apparait plus
homogene. Les activités recueillent une proportion presque égale de " oui + documenté " et de " non ".

3.2 Le processus de recrutement

O et D : oui + documenté

N : non

| Les activités

Actuel

Projeté

acti2la - Accueil, affectation et mise a disposition des moyens

actil6a - Information, publicité

acti20a - Inscription pédagogique

actil7a - Gestion des contacts et relations aux prospects (personnes-entreprises)
actil9a - Inscription admistrative

actil4a - Définition de la statégie marketing, présentation de I'offre

acti22a - Vérification de démarrage

actil5a - Mise en place de la commercialisation

actil8a - Contractualisation avec le client

acti23a - Autres ...

HMOetD
[IN

acti2la
actil6a
acti20a
actil7a
actil9a
actil4a
acti22a

actil5a

. 2
acti23a P

J19

11
10

12

PZ Jio

|4

Commentaire : Les activités du processus de recrutement sont dans I'ensemble moyennement prises en compte. Il y a peu de différences entre ce qui est

fait actuellement et ce qui est projeté.
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3.3 Le processus de formation O et D : oui + documenté N : non

| Les activités Actuel Projeté

acti24a - Mise a disposition des consignes, objectifs de travail, moyens acti24a

acti25a - Expertise contenu et tutorat acti25a

acti26a - Prise en compte des événements, des besoins qui apparaissent, ajustement des moyens acti26a

acti29a - Evaluation et gestion des résultats (productions, travaux, tests, etc.) acti29a
MOetD
[IN
acti28a - Suivi de la progression des stagiaires acti28a
acti27a - Animation des groupes, de la communication acti27a
acti30a - Suivi et coaching personnalisé (choix d'orientation) acti30a
. 0
acti3la - Autres ... acti3la DZI UZO

Commentaire : Globalement, les activités du processus de formation sont, comme pour le précédent, moyennement prises en compte. La réunion des
réponses " oui " et " documenté " se répartit de facon assez homogene sur I'ensemble des activités suggérées.

Remarquons que les activités " Evaluation et gestion des résultats " et " Suivi de la progression des stagiaires " sont celles qui, a I'avenir, semblent nourrir
la plus grande préoccupation.
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1. Gestion des moyens techniques O et D : oui + documenté N : non

| Les activités Actuel Projeté

. .. . . 0
acti32a - Administration de la plate-forme de formation acti32a 1
acti34a - Gestion technique de la documentation et des supports pédagogiques acti34a o 12

. . .. . 0
acti33a - Gestion des moyens de communication acti33a 1

3 R . . 12
acti36a - Gestion des documents internes acti36a 0

. 2 s 11
acti40a - Interopérabilitédes ressources et plates-formes acti40a 10

BOetD
LN

acti37a - Hotline utilisateurs acti37a 13

. . . . 15
acti35a - Gestion documentaire acti35a 6

3 8 . 0
acti38a - Prise en compte des documents produits par les usagers acti38a % 14 1

. . .- . 13
acti39a - Gestion des moyens utilisateurs acti39a 16 3

i4la - A . 1 0
acti4la - Autres ... acti4la Uzo ﬂZI

|4

Commentaire : les trois premicres activités liées a la gestion des moyens techniques sont actuellement bien prises en compte. L'ensemble apparait comme

une préoccupation.

Les activités " Gestion des moyens utilisateurs " et " Gestion documentaire " montrent la plus forte progression parmi ce qui est en projet.
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3.4 Les processus supports (suite)
2. Gestion administrative et financiére O et D : oui + documenté N : non
| Les activités Actuel Projeté

acti44a - Suivi budgétaitaire
acti42a - Suivi administratif des stagiaires

acti43a - Facturation

HOetD
ON

actid4a

" 12
acti42a 9

|4

Commentaire : la gestion administrative et financiére est un processus moyennement pris en compte, aussi bien actuellement qu'a I'avenir. Avec ce qui est

projeté, on peut supposer qu'elle sera prise en compte par 1'ensemble des campus.

)20

3. Gestion des compétences O et D : oui + documenté N : non
Les activités Actuel Projeté

. . . . 16 11
acti45a - Mise en place des moyens humains acti45a 10

. Z_ o . 11
acti46a - Encadrement des équipes acti46a 10

. . .. A HOetD 11
acti48a - Evolution de 1'organisation et des roles ON acti48a 10

: 2 z 5 . 11
acti47a - Gestion des compétences et de la formation du personnel acti47a 10

. . 1
acti49a - Autres ... acti49a

v

Commentaire : dans la gestion des compétences, on constate que les activités " Mise en place des moyens humains " et " Encadrement des équipes " se
révelent actuellement bien plus pratiquées que les autres. Pour l'avenir, 1'ensemble est trés homogene avec une répartition identique sur les quatre

activités.
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3.5 Le processus de pilotage O et D : oui + documenté N :non
| Les activités Actuel Projeté

. . L : 0
actiS0a - Suivi des opérations acti50a 1

R 3 . . 11
acti51a - Relations avec les partenaires actiSla 10

. i e . : 12
acti52a - Définition des responsabilités et autorités acti52a 0

. . . . e : 14
acti54a - Analyse des difficultés, recherche des causes et mise en place des améliorations actiS4a 7

. . . . . BOetD ; 14
acti57a - Processus de décision pour fixation de nouveaux objectifs ON acti57a 7

. o 2 . . . . . 13
actiS6a - Exploitation des données sur 1'évolution des besoins, contenus et méthodes acti56a Q

i55a - Anal d ssul ¢d o . 13
acti55a - Analyse des résultats pédagogiques acti55a 3

16

aCt153a = EXplOltatIOIl de la mesure de SatlsfaCtIOIl deS etudlaIltS, des Intervenants acti53a 2

|4

Commentaire : les trois premieres activités sont dés a présent pratiquées par la grande majorité des campus. Elles sont vraisemblablement indispensables
au projet global et ce des le démarrage.

A l'avenir, bon nombre de campus envisage de développer des outils quantitatifs pour améliorer la qualité du pilotage.



Enquéte Démarche Qualité

Conclusion

Sur ’ensemble des réponses, les buts affichés, les valeurs mises en avant et les activités pratiquées ou projetées montrent que les campus numériques qui
ont manifesté leur intérét pour une démarche qualité sont dans sa phase de démarrage. Pourtant, vraisemblablement, le degré d’avancement de cette étape
initiale n’est pas le méme pour tous. Il ressort également que les efforts effectués actuellement portent sur les activités centrées sur le cceur du métier : la
pédagogie. Mais, notamment par un objectif de certification reconnu par la majorité, les campus numériques donnent la perspective d’une offre de qualité

dans un cadre dépassant leur propre cercle.
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