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01. INTRODUCTION

Aprés un tour de table des participant-es, Luc Canautte introduit la thématique de la séance en la replacant
dans le contexte trés particulier de I'évaluation institutionnelle :

» Les EES se dirigent, parfois volontairement, vers un paradigme plus autonomisant dans le cadre de leurs
évaluations programmatiques, ce qui nécessite de recourir a des expert-s externes et au-dela de les avoir
identifié-s et missionné-s.

» L’autonomie engage de maniére forte la question de I'externalité. Elle améne un certain nombre
d’avantages (« personnalisation » du SMQ, de la méthodologie d’évaluation ou encore de lien entre SMQ
et un ou plusieurs référentiels).

Dans ce cadre, la recherche de regards extérieurs, « décalés », décentrés — essence méme des évaluations
externes — prend tout son sens et peut fournir la matiere d’une analyse nouvelle et riche. Les regards externes
peuvent étre extérieurs a la FWB, a son propre EES ou simplement a sa filiere, faculté ou encore
département.

L’intérét des regards externes — de « l'alter-évaluation qualitative » (Younes & Gay 2014) — est de permettre
d’éviter la « dérive quantitative décontextualisée » tout en favorisant une « dynamique intersubjective
contextualisée » (Fallon & Leclercq 2014).

Différents outils et réseaux peuvent étre mobilisés pour les obtenir. Luc en mentionne deux, utilisés dans sa
haute école : la méthode d’analyse en groupe (MAG) et le modéle European Foundation for Quality
Management (EFQM).
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01.1/ LA MAG

La MAG est une méthode de résolution de problemes qui rassemble un groupe de personnes pour collaborer
dans 'analyse et la prise de décision. Elle vise a exploiter la diversité des perspectives et des connaissances
des participants pour aboutir & des solutions plus créatives et plus éclairées.

La MAG comprend quatre phases : le récit, les interprétations, 'analyse, les perspectives pratiques et
I'évaluation. Chacune de ces phases est divisée en différentes étapes. Les chercheurs travaillent avec les
participants-acteurs en les reconnaissant comme détenteurs de savoirs et capables de réflexivité.

Ala HERS, cette méthode a permis d’avoir un regard externe (celui des chercheurs ayant mené la recherche-
action) sur des fonctionnements internes.

01.2/ LE MODELE EFQM

Le modele EFQM offre des outils de gestion de la qualité et permet d’obtenir une certification. Son intérét est
d’étre applicable a toute organisation, quels qu’en soient la taille et le secteur d’activité.

Ce modele s’articule autour de trois criteres : I'orientation (« pourquoi »), les opérations (« comment ») et les
résultats (« quoi »). Il fournit une image montrant les points forts et les éléments & améliorer. Ces éléments
ne sont ni des normes, ni des prescriptions, mais des indications sur les relations entre les actions de
'organisation et les résultats.

A la HERS, ce modeéle a permis de réaliser une évaluation institutionnelle du systéme plus précise que celle
basée sur les ESG.

01.3/ ARTICULATION MAG / EFQM

L’alliance EFQM-MAG transforme 'évaluation qualité en un processus dynamique, ou la rigueur structurelle
du modéle EFQM s’enrichit de la richesse interprétative de la MAG. Les enjeux résident dans I'équilibre entre
formalisation et flexibilité, ainsi que dans la capacité a valoriser les contradictions comme leviers d’innovation.

02. ECHANGES

Les participant-es échangent ensuite sur la maniére dont ils ou elles ont déja exploité des regards croisés
dans les évaluations programmatiques. Différentes pistes sont évoquées :

» Un consortium créé par trois hautes écoles et au sein duquel chaque EES sollicite les regards des
qualiticiens des deux autres ;

» Des Advisory Boards comprenant des représentant-es du monde professionnel ;

» Des relais qualité de terrain ;

» Des personnes internes a 'EES et intervenant comme expertes dans d’autres filieres que les leurs ;

» Des parties prenantes externes a 'EES ;

» Des expert-es externes, comme dans le modéle AEQES, mais la question du co(t peut dans ce cas étre
un frein.
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03. POUR ALLER PLUS LOIN

FALLON C., LECLERCQ B. (2014), Leurres de la qualité dans I'enseignement supérieur ? Variations
internationales sur un théme ambigu, Louvain-la-Neuve : Academia.

VAN CAMPENHOUDT L., CHAUMONT J.-M., FRANSSEN A. (2005), La méthode d’analyse en groupe.
Applications aux phénoménes sociaux, Paris : Dunod.

YOUNES, N., & GAY, J.C. (2014), L’évaluation des enseignements par les étudiants dans les démarches
qualité : vers une alternative a des dérives quantitatives normatives et consuméristes, in C. Fallon & B.
Leclercq (Eds), Leurres de la qualité dans I'enseignement supérieur? Variations internationales sur un theme
ambigu, pp. 203-216, Louvain-la-Neuve : Academia.
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QUALI'TALKS

LA COORDINATION
QUALITE : UN PROFIL DE
FONCTION SUR MESURE! ?
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/ \\/ COMMENT CE QUALI" TALK
‘-*7 9. VA-T-IL SE PASSER ?

1. REMARQUES PRELIMINAIRES
° ECHANGER, PARTAGER, METTRE EN COMMUN...

* PAS DE DISCOURS PRESCRIPTIF

* RAPPEL DES CONSIGNES DE VISIOCONFERENCE (MICRO NOTAMMENT, TOURS DE PAROLE, ...)
2. RAPIDE TOUR DE TABLE POUR FAIRE CONNAISSANCE

3. UN DOUBLE CONSTAT ET QUELQUES QUESTIONS .. POUR INTRODUIRE LA
THEMATIQUE AVANT DE LANCER LA DISCUSSION

4. ECHANGES AUTOUR DE LA THEMATIQUE
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VERS UNE EVALUATION EXTERNE :

DES REGARDS QUI SE CROISENT
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CONSTATS ET QUESTIONS

Réflexion partant de deux constats :

- Les EES se dirigent vers un paradigme davantage autonomisant dans le cadre
de leurs évaluations programmatiques (parfois volontairement...), nécessitant
(e.a. pour la PAG) de recourir a des experts externes et donc de les avoir
identifiés et missionnés.

- Uautonomie engage de maniere plus cruciale encore |la question de
I’externalité. Cette autonomie amene un certain nombre d’avantages,
notamment au niveau de la « personnalisation » du SMQ, de la méthodologie
d’évaluation et de leurs modalités, tout en se conformant a un ou plusieurs
référentiels.

Dans ce cadre, la recherche de regards extérieurs, « décalés », décentrés (essence
méme des évaluations externes) offre un champ libre a une analyse réflexive nouvelle
et riche.



« Regard externe » : avis vs évaluation
(CG AEQES : « Typologie de regards externes », 23/1/24)

1. Intérét ?

Nécessité de tendre vers une alterévaluation qualitative (> EEE, voir Younes
et Gay) pour éviter la « dérive quantitative décontextualisée » et favoriser
une « dynamique intersubjective contextualisée ».

Fallon, Leclercq (2014), Leurres de la qualité dans I'enseignement supérieur ?
Variations internationales sur un theme ambigu

2. Diversité des outils et des réseaux :

Exemple de la MAG
Exemple de 'EFQM



La MAG (avis) pour mieux cerner les représentations diverses
autour de la définition de la qualité

La Méthode d'Analyse en Groupe (MAG) est une technique de résolution de problemes qui rassemble
un groupe de personnes pour collaborer dans I'analyse et |a prise de décision. Elle vise a exploiter la
diversité des perspectives et des connaissances des participants pour aboutir a des solutions plus
créatives et plus éclairées. La MAG peut étre utilisée dans divers contextes, y compris la gestion de
projet, la planification stratégique et la résolution de problemes complexes. Elle implique
généralement des méthodes structurées de discussion, de brainstorming et de prise de décision en
groupe pour parvenir a des conclusions ou des solutions.

La MAG est composée de 4 phases : le récit ; les interprétations ; I'analyse ; les perspectives pratiques
et I'évaluation. Chacune de ces phases est divisée en différentes étapes. Dans ce dispositif, le
chercheur travaille avec les participants-acteurs en les reconnaissant comme détenteurs de savoirs et
capables de réflexivité. Il sagit ainsi de mener une recherche rigoureuse, orientée vers la résolution de
problemes et I'évolution des pratiques, dans le cadre d’un processus collectif et participatif impliquant
directement les acteurs concernés par les pratiques étudiées.

» Regard externe de chercheurs en sociologie (recherche-action a la HERS)
sur un fonctionnement interne
» Croisement des perceptions internes et du regard extérieur



Présentation en tableau synthétiquie

Qualité, communication et points de vue
G2J2

Processus Qualité

Artifice Versus Traduction / Jonction
D a

Controle Versus Collaboration

Infantilisation D da

Imposition

Flicage Versus Confiance
P da Lovyauté a I’équipe

Communication

Expertise Qualite Difficultés Expertise « section »

Attentes Qualités d’articulation Attentes (besoins) des
hod Sections

)

Service Qualité Difficultes de Expertise « section »
mstitutionnelle compréhension Attentes (besoins) des

fond/forme Sections

|

La dimension « humaine »
Deux figures de la Qualité

Institution Versus Culture
[ X |

Questions de temporalités

Urgence en continu Versus Importance du temps long :
P a « pouvorr dormir dessus »

REGARDS CROISES



Un peu de benchmarking ... ?

PAG: recherche d’experts pour constituer des comités

A

BENCHMARK

https://www.helmo.be/Institution/Qualite.aspx




« Regard externe » : avis vs évaluation
(CG AEQES : « Typologie de regards externes », 23/1/24)

Adaptabilité a I'écosysteme
Perspectives nouvelles offertes

EFQM

CERTIFIED RECOGNITION
ORGANISATION

CERTIFICATION EFQM

Les certificats EFQM que vous
pouvez obtenir

EFQM (évaluation = certification), non reconnu par EQAR
Permet de couvrir des aspects assez peu couverts par les ESG (ou
insuffisamment balisés)

Le modele EFQM (European Foundation for Quality Management)
offre des outils de gestion de la Qualité et permet aussi d’obtenir

une certification.
Ce modele est utilisé par plus de 30 000 entreprises dans le but d’améliorer leurs

performances. L'intérét de ce modele est qu’il est applicable a toute organisation,
gu’importe sa taille ou son secteur d’activité. 'EFQM accompagne ces
organisations en leur permettant d’activer de nouveau leviers de progres et de
transformation.

Il s’articule autour de trois grands criteres : 'orientation («

pourquoi »), les opérations (« comment ») et les résultats (« quoi
»),

Il fournit une image montrant les points forts et les éléments a
ameéliorer. Ce modele EFQM est un cadre de travail fondé sur neuf
criteres. Ces éléments ne sont ni des normes, ni des prescriptions,
mais des indications sur les relations entre les actions de
I'entreprise et les résultats.

Les reconnaissances proposées par 'EFQM sont au nombre
de trois et correspondent a des niveaux de maturité croissants
dans la mise en oeuvre de la démarche EFQM.

- Le certificat "Validation" est obtenu dés lors que I'organisme
candidat a effectué un état des lieux initial et a mis en oeuvre
avec succés au moins trois actions majeures en utilisant la
logiqgue RADAR

- Le certificat "Reconnaissance de I'Excellence" est obtenu
dés lors que 'organisme candidat obtient plus de 300 points a
I'issue d'une évaluation officielle de 'EFQM. Le certificat est
de niveau "3 étoiles" pour une note supérieure a 300 points
jusqu'au niveau 7 étoiles pour 700 points.

» Le prix "Global European Award" est décerné une fois par an
sur la base d'un concours. Le gagnant est l'organisme qui a
obtenu le plus de points parmi tous les candidats.



RADAR PA (adaptation de I'outil RADAR aux plans d’action de la HERS)

Chaque action d'un PA(A) pourra faire I'objet d'une gestion methodique de type EFQM, grace a I'outil RADAR, d'ou I'importance
d'avoir relativement peu d'actions dans les PA(A) pour les suivre correctement, éviter le découragement et identifier chacune des

actions comme un grand objectif et non un moyen d'y parvenir.

Résultats Description Scoring

1. Le contfexte, la raison d'éfre et les finalités de I'action sont clairement definies communiquées
et partagés.

Finalités

Exemple :
Action = assurer la viabilité de la section grace & I'augmentation du nombre d'étudiants inscrifs

e Contfexte [oU en sommes-nous ¢) = baisse confinue de la population étudiante au cours des 5
derniéres années
e Raison d’'étfre (pourquoi ¢) = le recrutement étudiant est une question de survie pour la section

e finalités : assurer la survie de la section en promouvant les debouchés professionnels, les atouts
de la HERS, ... de sorte que le nombre d'étudiants augmente et se stabilise & un niveau suffisant.

2. Les objectifs stratégiques sont définis et sont globalement sur tfrajectoire ; ils permettent de

Reésultats
statuer sur I'efficacité de I'action vis-a-vis de la sifuafion inifiale.

Exemple :
L Action = assurer la viabilité de la section grdce & I'augmentation du nombre d'étudiants inscrifs

PSR T _—
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