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QUESTIONNEMENT

Par ce travail, on se propose de savoir, dans un premier temps, si la Qualité totale, en
tant que concept corporatif, est applicable & I’«entreprise» universitaire qui posséde des logi-
ques et des dynamiques sociales particuliéres et si elle tient compte de la complexité et de la
spécificité des rapports sociaux intra-universitaires pour une implantation efficace de son dis-
positif. La question est aussi de savoir s’il existe des référentiels normatifs, autres que I’ISO
9001 :2000 sur 1’éducation, spécifiquement ;:onqus pour I’enseignement supérieur et, dans
’affirmative, quelles sont les universités libanaises pionniéres dans I’implantation d’un sys-
téme Qualité standardisé, pour quels motifs celles-ci se sont attelées a un tel projet et quelles

sortes d’avantages ont-elles tiré du processus d’implantation.

Dans un deuxiéme temps, on se proposera de savoir si I'implantation de standards tels
que les «Services aux étudiants» et «Intégrité» ont contribué a améliorer les conditions
d’études et la qualité de vie universitaire en général, a favoriser le climat d’entente entre les
étudiants et entre ceux-ci et I’institution ainsi que 1’esprit civique et démocratique dans la vie
au campus, partant la vie civile; si la Qualité totale a pu transmettre ses valeurs et infléchir
positivement les modes de penser, de sentir et d’agir sans rencontrer de résistances aux chan-

gements institutionnels opérés par son implantation.

Au vu des troubles enregistrés sur certains campus, dont I’institution est pourtant en-
gagée dans une démarche Qualité, on se demandera pourquoi celle-ci n'est pas parvenue a
prévenir ou résoudre ces troubles, ce qu’il a manqué au programme pour inoculer son «Esprit
Qualité» dans les esprits au campus, et quelle approche sociologique il convient de proposer
pour encadrer la démarche Qualité, forcer les résistances aux changements institutionnels et

résoudre les problémes d’intolérance, voire de violence a I’université. - -



INTRODUCTION

Si la Qualité totale, et les référents normatifs et instrumentaux qui I’accompagnent, tels
que I’'ISO, a été de prime abord destinée & une production «égale» (isos), & des fins
d’exportation, pour ensuite toucher au fonctionnement global des entreprises lucratives, et ce
afin de mieux gérer la qualité, son application récente dans le domaine éducatif - et notam-
ment I’enseignement supérieur - engage une dynamique nouvelle de développement des insti-
tutions et des logiques sociales particuliéres, puisque cette entreprise comporte des caractéris-
tiques spécifiques, méme si & maints égards elle s’apparente aux entreprises commerciales,
du moins dans les motivations qui ont poussé certains établissements éducatifs 4 implanter un

Systéme Qualité.

En effet, tout comme I’implantation de la Qualité totale, au moyen du référentiel qui la
matérialise, constitue un avantage compétitif pour une entreprise commerciale qui se fait
labelliser, il en est de méme pour une université. Nous verrons plus loin que 'une des prin-
‘cipales raisons qui ont incité I’université américaine de Beyrouth, et d’autres institutions lo-
cales qui ont suivi, a se faire accréditer, est leur besoin d’une part de se « refaire une santé »
au cours de la période d’aprés-guerre et, d’autre part, de se démarquer des universités dites
«commerciales» ou des «boutiques & diplémes» qui ont alors été créées durant potamment la
période qui s’étend de 1984 a 2000, tirant profit des «largesses» gouvernementales qui au-
raient, selon plusieurs commentateurs, contribué a rabaisser dangereusement le niveau éduca-
tif au Liban. Et ceci au mépris des lois en vigueur qui fournissent, et dans les moindres dé-
tails, toutes les conditions requises pour ’obtention d’un permis d’établissement. Les des-
seins et «dessous» de cette prolifération institutionnelle au Liban, dont la qualité¢ de
I’enseignement universitaire a fait les frais, ont été dénoncés par I’ancien recteur de 1’USJ

dans les «Résistances de I’universitéy.

La Qualité totale appliquée a 1’éducation possede plusieurs référentiels normatifs, dont
nous exposons trois d’entre eux dans cette étude : I’ISO 9001:2000 en éducation, la Middle
States Commission on Higher Education, composée de quatorze standards qualité pour

’enseignement supérieur, et la New England Association of Schools and Colleges, composée



de onze standards qualité pour le méme secteur, ceci outre la Démarche Qualité entreprise

par I’'Université Saint-Joseph, mais dont le référentiel et les standards restent indéfinis.

Le référentiel international ISO 9001:2000 en éducation constitue la preuve de
’applicabilité (a priori) d’un dispositif de Qualité totale dans le domaine éducatif. Le ma-
nuel en question pose le mécanisme d’implantation du systéme quzflité dans le champ
d’enseignement par une réadaptation des principes et des standards stipulés dans-le manuel de
base ISO 9001 : 2000 et par le soutien de I'ISO 9004:2000 qui n’est pas un référentiel
d’accréditation, mais d’accompagnement, lequel consiste a tracer les lignes directrices de

perfectionnement des procédures.

La norme ISO 9001 : 2000 en éducation crée une analogie entre I’entreprise (indus-
trielle ou commerciale) et 'université. Cette norme se base sur le fait que, a I'instar de
’entreprise, I’établissement d’enseignement posséde une administration, un département de
comptabilité et de finances, un département de ressources humaines, un service de gestion, un
service d’entretien, des fournisseurs, un produit (mati¢re et programmes d’enseignement),
des prestataires de service (les enseignants), une clientéle (les étudiants), une image de mar-
que a entretenir et rehausser (au besoin), un marketing & exercer pour augmenter ladite clien-
téle, etc. L’institution d’enseignement posséde donc la plupart des «clients» et des «méca-
nismes» que 1’on retrouve dans toute entreprise industrielle et commerciale. Cette analogie
fonde I’applicabilité des principes de Qualité totale dans le champ éducatif, avec toutefois
des variations particuliéres. Globalement,.la mise en ceuvre d’une telle technologie sociale
produit de nouvelles interactions sociales, et ouvre sur une nouvelle problématique organisa-

tionnelle et institutionnelle.

De ces nouvelles logiques qui se dégagent, nous retiendrons surtout le fait que la clien-
tele étudiante, et a la différence des entreprises commerciales, est a la fois un public externe
et interne. En effet, ce public vient de ’extérieur, il paye son service, mais participe active-
ment & la vie institutionnelle pour s’intégrer carrément dans les ressources humaines de
I’établissement. Et son incorporation se traduit par sa participation ‘ziux orientations et aux
décisions de D'institution, par le biais des comités, des clubs, des équipes de travail, etc. Ce
qui fait de ce «client» un membre a part entiére du personnel et « I’ame » de 1’ établissement,

sans laquelle celui-ci serait sans raison d’étre et sans vie. D’ou la nécessité pour I’institution



d’inclure ce «client-collaborateur» dans la gestion de ses ressources humaines, tout en usant
des techniques de relations publiques et de marketing pour le fidéliser et, a travers lui, attirer
de nouveaux prospects. Or le systeme ISO 9001 : 2000 en éducation semble méconnaitre ce
statut double de I’étudiant, lequel oblige une double approche managériale, ce qui rend les
techniques de gestion de la qualité d’un établissement d’enseignement ‘différentes de celles
d’une entreprise commerciale ou autre. D’autant plus que le systéme aborde le «service a la
clientéle étudiantex» en ignorant «les contraintes de 1’étudiant-collaborateur» qui doit se plier

. aux politiques et aux consignes de ’institution tout en participant a son fonctionnement,

Pour ce qui est du prestataire de service ou foumisseur du produit, & savoir
I’enseignant, celui-ci se distingue également de ses homologues de 1’établissement commer-
cial par son réle directeur vis-a-vis de ses étudiants-clients, ce qui contredit le principe du
«client roi» qui régit la relation ordinaire fournisseur-client dans le domaine commercial. Ce-
ci sans compter le role évaluateur que posséde le prestataire de service qu’est ’enseignant,

tandis qu’ailleurs, ¢’est plutdt le client qui évalue les produits et les services du commergant.

Quant au «produity, il est en quelque sorte imposé au client, méme si ce dernier a choi-
si le programme d’études dont il n’a, d’ailleurs, pas participé 4 la-conception, sans compter
que certaines matiéres, relevant surtout des lettres et des sciences humaines, sont élaborées ou
enseignées de sorte a étre «politiquement correctes», ¢’est-a-dire conformes aux orientations

politiques de I’Etat ou des lobbys influents qui s’y greffent.

Ces différences ne peuvent que rejaillir sur I’implantation du Systéme Qualité dans le
domaine éducatif, et notamment universitaire qui nous intéresse, et nous conduisent & prendre
une distance face a ’analogie initiale, étant donné que les statuts et les rdles des principaux
acteurs sociaux sont différents. Le référentiel normatif ISO appliqué a I’enseignement pour-
rait détenir les moyens et les éléments pour ’implantation d’un systéme de gestion adminis-
trative, procédurale de la Qualité, mais non de gestion humaine, relationnelle de la Qualité,
compte tenu de ces défauts de parallélisme entre I’ISO 9001 :2000 et son adaptation au do-

maine éducatif.

Un référentiel de Qualité totale appliquée a I’enseignement supérieur, non calqué sur
le modéle industriel ou commercial en raison des incompatibilités sociales entre les deux do-

maines, trouve ’'un de ses meilleurs modeles dans les quatorze standards de la Middle Staies



Commission on Higher Education (MSCHE) spécialement congus pour ’enseignement supé-
rieur et adoptés par I'universit¢é américaine de Beyrouth (UAB) qui a souscrit au projet
d’accréditation de ladite commission pour recevoir le certificat en juin 2004. Repris et ré-
adapté par 'UAB dans un manuel intitulé «plan d’autoformation» (self-study design), chacun
des quatorze standards a suivi une démarche conduisant a son implantation selon la procédure

suivante :

Problématique initiale (Questionnements) = Collecte d’informations = Etat des lieux

(enquétes sur le terrain) =» Recommandations =2 Dép6t rapport =» Correctifs/Implantation.

Les enquétes visant a déterminer 1’état des lieux de chaque standard utilisent des ques-
tionnaires, des focus group ou «groupes témoins», des entretiens, des inspections, etc., consi-
gnés par des tableaux statistiques et des descriptions détaillées. L’état des lieux se divise en
deux volets : ’'un matériel et ergonomique concernant les équipements, les installations, les
batiments ainsi que toutes les commodités, I’autre organisationnel et relationnel impliquant
le facteur humain dans sa dimension sociologique. Le document final présentant I’ensemble
des résultats des enquétes et des recommandations tient lieu de «rapport d’autoformation» qui
sera soumis au Comité de pilotage et qui, apres révision, servira de principale référence a
’audit d’évaluation devant mener & ’accréditation. Ne pouvant décrire la démarche emprun-
tée pour la totalité des standards établis par la MSCHE, nous en avons choisi deux : les Ser-
vices de soutien aux étudiants pour leur incidence sur la qualité de vie universitaire et
I’Intégrité pour sa contribution a la propagation de I’Esprit du Systéme Qualité, appelé a
inoculer dans la vie universitaire les valeurs d’éthique, de convivialité, de liberté
d’expression et de croyance, d’équité, etc. Les canaux de communication recommandés dans
notre étude afin d’optimiser I'implantation d’un tel Esprit sur les campus sont les publica-
tions, la signalisation, les conférences, la sensibilisation et la conscientisation orales par des
rassemblements, des journées spéciales, 1’organisation de rencontres pluriethniques, pluri-
confessionnelles, etc., la promotion du dialogue interculturel, interreligieux et «inter-

politique».

L’Esprit Qualité, dérivant du Systéme Qualité de la MSCHE, pourrait avoir produit
quelque effet pacificateur durant les élections estudiantines de 'UAB car 1’université s’est

particuliérement distinguée par I’organisation d’un scrutin relativement calme, contrairement



a d’autres, dans un contexte sociopolitique littéralement explosif; et ce malgré ’avantage que

possede I’UAB de regrouper toutes ses facultés et tous ses instituts sur un méme campus.

C’est a la faveur de cet «Esprit Qualité», sous-tendu par le Systéme Qualité, qu’une so-
ciologie de la Qualité totale a ét¢ initiée, faisant état de la transmission de codes symboliques

et culturels et identifiant les types de changements et de résistances aux changements.

Mais vu que le programmme de Qualité totale ne tient pas compte des interactions socia-
les complexes qui régissent I’institution et de 'interconnexion des deux réalités, psychique et
sociale, avec les mécanismes de défense et de résistance enclenchés par les changements ins-
titutionnels, une sociologie & caractere «clinique» est préconisée afin de mieux explorer les
causes profondes des résistances et des conflits et de tenter d’y remédier par les techniques

compréhensives de subjectivation des rapports microsociaux.



CHAPITRE I

QUALITE TOTALE : DEFINITION ET DESCRIPTION

1.1 Le développement de la Qualité Totale

1.1.1 Présentation du concept

Le projet d’implanter la Qualité totale dans I’enseignement supérieur au Liban requiert
au préalable une définition et une présentation de ce concept et de ses principaux instruments

d’implantation.

Pour cemer la signification conceptuelle de la «qualité totale», on pourra dire que ce
concept vise un perfectionnement continu des procédures et processus de fonctionnement
d’une entreprise, d’un organisme, d’une institution, d’une association, sur base de standards
bien définis, et ce dans ses domaines d’activités pris dans leur ensemble ou séparément, tels
que I’organisation du travail, la production, les services, etc. Mais il conviendra de bien dis-
'tinguer le «perfectionnement» de la «perfection» vers laquelle on ne peut que tendre... et a
Pinfini, tant les moyens et objectifs de travail sont changeants et mouvants, Paradoxalement,

la qualité ne peut jamais étre littéralement «totalex.

La Qualité totale est donc plus une approche, un état d’esprit, une «ambitiony» qu’un
systéme figé. Elle consiste a «perfectionner ['ensemble des processus en vigueur dans
l'entreprise, afin d’améliorer les standards de performance des produits ou services, de ré-
duire les délais et les coiits el par conséquent, de satisfaire des clients et d’augmenter les

profits de entreprisex» (in L’essentiel du Management, Novembre 97).

Une démarche officielle de Qualité totale doit impliquer ’ensemble du personnel

d’une entreprise, a tous les niveaux hiérarchiques, & commencer par le «top management» qui




doit en étre I’instigateur et le moteur, duquel doit émerger le «comité de pilotage», formé sur-
tout de collaborateurs internes spécialisés qui travailleront de concert avec des experts d’une
société consultante accréditée. Sa mission consistera a former 1’organisation et la rendre apte
a réussir I’«Audit qualité'» qui sera conduit par un organisme certificateur habilité a évaluer
les systémes de performance de ’entreprise et leur conformité aux standards internationaux
établis. Sil’organisation satisfait a tous les critéres, le certificat ISO lui est décerné (Interna-
tional Standard Organization), sous réserve de retrait du certificat en cas de rupture

d’application des standards, d’ou les réévaluations périodiques menées par les auditeurs de la

qualité.

La certification ISO regroupe différents référentiels (9001, 9002...) qui fixent la norme
a appliquer selon les domaines de perfectionnement choisis par l’orggnisation qui, une fois
accréditée, démontre a ses partenaires et a ses clients qu’elle se conforme aux standards in-
ternationaux d’organisation, de production ou de prestation et fournit, par conséquent, des

produits et services de qualité constante, sans risque de défectuosité (sauf accidentelle, de
’ordre de 1%).

Il convient de souligner que la qualité totale n’est pas synonyme de produit de luxe ou
de performance maximale, mais de réponse adaptée, pratique et économique a un besoin
donné, telle que I’appareil qui fonctionne sans panne, le bus qui arrive & I’heure, le service
d’accueil courtois et compétent, etc., et se caractérise par une constance de la performance,

plutdt que sa maximisation.

Le qualificatif de «total» ne pouvant que se mériter, le certificat ISO n’est donc pas
définitif mais renouvelable aprés inspections et réévajuations périodiques (6, 12 mois...) par
les auditeurs agréés, et ce dans le but de s’assurer que ’entreprise se conforme toujours aux
exigences et aux standards de qualité et que son man‘agement est toujours un «management
par la qualité totale» (Total Quality Management — TQM), c’est-a-dire un management enga-
gé dans la «démarche qualité» et la participation de tous les membres de Ientreprise a ladite

démarche vers la satisfaction totale du client.

1 Audit qualité : examen méthodique ¢t indépendant visant a dé iner si tes activités et résultats relatifs 4 1a qualité satisfont aux dispositions préétablies et si ces dispo-
sitions sont mises en ceuvre de fagon effective ¢t soni aptes 3 atteindre les objectifs (15O 8402).



C’est cet engagement d’ordre qualitatif, avec son perpétuel maintien a niveau, son per-
fectionnisme, ses mises a jour (techniques, humaines, etc.) et ses actions préventives et cor-
rectives en prévision d’un nouvel audit de revalidation, qui constitue 1’«assurance qualité»,

c’est-a-dire la garantie d’une performance standard, relative & 1’organisation, la production ou

le service.

Si le «management par la qualité totale» définit I’état d’esprit (et des lieux) d’une en-
treprise entiérement engagée dans le perfectionnement des processus et si la certification est
le couronnement de son action, il n’est pas dit que le concept de «qualité totale» est exclusi-
vement lié a la norme de qualité internationale [SO. En effet, il existe d’autres normes inter-
nationales, bien que I’ISO en soit la plus connue, comme il existe des normes nationales.
Toutefois, il reste qu’une entreprise peut se hisser par ses propres moyens au niveau des nor-
mes internationales par un processus d’autocertification. Mais il demeure que l’attribution
d’un label officiel de qualité par un organisme spécialisé fait la différence entre le «diplomé»,

formé selon les régles de 1’art et reconnu comme tel, et I’ «autodidacte».

D’ou ’avantage d’une formation sous le tutorat d’experts qui aideront le client a for-
maliser efficacement ses processus, ses normes et ses systémes de gestion de la qualité, sans
compter le bienfait publicitaire, et par conséquent commercial, qu’un tel «diplome» confére a

I’entreprise qui se dote ainsi d’un important avantage concurrentiel et d’une crédibilité consi-

dérable.

Le «management par la qualité totale» se doit de mobiliser, autant que faire se peut, les
ressources financiéres, techniques et humaines de I’entreprise s’il veut atteindre son objectif.
Celles-ci s’articulent autour de quatre pdles, a savoir la planification, qui consiste a définir
les taches et les imbriquer entre elles pour atteindre un objectif, I’organisation, qui offre la
charpente structurelle pour I’exécution du plan, I’activation des ressources humaines par la
formation, la motivation et la responsabilisation et le contrdle, fait de vérification, évalua-

tion, investigation, prévention et correction.

Ces quatre pdles, une fois activés, convergent pour déboucher sur ’excellence définie
par des «zéros» dits «olympiques», & savoir le zéro défaut, zéro panne, zéro risque, zéro mé-
pris... le zéro étant pris dans I’absolu, comme objectif a atteindre, dans un souci d’évitement

et de prévention de ’erreur.
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Lorsque ’«esprit qualité» est a I’ceuvre, que la politique qualité* est définie, ainsi que
les objectifs et les responsabilités, et lorsque le processus de perfectionnement est enclenché

dans le cadre du systéme qualité, lequel comporte la planification de la qualité, la maitrise de

la_qualité, ’assurance de la qualité et [’amélioration de la qualité, on parle 4 ce moment de

management de la qualité ou gestion de la qualité, a différencier du management par la qua-
lité qui se définit comme un engagement managérial, structurel et fonctionnel vers la qualité

totale.

1.1.2 Rappel historique

C’est dans les années 80 que ’expression «qualité totale» a commencé a se répandre
aux Etats-Unis et en Europé et a s’introduire dans les entreprises aprés une évolution de pl.u-
sieurs décennies sous diverses formes techniques et.-lexicales dont la principale étape était le
Total Quality Control (TQC) des Américains aux alentours de 1950 et aussi le Company-
Wide Quality Control (CWQC) des Japonais qui se voulait encore plus exigeant que le TQC.

Si la «maitrise de la qualité» est née aux Etats-Unis du besoin de perfectionnement de
la production en série sous I’impulsion de ’organisation scientifique du travail de Taylor et
qu’elle avait-a I’origine pour appellation maitrise statistique de processus (Shewhart — 1924),
¢’est au Japon, a partir des années 50, qu’elle a retenu ’attention des chefs d’entreprise qui.
Pont appliquée & leur management, tandis qu’elle n’intéressait aux Etats-Unis et durant trois
décennies que les experts des services qualité. Devant la stupéfiante montée qualitative de la
production japonaise, inspirée des enseignements de figures fondatrices comme Deming, Ju-

ran, Feigenbaum...I’industrie américaine s’est remise & 1’heure de la Qualité dans les années
80.

Mais pour comprendre les causes de la fulgurante ascension industrielle japonaise, il
faut s’arréter sur celui qui s’est affirmé comme &ant le précurseur de la Qualité totale: Ed-
wards Deming, 4 qui revient le mérite d’avoir fait renaitre I’industrie japonaise des cendres
de la seconde Guerre Mondiale, grice au premier «prototype» de Démarche Qualité qu’il a

congu avec ses fameux «14 pointsy.

2 La Politique qualité est définie par 1a norme 1SO 8402 comme étant «les orientations et objectifs généraux d’un organisme concemnant la qualité, tels qu'ils sont exprimés

formeliement par la direction au plus haut niveaun.
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Ce statisticien de formation fut approché durant la seconde Guerre Mondiale par le
gouvernement américain pour aider a ’amélioration de la Qualité du matériel militaire. Ala
fin de la guerre, il fut invité par les industriels et ingénieurs japonais pour les assister dans
leur volonté de changer de paradigme industriel: passer de la médiocrité a I’excellence indus-
trielle. A la question de savoir combien d’années il leur faudra pour atteindre un tel objectif,
Deming estima la chose possible en cing ans si ses directives étaient suivies a la lettre. Or ils

le surprirent en y arrivant en quatre ans!®

Les «quatorze points» de Deming, qui annoncent ’esprit de systématisation et de stan-
dardisation, et qui remettent en question certaines idées managériales précongues telles que
les chiffres prévisionnels, les slogans, les hiérarchies, etc.; ou méme certains canons de la

Qualité, tels que le «zéro défaut», etc., se résument briévement dans le hors-texte de la page

suivante.

Avant de devenir «qualité totale», c’est-a-dire avant d’englober ’ensemble des orientations,
objectifs et processus de ’entreprise dans une démarche et un systéme qualité bien définis et
- établis, la qualité a commencé donc a s’appeler maitrise [ou contréle] de la qualité (quality
control), touchant essentiellement la fabrication dans un souci de correction et de prévention
puis maitrise totale de la qualité (total quality control) par son extension, en amont vers la
conception, le marketing, I’étude des besoins...et en aval vers le service de vente, d’aprés-

vente, etc.

L’entrée de la maitrise totale de la qualité dans le Management a consacré
I’expression «Qualité totalen, qui est ainsi devenue un condensé du «management total de la
qualité» et qui forme la synthése entre le «management de la qualité» et le «management par

la qualité» (définis plus haut).

1.1.3 La certification ISO :

Considéré comme 1’un des principaux instruments de la Qualité totale, le référentiel
ISO, qui veut dire International Standard Organization, provient d’une fédération mondiale
d’organismes nationaux de normalisation qui est étroitement liée aux instances économiques

de ’ONU, notamment I"'UNIDO (United Nations Industrial Development Organization), ain-

3 «They surprised me and did it in four years» (Deming)



si qu'a ’O.M.C. (Organisation Mondiale du Commerce).

Point

Hors-Texte 1

Les 14 points de Deming

Description

1
Constance dans la poursuite des
objectifs

Se fixer des objectifs constants pour une amélioration conti-
nue du produit et du service, en puisant les ressources néces-
saires pour la satisfaction des besoins 2 long terme avec un
plan de travail compétitif pour rester dans la course et créer
des emplois.

12

2
Nouvelle philosophie

Adopter la nouvelle philosophie selon laquelle nous sommes
dans un «nouvel dge», créé au Japon. Ne plus vivre dans
I’acceptation habituelle des délais, des erreurs et des défec-
tuosités matérielles et humaines. Une transformation de style
est nécessaire pour stopper le déclin du commerce et de
I’industrie.

3
Arrét de la dépendance aux inspec-
tions

Eliminer le besoin d’inspection publique, comme mode de
vie, pour atteindre et maintenir la Qualité, et ce en fabri-
quant d’office un produit de qualité. Se référer aux statisti-
ques pour mesurer la ‘qualité dans les fonctions de fabrica-
tion et d’achat. :

4
Arrét de la recherche du « moins
cher »

Arréter I’habitude de traiter avec les moins-disants. Dimi-
nuer plutdt le coit total. Réduire le nombre de fournisseurs,
jusqu’a s’en tenir a un seul pour le méme produit, en inves-
tissant dans une relation a long terme basée sur la compéten-
ce, la loyauté et la confiance et en éliminant ceux qui ne se
conforment pas aux critéres de qualité.

5
Amélioration de chaque processus

Améliorer constamment chaque processus dans la planifica-
tion, la production et le service. Etre continuellement 4 la
recherche des défauts et des problémes afin d’améliorer
chaque activité dans la compagnie et réduire les coiits. Re-
chercher I’innovation et le perfectionnement continus des
produits, des services et des processus. Il est du devoir de la
direction de veiller sur la bonne marche du systéme (design,
machines, équipements, entretien, formation, supervi-
sion...).

6

Formation sur le tas

Créer de nouvelles méthodes de formation pratique, basée
sur la polyvalence et ’exercice des responsabilités dans le
but de tirer profit de chaque employé. De nouvelles aptitu-
des et de nouveaux talents sont requis pour accompagner les
changements et le progrés, notamment dans les méthodes de
travail, la production, le design, la machinerie, la technique
et le service.
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Institution du leadership

Adopter et instituer le leadership visant a aider le personnel
a faire un meilleur travail. La responsabilité des directeurs et
des superviseurs doit consister a rechercher la qualité plutét
que la quantité de la main-d’ceuvre. L’amélioration de la
qualité conduit automatiquement a I’amélioration du produit
et du service. Des rapports immédiats doivent étre commu-
niqués, advenant tout défaut ou toute défaillance dans le
systéme ou son application, suivis de mesures correctives et
décisives immédiates.

8
Elimination de la peur

Encourager la communication — verticale et horizontale — 2
double sens, et d’autres moyens destinés & chasser la peur et
le stress, de sorte a augmenter I’efficacité dans le travail
individuel et collectif.

9
Suppression des bariéres

Eliminer les barriéres et les obstacles entre les départements
et les secteurs afin de faciliter la coordination et le travail en
équipe qui permettront une anticipation et un traitement plus
rapide des problémes.

10

Elimination des exhortations

Eviter 'usage de slogans, d’écriteaux, d’exhortations 4
’adresse des travailleurs leur demandant un surplus de pro-
ductivité et le zéro défaut. Ce langage ne peut que générer
du stress et des conflits...et plus de défauts. Favoriser plutét
I'implantation et I’application du Systéme. Chercher et ino-
cujer la méthode. Les causes des défaillances résident au-
dela des moyens de la main-d’ceuvre.

11
Elimination des prévisions et des
objectifs arbitraires

Eviter la fixation de quotas prévisionnels et d’objectifs de
production susceptibles de mettre de la pression sur la main-
d’ceuvre. Préférer le leadership constructif pour
’amélioration de la qualité et I’optimisation de [a producti-
vité.

12
Institution de la « fierté ouvriére »

Eliminer le style de direction qui prive les ouvriers et les
responsables de la « fierté de leur savoir-faire ». Instituer un
encadrement responsable qui repose sur le travail de qualité
et sur la qualité du travailleur.

13
Promotion de I’éducation

Instituer un programme de formation et d’éducation opérants
et motivants. Encourager I’auto-perfectionnement continu
pour chacun. Une compagnie a non seulement besoin de
bons employés, mais d’employés qui s’améliorent grice a
une bonne éducation. L’avancement professionnel devrait
avoir pour impulsion le savoir.

14

Engagement de la haute direction

Définir clairement les orientations et I’engagement de la
haute direction destinés a améliorer la qualité et la producti-
vité par la mise en ceuvre des moyens qui le permettent. Et
parmi ces moyens figure I’implication du personnel a tous
les niveaux et dans tous les secteurs. La haute direction de-
vra également créer la structure qui permettra de suivre quo-
tidiennement chacun des 13 points mentionnés en vue de
réaliser les transformations requises. C’est [’action qui est
requise, plus que toute autre chose.
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La norme internationale ISO est née du besoin de donner aux douanes des pays impor- -
tateurs et aux acheteurs une garantie officielle d’assurance qualité, d’ou sa concentration, &
’origine, au domaine de la production industrielle. Les exigences du marché grandissant & la
faveur d’une concurrence de plus en plus étroite, la norme ISO a di suiv;e le rythme et déve-
lopper son répertoire de standards pour englober les «services» sous leurs diverses formes
(accueil, vente, aprés-vente...). Ainsi, la norme ISO ne s’est plus contentée d’étre un «passe-
port» pour I’exportation, mais un «dipléme» qui atteste la maitrise totale acquise par
I’entreprise a tous les niveaux de la hiérarchie et dans les domaines de spécialité choisis :
maitrise de la fabrication, des procédures administratives telles -que la comptabilité, la factu-

ration, la fiche de paie... de la logistique, du service a la clientéle, etc.

L’année 1994 marque la premiére version révisée et finalisée de la norme ISO identi-
fiée par des modeles ou référentiels indiquant les champs de perfectionnement choisis par

I’entreprise :

- ISO 9001 : Modele pour I'assurance de la qualité en conception, développement,

production, installation et prestations associées.

- ISO 9002 : Modéle pour ’assurance de la qualité en production, installation et presta-

tions associées.
- ISO 9003 : Modele pour I’assurance de la qualité en contrdle et essais finals.

Une seconde version, dite version 2000, a intégré les trois normes ‘ci-dessus en une
seule : la norme ISO 9001 : 2000, plus portée sur la notion de «processus» que celle de
«procéduresy, et plus attentive & la notion de besoins, qu’il s’agit de déceler par des études de
motivation {(questionnaires, etc.), et & la notion de satisfaction basée sur des essais (recherche-

développement...) et des tests (de dégustation...).

Bien entendu, le «phénoméne 1SO» n’a pas laissé un pays si influengable (positive-
ment et négativement) comme le Liban indifférent et a été au coeur, par exemple, du compte-
rendu des Associations des industriels, en janvier 1995, ou la notion de TQM, en tant que

méthode d’organisation et de gestion menant a I’ISO, a fait sa prometteuse entrée dans le cex-
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cle des dirigeants d’entreprises.

Nous disons bien prometteuse, comme pour signifier que, quelque part, «quelques-
uns» ont failli 4 la promesse et 4 la vocation de «qualité totale» pour faire de I’ISO une sorte
de bazar, de dipldme que 1’on vend a tout acheteur désireux de se donner une image de quali-

té, méme si celle-ci surpasse la réalité.

Du nombre de certificats décernés au Liban, on ne peut pas déterminer la proportion
des certificats «suspects», maisil y en a, et ceux-ci contribuent, lentement mais stirement, a

souiller et discréditer un label qui, par définition, se doit d’étre au-dessus de tout soupgon.

En effet, certaines sociétés certifiées au Liban'n’ont pas la politique qualité et le sys-
téme qualité requis et accusent un taux d’écart par rapport aux standards qui dépasse le seuil
de tolérance, au point oli ’on observerait non seulement des non-conformités mineures, mais
majeures. Outre que la prévention et la tragabilité des défauts ne sont pas appliquées selon les

régles de I’art.

Les raisons d’un tel laxisme rémontent au mercantilisme du client, au manque de com-
pétence et de rigueur de la société consultante, aux compromissions de 1’organisme certifica-
teur (qui est parfois de connivence avec la société consultante) et, au bout du compte, au
manque de contrble de [’instance internationale qui ne s’emploie pas, ne serait-ce

qu’occasionnellement, a auditer les auditeurs et s’assurer que les sociétés certifiées ou en

voie de I’étre répondent bien aux exigences de la norme et sont bien régies par un manage-

ment par la qualité totale.

1.1.4 Glossaire thématique :
Dans un souci de récapitulation et de simplification, nous définissons ci-dessous les

termes principaux sur lesquels reposera la suite de notre recherche.

A- Qualité totale :

a) Objectif: Méthode de recherche du zéro défaut impliquant tous les salariés (in

L’essentiel du Management — Novembre 97).

b) Définition : Perfectionner I’ensemble des processus en vigueur dans I’entreprise, afin
d’améliorer les standards de performance des produits ou services, de réduire les délais et

les colits et, par conséquent, de satisfaire des clients et d’augmenter les profits de
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’entreprise.
¢) Caractéristiques :
- Démarche de progrés continu.

- Mobilisation des ressources humaines (implication de TOUS les salariés), des res-

sources financiéres et techniques de ’Entreprise.

d) Cofits :
- Remise en question profonde des processus de travail.

- Réinvestissement et réaménagement éventuels dans un but d’alignement sur les prin-

cipes de qualité totale.
- Formation et recyclage du personnel.
- Installation des systémes de prévention, d’évaluation, de détection et de tracabilité.

e) Avantages : ]

- Financiers : hausse de la productivité grice a la réduction des cofts; rationalisation

des activités et élimination des sources de gaspillage.
- Humains : implication, motivation et responsabilisation de I’ensemble du personnel.

- Commerciaux : atout pour attirer des donneurs d’ordre pour la sous-traitance ou des
commandes en général; satisfaction de la clientéle grice a la fiabilité du produit ou

service; augmentation de la part de marché; rehaussement de [’image de marque.

B- TQM ou Total Quality Management ou Management par la Qualité totale. Trois critéres

définissent ce concept :

- La démarche qualité engage |’cnscmble du personnel, du sommet a Ia base, et mo-
bilise toutes les ressources de I’entreprise (humaines, financiéres et techniques).

- L’entreprise est résolument orientée vers la satisfaction du client.

- La qualité totale est initiée par la direction générale qui désigne un «Comité de pi-



17

lotage» chargé de son implantation.

C- Certification :

Elle est la consécration d’'une démarche de qualité totale par un organisme spécialisé
de certification aprés I’accompagnement d’une société consultante qui aide le client & perfec-
tionner et formaliser ses processus de production et/ou de prestation, a en établir les standards
et a installer les systémes d’évaluation et d’investigation. La certification atteste que la pro-

duction ou le service satisfont aux exigences de la norme intemationale.

La norme de qualité intemationale la plus répandue et reconnue est la norme [SO (In-
ternational Standard Organization ou, en frangais, Organisation Internationale de Normalisa-
tion). L’entreprise peut établir elle-méme ses propres standards de qualité internationale. On

parle alors d’auto-certification.

L’organisation internationale de normalisation, ou ISO, est une fédération mondiale
d’organismes nationaux de normalisation d’a peu prés 140 pays. En principe, chaque pays
membre de la fédération est représenté par un Aorganisme national. L’ISO est une organisation
non gouvernementale qui a vu le jour le 23 février 1947* et dont la mission consiste a élabo-
rer et établir des normes de qualité et A reconnaitre leur juste application par I’attribution d’un

certificat qui est décerné, aprés évaluation, par un organisme accrédité par ladite organisation.

L’objectif premier de cette organisation était de faciliter les échanges des biens et des

services entre les pays en créant des standards de gualité constante qui servent de garantie
entre les producteurs, sous-traitants ou prestataires de service d’une part, et les clients ou

donneurs d’ordre d’autre part.

Le nom de I’ISO ne provient pas uniquement du sigle anglais (International Standard
Organization), mais également du préfixe «iso» qui est un dérivé du grec «isos» signifiant
«égal». C’est cette performance «égale» qui mene logiquement a la notion de «orme» et qui

caractérise ainsi le concept 1SO.

L’ISO se compose de «séries» qui forment des catégories de compétence, telles que les

4 La premi¢re norme [SO est parue en 1951 sout le titre «Température normale de référence des mesures industrielies de longueur.
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séries 9000, 14000, etc. Chaque catégorie «égifere» dans un domaine particulier. Ainsi, la
série ISO 9000 est consacrée au management et & ’assurance de la qualité; la série ISO

14000 est quant a elle consacrée au management environnemental, etc.

Chaque série se compose de «éférentiels» ou «normes», tels qu’ISO 9001, 9002,
9003, etc., qui sont des sous-catégories de spécialisation ou I’accent est davantage porté sur
un domaine particulier de perfectionnement, tel que la sous-traitance, le service aprés-vente,

etc.
D- Normes :

Elles sont définies comme «des accords documentés contenant des spécifications tech-
niques ou autres critéres précis destinés a étre utilisés systématiquement en tant que régles,
lignes directrices ou définitions de caractéristiques pour assurer que des matériaux, produits,

processus et services sont aptes a leur emploi.»

Les principales vertus des normes sont la commodité d’emploi d’un produit et sa fiabi-
lit€ ou I'impeccabilité d’un service et sa constance. L’élaboration d’une norme repose sur

trois principes qui sont :

- le consensus, qui réunit les points de vue des différents acteurs intéressés par la
question : fabricants, vendeurs et utilisateurs, groupes de consommateurs, labora-
toires d’essais, gouvernements, professionnels de I’ingénierie et organismes de re-

cherche.

- la satisfaction globale, susceptible d’embrasser ’ensemble des industries et des

clientéles intéressées partout dans le monde.

- la participation active et volontaire de tous les acteurs ou protagonistes du marché,

étant donné que le besoin est issu de ce milieu.

En général, le besoin d’une norme est communiqué par le secteur industriel concerné a
un comité membre national qui soumet le projet a I'tSO pour approbaﬁon. Une fois le projet
approuvé, des groupes d’experts sont formés et mis a pied d’ceuvre afin de définir I’objet
technique de la future Norme internationale. Vient ensuite la phase dite de «la recherche de
consensus» par la réunion des pays intéressés en vue d’élaborer les spécifications techniques

communes devant figurer dans la nouvelle norme. La troisi®me et derniere phase voit
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I’approbation formelle du document qui, pour étre accrédité, doit remporter I’adhésion des
deux tiers du comité de conception de la norme et de 75% de ’ensemble des membres vo-

tants.

1.2 Le développement de la Qualité totale en éducation ou la norme ISO 9001:2000 en
éducation

Pour aider & introduire la Qualité totale dans le domaine éducatif, un atelier intematio-
nal fut tenu par une instance de 'ISO en octobre 2002, & Acapulco, au Mexique, a I’issue
duquel un « sous-référentiel » a I'ISO 9001 :2000 fut établi, qui consiste en une adaptation au
domaine éducatif. Ce document, agréé par 1I’Organisation, et ayant pour titre «ISO
9001 :2000 en éducation », se fonde essentiellement sur la norme de base ISO 9001 :2000 en
y apportant les adaptations spécifiques relatives au domaine éducatif et s’appuie sur les re-
commandations de I’ISO 9004 :2000, qui n’est pas une norme de certification, mais un ma-
nuel de lignes directrices pour le perfectionnement continu  tous les niveaux. Cette norme de
Qualité totale est destinée a 1’¢éducation en général et ne vise pas particuliérement 1’éducation
supérieure ou ne touche pas a ses spécificités. D’ou 'insuffisance relative de cette norme, en
comparaison avec celle exposée au chapitre suivant. Mais elle a cependant le mérite
d’instaurer un Systéme de Gestion de la Qualité (Quality Management System) touchant 2
tous les domaines d’une organisation éducative en la concevant comme une entreprise ayant
son personnel, ses partenaires, ses fournisseurs, sa clientéle (étudiante), ses produits (les ma-

ti¢res d’enseignement), ses structures, ses procédures et processus, son image, etc.

Les avantages de I’implantation du systéme SO 9001 :2000 en éducation se mesurent
a aune de ceux observés dans le domaine corporatif grice & l'implantation de I’ZSO

9001 :2000 et peuvent se résumer comme suit :

- Amélioration des procédures administratives et des systémes de traitement;

- Amélioration des structures organisationnelles et des pratiques fonctionnelles.
- Définition des politiques de gestion et d’administration;

- Amélioration des réseaux de communication;

- Réduction des colts et des frais 2 moyen et long terme;

- Etablissement de stratégies de développement;

- Conception de techniques d’auto-formation et d’auto-évaluation;

- Amélioration des performances professionnelles et des conditions de travail;
- Amélioration des conditions d’étude et de recherche;
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- Amélioration des services aux étudiants, partant de la satisfaction étudiante;

- Animation de la vie étudiante;

- Augmentation de ’attrait, et par conséquent.de la «clientéle» étudiante;

- Et s’ajoute pour les universités francophones : le renforcement de la francophonie uni-
versitaire pour contrer la vague universitaire anglo-saxonne.

L’un des mérites du systéme ISO de gestion de la Qualité est I’accent porté sur I’aspect
stratégique et managérial, et particuliérement sur la satisfaction de la clientéle, en évaluant
ses besoins et ses attentes. Par la suite, ['entrée dudit systéme dans le domaine éducatif ne
peut étre que bienvenue tant les lacunes a ces niveaux sont patentes, et notamment dans les
universités francophones libanaises dont la langue s’essouffle et la « clientéle » étudiante
s’amenuise, ce qui conduit certains rectorats et conseils administratifs a réfléchir sur les me-
sures stratégiques et tactiques a adopter en vue de ranimer la vie universitaire et la culture

francophones et par conséquent d’augmenter 1’attrait et le rayonnement de 1’institution.

Du référentiel ISO 9001 : 2000 en éducation, on retiendra les ' grandes lignes de Qualité

totale suivantes :

1) Sur la_documentation : La rédaction d’un Manuel Qualité, qui doit déterminer
I’étendue du systéme de gestion de la qualité éducationnelle, les corrélations et interpénétra-
tions de ses processus et comprendre un descriptif détaillé des procédures de gestion telles
qu’exigées par I’ISO 9001. La documentation doit reposer sur les principes de base de ges-
tion de la qualité, & savoir la focalisation sur les besoins et le taux de satisfaction du
consommateur, en ’occurrence I’étudiant; I’instauration d’un leadership apte & imprimer le
mouvement dans la direction qualitative et réunir les bonnes volontés & tous les niveaux. Le
texte devrait aussi encourager I’implication de tous les acteurs de 1’institution; mettre en pla-
ce les processus aprés les avoir définis, en privilégiant celui du perfectionnement continu;
définir la prise de décision qui doit découler d’une analyse précise des informations, de sorte
a assurer un maximum de justesse et d’efficacité; enfin assainir et raffermir les relations de

P nstitiition avee eec partenaires nonr un bienfait ot un nrofit mutuele
L HASLTULION avece S€S i_.v-;u{r.,l{nl!ua pour un oicinait &t un pi QIIL muluels

2) Sur ’engagement du management : La direction de I’établissement (scolaire, tech-

nologique, universitaire...) doit démontrer une orientation résolue vers la Qualité totale et

émettre des directives en ce sens a tous les secteurs et départements concernés. Elle doit
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s’assurer que les programmes et procédés d’enseignement sont conformes aux exigences 1¢é-
gales et réglementaires, préalables a toute démarche vers la certification. Elle doit aussi
s’engager a garantir le perfectionnement continu du systéme Qualité et & mener a terme son
développement selon les recommandations de la norme. Mais en signe d’engagement formel,
la haute direction commencera par transmettre le plan du Systéme de Gestion de la Qualité a
I’ensemble de 'institution — notamment la population étudiante - afin de I’informer du projet
et solliciter son implication. Un plan de communication, périodiquement mis a jour, sera
également initié par cette instance, lequel comportera la politique Qualité de I’institution
d’enseignement, sa vocation et sa mission, ses objectifs 3 moyen et long terme et les ressour-
ces humaines et matérielles mises en ceuvre. Mais, par-dessus tout, ’engagement de la haute
direction devra essentiellement porter sur I’identification des facteurs qui satisfont les be-

soins et les attentes du consommateur, c’est-a-dire 1’éléeve ou I’étudiant.

3) Sur I’objectif client : Suite a ce qui précéde, ’analyse des besoins et des attentes des

éléves et des étudiants, qui forment la « clientéle » de I’institution d’enseignement, et ce dans
le but de réaliser leur satisfaction totale, constitue la clé de votite de la norme 9001 :2000 et

par conséquent 9001 :2000 en éducation.

Ces « besoins » et « attentes » devront étre convertis en « exigences » qui seront com-
muniquées a ’ensemble du personnel, administratif et professoral en ’occurrence. Sous
’impulsion et la supervision de la haute direction, les départements concernés par ces « exi-
gences » s’emploieront 2 les examiner en vue de créer ou d’améliorer le « produit » ou le ser-
vice, si celui-ci s’avére profitable et pertinent. Une étude comparative du « marché » éducatif
destinée a identifier les lacunes de I’institution, ses points forts et points faibles ainsi que les
avantages compétitifs a acquérir, sera requise. Cette orientation vers la « satisfaction client »,
appuyée par la technique comparative dite du « benchmarking » ne pourra que conduire
I’institution d’enseignement a un surcroit de Qualité, d’avantages concurrentiels, de visibilité,

partant de clientéle étudiante.

4) Sur la Politique Qualité : Tout en étant adaptée a la culture de I’institution et a sa

mission, qui doivent étre bien définies, la Politique Qualité, dont la formulation reléve de la
haute direction ou du rectoral, doit rencontrer les objectifs fixés, inclure un engagement pour

I’amélioration continue du Systéme de Gestion de la Qualité, fournir un cadre de référence
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qui est la norme de standardisation ISO, circuler et opérer a tous les niveaux de P’institution et
dans tous les départements et étre continuellement mise a jour pour un maximum de compa-

tibilité.

5) Sur les Ressources humaines : Celles-ci portent principalement sur la compétence et
les aptitudes des corps enseignant et administratif pour fournir un « préduit » - comprendre
un enseignement — de haute qualité. Outre les qualifications académiques et professionnelles
de base exigées, la formation et I’évaluation continues du personnel, y compris une évalua-
tion de la part du « client », sera de rigueur, et ce a la lumiére des statistiques de performance;
du taux de satisfaction étudiante et du degré de réalisation des objectifs fixés par la haute di-
rectioﬁ. Le curriculum des enseignants ainsi que des administratifs pergus comme le « per-
sonnel de soutien » devra accompagner en permanence les éventuels changements scientifi-

ques, technologiques et méthodologiques.

1l convient cependant de relever une lacune ou une insuffisance dans la norme sur les
ressources humaines, laquelle n’aborde pas I’aspect psychologique et moral du personnel
enseignant et administratif engagé dans la mission pédagogique. En effet, il a été démontré
. dans des études conduites par des spécialistes en €ducation que I’équilibre psychologique et
nerveux de I’enseignant est primordial pour mener a bien (et a terme) la mission
d’enseignement et produire un résultat optimal dans I’opération d’apprentissage. Les observa-
tions démontrent, par exemple, qu’un enseignant stressé communiquera son stress a ses €lé-
ves ou ses étudiants®, ceci outre les abus d’influence et de pouvoir qui peuvent étre commis,
étant donné ia supériorité de 1’enseignant ou du personnel administratif par rapport a la clas-
se, ou les infractions d’ordre moral et pénal, telles que le harcelement sexuel, etc. D’ou, la
nécessité d’inclure dans les recommandations de la norme la passation de tests psychologi-
ques au personnel enseignant et administratif, tels qué le « Malash Burn Out Inventory » qui

détecte le taux de stress ainsi que d’autres tests de personnalité pertinents.

Il en ressort donc que 1’équilibre psychologique et la maturité du professionne! en édu-

cation est une condition sine qua non d’un enseignement de qualité.

Le référentiel ISO 9001 :2000 en éducation fait le tour exhaustif de la question et creu-

5 Jean-Claude Dortu, « Enseigner sans étre steessé »
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se au fond de la matiére éducationnelle en adaptant les recommandations élaborées par ’ISO
9001 :2000 régulier, applicable 4 toute entreprise fondée sur les produits et services. Mais il
demeure que cette norme ne concerne pas spécifiquement 1’enseignement supérieur qui trou-
vera au chapitre suivant un référentiel taillé sur mesure, aux standards bien arrétés et établis

et aux méthodologies respectives bien définies.

1.3 La Qualité totale et 1a «Commission des KEtats de I’Est de I’Enseignement Supérieur»
(Middle States Commission on Higher Education)

La notion de «Qualité tolale» dans I’enseignement supérieur trouve une de ses princi-
pales références dans un systtme américain d’accréditation universitaire que 1’université
américaine de Beyrouth (UAB) a implanté dans son établissement. Cette norme universitaire
américaine — ou référentiel —a été établie par une Commission appelée Commission des
Etats de I’Est de I’Enseignement supérieur (Middle States Commission on Higher Educa-
tion®), laquelle consiste en un regroupement des établissements universitaires de I’Est des
Etats-Unis qui ont jugé nécessaire d’émettre et d’implanter des standards de qualité dans le -
domaine de !’enseignement supérieur, sur le double plan académique (programmes
d’enseignement et systémes d’é¢valuation) et para-académique (vocation, mission, conditions
d’études...).

Créée en 1919 sous le nom de Commission on Institutions of Higher Education of the
Middle States Association of Colleges and Secondary Schools, cette association est consacrée
au perfectionnement éducatif & travers ’accréditation des établissements de Venseignement
supérieur des Etats de 1’Est. Elle se fait aujourd’hui appeler la Middle State:’s Commission on

Higher Education.

Dans son principal manuel intitulé “Caractéristiques d’Excellence dans
’Enseignement Supérieur : conditions d’éligibilité et standards d’accréditation™, des stan-
dards d’enseignement, d’administration et d’animation universitaires de qualité sont minu-

ticusement présentés en vue ¢’ étre accrédités par des confréres auditeurs, formés et assignés

6 Middle States: 'ensemble des Etats de t'Est des Etas-Unis entre New England et le Sud : New York, New Jersey, Pennsylvania, Delaware et Maryland.

7 Characteristics of Excellence in Higher Education [ eligibility requirements and standards for accreditation.
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par ladite Commission.

L’accréditation de la Middle States Commission atteste que I’institution en question a
bien défini ses missions et objectifs et s’emploie & les réaliser, qu’elle a mobilisé toutes ses
ressources (humaines, matérielles, techniques...) et qu’elle a mis en branle son processus de
perfectionnement et d’évaluation de ses performances. L’établissemént accrédité par la,
Commission démontre ainsi qu’il remplit les critéres suivants :

- qu’il posséde une mission adaptée a I’enseignement supérieur de qualité;
- qu’il est orienté vers des objectifs bien définis et adéquats, principalement les objec-

tifs de formation, d’éducation et d’apprentissage;

- qu’il a mis en place les conditions et procédures a travers lesquelles ses missions et
objectifs pourront étre réalisés;
qu’il procéde a I’évaluation systématique de ’enseignement et de I’apprentissage
universitaires et utilise les données pour I’amélioration et le perfectionnement;

- que ses missions et objectifs sont en cours de réalisation;

- qu’il est assez organisé, équipé, assisté et géré pour garantir la continuité
d’accomplissement de ses missions et objectifs;

- qu’il satisfait pleinement aux conditions d’éligibilité et aux standards d’accréditation
de la Commission des Etats centraux de I’Enseignement supérieur.

Le référentiel de la Middle States Cominissiori on Higher Education est formé de qua-
torze standards d’excellence qui se divisent en deux parties : la premiére sous le titre de
«Contexte institutionnel» et la seconde sous le titre de «Efficacité éducative» dont les termes

sont détaillés dans le manuel «Caractéristiques d’Excellence...» (hors texte 2),

Comme nous ’avons vu dans l’inﬁoduction, les défauts de parallélisme entre I’ISO
9001:2000 destiné aux entreprises commerciales et industrielles et I'ISO 9001:2000 adapté au
domaine éducatif, et ce en raison des variations dans les statuts, les rdles et les missions des
différents acteurs, placent le «management par la qualité totale» ou TQM en meilleure position
d’implantation d’un dispositif Qualité au moyen d’un référentiel congu spécialement pour le
domaine universitaire, tel que celui de la MSCHE dont les quatorze standards sont bien définis
et taillés sur «amesure universitaire». L.e TQM appliqué 3 ’enseignement supérieur ayant ses
logiques sociales propres, il requiert donc un référentiel normatif propre a I’enseignement su-
périeur, qui tienne compte des procédures, des interactions sociales et des missions pédagogi-

ques particuliéres a ce domaine.



I- CONTEXTE INSTITUTIONNEL

Hors-Texte 2 .
Les 14 standards de la MSCHE

STANDARD 1 : Mission, Buts et Objec-
tifs

L’institution définit clairement sa mission (pédagogique,
économique, linguistique, technologique, etc.) dans le
contexte institutionnel ot elle évolue - I’enseignement su-
périeur en ’occurrence - ainsi que I’objet de sa mission (le
citoyen : profil de citoyen ; la société : type de société; la
culture : genre de culture...). La description de la mission
et des objectifs doit également comporter les moyens a
mettre en ceuvre pour leur réalisation.

Les missions et objectifs doivent étre reconnus et vécus par
les corps enseignant, estudiantin, administratif ainsi que le
rectorat et servir de référence pour la conception des pro-
grammes, I’exercice des fonctions a tous les échelons et
I’évaluation des performances.

STANDARD 2 : Planification, Allocation
budgétaire et Renouvellement institution-
nel

L’institution se doit d’élaborer une planification stratégique
continue, jointe des allocations budgétaires, sur base de sa
mission et utiliser son systéme d’auto-évaluation pour le
renouvellement institutionnel. L’application d’un plan stra-
tégique judicieusement congu et suffisamment financé
conduit au développement et au changement nécessaires au
maintien et 4 la croissance de la qualité institutionnelle.

STANDARD 3 : Ressources
institutionnelles

Les ressources financiéres, humaines, techniques et maté-
rielles - et toute autre ressource nécessaire a
I’accomplissement de la mission - doivent étre disponibles
et accessibles. L’institution se doit d’évaluer et de réexa-
miner continuellement 1’efficacité des ressources mobili-
sées, et ce a la lumiére des résultats en cours.

STANDARD 4 : Leadership et Direction

Le conseil d’administration et de gestion de I’établissement
doit clairement définir les politiques et procédures de déve-
loppement et de prise de décision ainsi que les rdles impar-
tis aux différentes instances, sections, départements, as-
semblées constituantes, etc., pour le bon déroulement de la
mission.

STANDARD 5 : Administration

L’administration et les différents services de
1’établissement doivent étre structurés et organisés de ma-
ni¢re a faciliter et favoriser l’enseignement, I’appren-
tissage, la formation, la recherche et le perfectionnement
académiques et a soutenir les orientations “qualitatives” du
rectorat ou de la haute direction.

STANDARD 6 : Intégrité

Dans le courant de sa mission et de ses activités touchant
différents publics, ’institution doit démontrer une adhé-
sion sans faille aux valeurs éthiques qu’elle doit définir
ainst qu’a ses propres politiques, et ce afin de favoriser
I"intégrité et la liberté académiques et intellectuelles.
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STANDARD 7 : Evaluation
institutionnelle

L’institution a développé et implanté un processus
d’évaluation de son efficacité a tous les niveaux, avec une
insistance sur les points suivants :

- la réalisation de sa mission et de ses objectifs;

- I’application de ses plans d’action;

- leur conformité avec les standards établis;

- ’exploitation de ses ressources budgétaires;

- les processus d’amélioration, voire de renouvellement
institutionnel;

- I'utilisation des ressources humaines, techniques et maté-
rielles;

- le leadership des instances dirigeantes;

- I’état des structures et des services administratifs;

- I’application des valeurs éthiques et des politiques;

- les ressources et processus propres a assurer un ensei-
gnement adéquat et de qualité.

1I- EFFICACITE ACADEMIQUE

STANDARD 8 : Admission des étudiants

L’institution vise a admettre les étudiants dont les intéréts,
les objectifs et les habiletés sont compatibles avec sa mis-
sion.

STANDARD 9 : Services aux étudiants

L’institution pourvoit les étudiants de services d’assistance
(orientation, adaptation, formation personnalisée, aide fi-
nanciére, etc.) de maniére a permettre a chacun d’atteindre
les objectifs choisis par lui et fixés par I’établissement.

- STANDARD 10 Facultés

L’enseignement, la recherche et les programmes d’études
de I’ensemble des facultés sont administrés, développés et
supervisés par un personnel spécialisé et qualifié.

STANDARD 11 : Offres de spécialisations

L’institution dispense un enseignement fait d’académisme,
de rigueur et de pertinence, conformément a sa mission
d’enseignement supérieur. Elle détermine les objectifs,
aptitudes, potentialités et connaissances des étudiants a des
fins d’orientation et d’adaptation aux différentes spécialités
offertes. '

STANDARD 12 : Education générale

Les programmes d’enseignement sont congus de maniére a
permettre aux étudiants d’acquérir et de démontrer des
compétences et des aptitudes générales relativement au
domaine choisi (sciences, lettres, etc.), y compris la com-
munication orale et écrite, I’analyse et le raisonnement
critiques, la littérature spécialisée, etc.

STANDARD 13 : Education spéciale

Les programmes et activités faisant [’objet d’une éducation
particuliére (rééducation des handicapés, enseignement a
distance, cours de recyclage, etc.) doivent répondre aux
reccmmandations stipulées par le présent siandard.

STANDARD 14 : Evaluation des connais-
sances

Le systéme d’évaluation permet d’attester que 1’étudiant a
acquis les connaissances, compétences et habiletés requi-
ses, qu’il a atteint, au terme de ses études, les objectifs aca-
démiques et techniques fixés par I’institution, qu’il a regu
une formation digne d’une éducation supérieure et qu’il est
prét a exercer efficacement sa profession.
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1.4 Les orientations du travail d’analyse de I’implantation de la Qualité totale dans le
contexte universitaire libanais.

Il est possible de déduire des sections précédentes que des acteurs éducatifs, en particulier des

administrateurs universitaires, ont cherché a introduire dans les établissements universitaires

une démarche Qualité, telle que développée dans les entreprises privées. Toutefois, la trans-

position de cette logique du monde industriel et de I”entreprise privée a nécessité une modifi-

cation ou une adaptation des différentes normes, dispositions et régles, d’ou la création des

systémes spécifiques de normes pour I’enseignement supérieur.

Une fois la description de ce qu’est en théorie une démarche Qualité appliquée en édu-

cation, nous pouvons préciser les orientations du mémoire. Ainsi, notre objectif est d’examiner

le processus d’implantation de ces systémes dans les universités libanaises en reprenant les

questions suivantes :

0)

1)

2)

Comment les acteurs universitaires ont-ils-cherché a implanter les normes de la qua-
lité totale dans les universités libanaises 7 Cette question se subdivise en deux sous-
questions : pourquoi ont-ils démarré de tels processus ? comment ces processus se

sont-ils déroulés dansleur université ?

Plus précisément, nous pouvons aussi nous demander quel est le degré
d’applicabilité de la Qualité totale universitaire, a travers la norme classique ISO
9001 : 2000 en éducation, sachant que le secteur éducatif posséde ses logiques et
ses dynamiques sociales particuliéres. A cette question, s’en ajoufe une autre : quel
est le degré d’efficacité des référentiels spécialement congus pour 1’enseignement
supérieur, notamment celui de ila MSCHE? Ces référentiels sont-ils 8 méme de ré-
aliser la Qualité totale a 'université et prennent-ils en considération la particularité

et la complexité des rapports sociaux entre les acteurs concernés?

L’implantation des systémes qualité se réalise dans des milieux qui sont eux-mémes
traversés par différents mouvements sociaux et différentes tendances. La situation
libanaise n’échappe pas a cette régle. En d’autres termes, dans quelle mesure les

troubles sécuritaires et la violence politique présents dans la société libanaise ont-ils
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influé sur I’implantation de la démarche Qualité et de son Esprit & ’université;
quelle est ’approche préconisée pour prévenir les tensions sur les campus ou y re-

médier?

La démarche vise, dans un premier temps, a décrire le processus d’implantation dans les
universités libanaises, en particulier a I’'Université américaine de Beyrout}; (AUB ou American
University of Beyrouth). Notre attention a d’abord porté sur cette université car elle fut la
premiére a amorcer une telle démarche systématique. Se trouvant a I'interface du réseau uni-
versitaire américain et de celui du Liban, cette université a utilisé cette démarche afin de se
démarquer des autres universités libanaises dans le cadre de la reconstruction du pays. Toute-

fois, deux autres universités ont emboité le pas.

Cette analyse des processus concrets d’implantation permettra de saisir les possibles li-
mites du référentiel classique ISO appliqué au secteur éducatif, celui-ci étant le calque du
modéle corporatif et ne tenant pas compte des loéiques et des dynamiques sociales particulié-
res aux institutions d’enseignement, notamment au niveau supérieur. En effet, les rdles et les
“statuts des acteurs d’une entreprise commerciale ne sont pas les mémes que ceux des acteurs

d’une université. -

De plus, les processus décisionnels, organisationnels et relationnels émanant de la direc-
tion n’appellent pas le méme type de réponses et de réactions de la part des différents groupes
sociaux présents dans les universités. Par exemple, les étudiants ont un double statut : ils parti-
cipent a la vie institutionnelle des universités, en méme temps qu’ils sont largement les « bé-

néficiaires » des démarches Qualité a titre de clients.

11 faut également tenir compte des relations ternaires «étudiants-enseignants-directiony
et méme quaternaires «étudiants-enseignants- personnels administratifs-direction» qui intro-

duisent des dynamiques d’échange que nous ne retrouvons pas en entreprise.

Si le dispositif classique ISO, congu pour les corporations a but lucratif et sur base de
standards de production, requiert des ajusiements pour son application au domaine éducatif, 11
convient de se demander si les référentiels spécialisés, tels ceux de la MSCHE et la NEASC,
avec leurs standards bien définis, sont effectivement mieux adaptés a la réalité universitaire et
s’ils contribuent A augmenter efficacité d’implantation de la Qualité totale. A cet égard,

I’analyse de I’implantation devrait répondre 2 cette question en examinant en particulier les
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réactions défensives aux changements institutionnels, procéduraux, académiques, culturels et
technologiques opérés par ces programmes, et les modes de prise en compte de ces mémes
réactions. C’est ainsi qu’il devient pertinent d’adopter une démarche sociologique «clinique»,
susceptible de tenir compte des différentes réactions, défensives ou offensives, aux change-

ments institutionnels et, plus largement, d’appréhender la relation complexe entre le social et

le psychique.

En plus de comprendre les causes premiéres et les motivations profondes des systémes
de résistance, lesquelles plongent leurs racines dans les archétypes, dans les angoisses archai-
ques, pour remonter a la surface sous forme d’inquiétudes, de peurs et d’animosités, la socio-
logie clinique posséde les techniques et les instruments de prévention et de traitement, dont la
principale consiste & considérer les acteurs sociaux comme des «sujets de connaissance» et
non point des «objets de connaissance», et ainsi opérer le déplacement intersubjectif entre
I'intervenant et le sujet dans ume tentative de co-production du savoir, par une conversion

empathique, seule capable de faire vivre le vécu de ’autre et par conséquent «sentir», donc

mieux comprendre, sa souffrance.

Considérant I’institution comme le lieu d’interactions entre une formation psychique
collective et une structure organisationnelle, la sociologie clinique appliquée aux organisations
met en jeu un double systéme : le systéme social de I’organisation, avec ses processus organi-
sationnels, décisionnels et fonctionnels et le systéme psychologique collectif, avec ses inves-
tissements affectifs conscients et inconscients, et par conséquent ses propensions & réagir aux
changements institutionnels opérés, ici, par la Démarche Qualité. En effet, les résistances
pourraient étre une forme d’opposition, consciente ou inconsciente, a un programme per¢u par
certains étudiants comme susceptible de menacer leurs identités, leurs croyances, leurs valeurs
ou leurs affiliations politiques, 4 plus forte raison s’il s’agit d’une «technologie sociale» occi-
dentale qui exporte des codes symboliques et culturels peu compatibles avec ceux de certains

groupes.

Bien entendu, ’exploration des causes pourraient conduire & d’autres hypothéses telles
que la résistance aux contraintes professionnelles et académiques engendrées par un tel pro-

gramme, compte tenu du décalage forcé entre «le travail prescrit et le travail effectif» et le
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caractére «impossiblew de la Qualité totale qui produit des effets-pervers®. En effet, la «pres-
sion de la performance» peut devenir insoutenable, aussi bien a des ouvriers, des employés et
des cadres qu’a des professeurs, des administratifs ou des étudiants et engendrer cette «fati-
gue» qui s’exprimerait de diverses fagons : par I’abandon, le décrochage, la dépression (bum
out), I’agressivité ou I’aliénation sous.forme de violence destructrice envers soi, ’autre (sur-

tout si cet autre est différent) ou ’autorité qui promeut un systéme écrasant.

D’ou la notion de «systéme socio-mental» qui tient compte de la rencontre de ces deux réalités
dans I’institution d’enseignement supérieur — la réalité sociale et la réalité psychique — et qui
devrait donc servir de support au Systéme Qualité qui ne prend pas, du moins suffisamment,
en considération cette problématique. Ceci mis a part le caractére interventionniste de la socio-
logie clinique qui, en cas de troubles, ou pour les prévenir, propose un «pdle intermédiaire»
dont I’approche clinique se distingue par la jonction de deux modes d’intervention habituelle-
ment séparés : «l’écoute psychologique du vécu, d'une part, une analyse des structures de

Porganisation de 'autre» (Pages).

8 «C lités psychique et psych ique, chap. La fatigue d'étre soi : revers de 1'émancipation ou signe d"aliénation?» Christophe Dejours
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CHAPITRE 11

LA QUALITE TOTALE A L’UNIVERSITE AMERICAINE DE BEYROUTH
(American University of Beirut — AUB) : "
LANCEMENT DU PROJET

2.1 Les motifs de ’accréditation

L’universit¢ américaine de Beyrouth (UAB par la suite) se révéle comme étant
I’institution pionniére en mati¢re d’accréditation de 1’enseignement supérieur au Liban. Sa
“rencontre” avec la commission de la Middle States dérive des origines de sa fondation, le 24
avril 1863, par un permis d’établissement décerné par ’Etat de New York, qui fait justement

partie des Ftats de I’Est des Btats-Unis dont la commission est issue.

L’UAB a inauguré une nouvelle ére de relance institutionnelle et académique avec la
fin de la guerre civile et la naissance de la seconde République, en 1990. Elle devait se refaire
une « beauté », aprés les dégats matériels ayant touché les batiments et les équipements ainsi
qu’apres les fuites en ressources humaines, professorales et estudiantines. En effet, avant la
guerre civile, I'université bénéficiait d’un -rayonnement international et était le pole
d’attraction des meilleurs enseignants de diverses nationalités, provenant surtout de régions
du Moyen-Orient, d’Europe et d’Amérique du Nord, ceci sans compter les étudiants dont la
proportion d’étrangers atteignait les 50% de la population étudiante et qui affluaient des qua-
tre coins du monde. Avec le déclenchement de la guerre, le rayonnement de I’institution a
drastiquement baissé par ’appauvrissement, en qualité et quantité, du corps enseignant dont
les cerveaux ont fui et par la chute de la population étudiante étrangere, réduite a une peau de
chagrin. Ajoutons a cela I’interdiction de séjour au Liban des ressortissants américains sur
ordre de leur gouvernement, pour des raisons de sécurité, ce qui a provoqué un dédoublement
de la présidence de 'université : le président dirigeant 1'institution de son bureau a New

York, du mieux qu’il pouvait, et son mandataire a I’'UAB, essayant d’assurer la continuité au
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milieu du chaos.

D’ou, 'urgente nécessité pour I'UAB d’opérer une renaissance d’aprés-guerre pour re-
gagner ce qu’elle a perdu en crédibilité, prestige et effectifs humains, bien que son engage-
ment a dispenser un enseignement de qualité, autant que faire se peut, n’ait pas fléchi durant
toutes les années de guerre. Le projet d’accréditation est donc venu conc;étiser la stratégie de
reconstruction et jeter les balises systématiques du renouvellement institutionnel et académi-

que.

De plus, le projet d’importation et d’implantation de cette «technologie sociale» repré-
sentée par le référentiel de la MSCHE, avec son systéme normatif impliquant I’ensemble des
secteurs et des acteurs de 1’institution et caractérisé par des standards thématiques et opéra-
tionnels bien définis, a été favorisé par les rapports d’affiliation organique entre ’'UAB et les
universités de ’Etat de New York qui font partie de la MSCHE. Cette démarche s’inscrit
dans la volonté et la stratégie de I'UAB de se démarquer des universités locales concurrentes
qui ont proliféré durant les deux derniéres décennies, pour ainsi acquérir ’avantage concur-

rentiel que confére ’accréditation de la MSCHE.

On en conclut que la décision de I’accréditation est venue de maniére intrinséque, sans

aucune impulsion externe, venant du gouvernement ou de toute autre instance.

2.2 Situation universitaire au Liban : impératifs d’autoformation et d’autocontréle

2.2.1 Principe d’autonomie : I’autocontréle vs le contrdle de 1’Etat

Dans la plupart des pays au systéme libéral, les secteurs privés de leur société
s’efforcent d’implanter leurs propres mécanismes de contrdle et de perfectionnement afin de
barrer la route aux ingérences de I’Etat et aux influences politiques qui en découlent. No-
tamment le secteur universitaire dans les sociétés américaines, lequel s’emploie & exercer sur
lui-méme son propre contrdle, en attribuant a celui-ci tout le «crédit» nécessaire afin
d’éliminer tout prétexte d’immixtion des autorités politiques dans les affaires éducatives.
D’ou, ’'émergence du systéme rigoureux d’accréditation dans ’enseignement supérieur, éta-
bli par une sorte de “fédération régionale” des universités, telle que la Middle States commis-

sion on higher education. Et cette accréditation octroyée par une instance «supra-
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universitaire» privée va méme jusqu’a conférer une crédibilité a ’institution qui, en plus
d’une autonomie de contréle, bénéficie de la confiance des organismes gouvernementaux et
financiers, des donateurs, des partenaires, des enseignants et étudiants, etc., ceci outre le fait
que ’institution accréditée servira de modeéle de référence pour ses différents publics et ga-

gnera en légitimité et en prestige.

L'UAB, de par ses liens juridiques et institutionnels avec I’Etat de New York, est a
I'image de ces inpstitutions américaines soucieuses de préserver leur indépendance académi-
que et de réduire le contrdle direct du gouvernement américain. Et qu’en est-il, a plus forte
raison, du gouvernement libanais auquel elle est également redevable et dont
I’administration serait encline a s’ingérer dans les affaires académiques, surtout dans un pays
tiraillé de conflits politiques et confessionnels et en proie aux influences idéologiques exter-
nes mettant en danger les structures et les fondements du systéme démocratique libanais. A
cela s’ajoutent les cas (dévoilés) de corruption et de favoritisme qui touchent les divers éche-
lons de ladite administration, et qui pourraient «contaminer» ou «aniner» les structures et les

fonctions de I’établissement éducatif.

L’esprit de I’accréditation, dans le cadre du concept de Qualité totale, auquel adhére la
MSCHE en particulier, se fonde formellement sur I’auto-surveillance et 1’autocontrdle pério-
diques, c’est-a-dire sur la nécessité pour I’institution accréditée d’utiliser en temps voulu les
instruments de contrdle congus durant 1’autoformation, de sorte & étre a la fois son propre
« contrdleur-contr6lé » et répondre ainsi a la question « qui contréle le contrdleur? ». Cette
forme d’autocontréle concerne aussi bien 1’établissement universitaire que le secteur de

I’enseignement supérieur.

Le modéle américain d'auto-certification et d’autocontrole dans I’enseignement supé-
rieur s’avére des plus légitimes aux yeux de plusieurs acteurs, ce qui lui a permis de se sous-
traire au contrdle de I’Etat et, par conséquent, a toute tentative de politisation, ce qui est mal-
heureusement moins évident dans le secteur universitaire libanais, et ce malgré I’engagement
dans la qualité totale d’universités pionniéres telles que I’UAB et, comme on le verra plus
loin, ’Université libano-américaine (ULA) et I’Université Saint-Joseph (USJ). La raison,
évoquée dans I’introduction, revient au fait que dans un contexte national fortement politisé

et idéologisé, il est difficile de «neutraliser» les passions et les inclinations partisanes des
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principaux acteurs de 'institution universitaire, tels que les employés administratifs, les en-
seignants et les étudiants qui constituent le fidele refiet des différentes factions libanaises en
conflit. Par conséquent, les dynamiques particuliéres aux universités libanaises et
I’environnement conflictuel qui atteint parfois un point critique d’ébullition, susceptible
d’introduire les tensions & ’intérieur des campus, devront obliger les reciorats a user de tech-
niques spéciales pour juguler les conflits, voire les manifestations de violence, dans les uni-
versités libanaises. Le dispositif de 1la MSCHE (et celui de la NEASC) comprend un standard
favorable a la résorption de telles tensions, a savoir le standard VI Intégrité qui vise a pro-
mouvoir les valeurs de convivialité, d’éthique et de tolérance au sein des institutions

d’enseignement supérieur, mais qui révéle toutefois ses limites thématiques et opérationnel-

les.

Concernant la nécessité d’instituer un autocontrdle crédible, on observe dans le cas li-
banais un paradoxe qui pourrait se poser ailleurs. En raison de la prolifération des institutions
d’enseignement supérieur, académiques et techniques ~ avec ou sans permis ministériel
d’exercice comportant les conditions et les critéres d’établissement — des voix s’éleévent ré-
clamant de I’Etat un meilleur contrdle de ces institutions tant en ce qui concerne leur droit
d’établissement que la qualité de leur enseignement. Mais cette demande d’intervention a
pour effet pervers de permettre les ingérences néfastes a 1’autonomie de I'institution, évo-
quées plus haut, ce qui nous raméne au modéle américain et & fa nécessité de former une
commission privée d’accréditation des universités libanaises, laquelle s’imposera par
’application de la loi du pays et des standards d’excellence et préservera les universités de la

politisation, de la confessionnalisation et de I’interventionnisme étatique et partisan.

1l convient cependant de noter que 1’Etat libanais, par son inaction (et non neutralité) —
volontaire ou non — a néanmoins jusque-la préservé I’indépendance du secteur universitaire et
s’est abstenu de tout regard sur son organisation, ses programmes ou ses performances, sauf
si I’«intérét national» le commandait (exemple : version ou interprétation de 1’histoire,

croyances prohibées, orientations politiques, etc.).

D’ailleurs la réputation et la crédibilité d’établissements universitaires tels que 'UAB,
I’ULA et ’USJ avaient pour effet de décourager toute velléité de contrdle académique, tant

ils se distinguaient (et se distinguent toujours) par la qualité de leurs enseignants et de leurs
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programmes d’enseignement.

Le besoin d’intervention et de contrdle de I’Etat libanais est plutét survenu avec
I’émergence d’une flopée de nouveaux établissements d’enseignement supérieur ou « bouti-
ques 2 diplomes » (dixit Pére-Recteur USJ, Sélim Abou), suite a I’attribution par le ministére
libanais de I’éducation de permis d’établissement arbitraires ou au «laisser-faire sans per-
mis», surtout depuis la nouvelle Constitution de 1990 sur base des accords de Taéf, et ceci
méme aprés la promulgation du décret de loi du 7 octobre 1996 stipulant les conditions et les
criteres nécessaires a la fondation d’un établissement d’enseignement supérieur, Ces permis,
décernés par les ministres et les administrations en place depuis Taéf, sur fond de favoritisme
et de corruption, ont contribué i rabaisser le niveau de I’enseignement supérieur en général,

déja 1ézardé par la longue guerre civile, et & gAcher sa bonne réputation.

Le cas de ’université libanaise (nationale), qui est sous I’égide de I’Etat, atteste de la
nécessité de préserver le secteur privé universitaire du coatrdle de 1’Etat. En effet, 1’université
libanaise a de tout temps subi I’effet corrosif et corrupteur de la gestion de I’Etat dont
I’administration, minée par d'incessants rapports de force entre clans opposés, de clivages
confessionnels, de conflits d’intérét, d’influences et contre-influences idéologiques et territo-
riales, s’est répercutée sur celle de 'université dans ses diverses facultés pour justifier la né-

cessité de préserver ou soustraie le secteur universitaire libanais de la mouvance politique.

I vaudrait donc mieux que I’Etat libanais demeure dans sa non-ingérence vis-a-vis le
secteur privé de I’enseignement supérieur et se contente seulement d’arréter I’attribution arbi-
traire de permis d’établissement et de poursuivre les établissements non conformes ou issus
sans permis, et ceci en application des décrets du 26-décembre 1961 — et n(;tamment Iarticle
huit® — et du 7 octobre 1996 stipulant les conditions et les normes requises pour 1’obtention
du permis. Le secteur universitaire privé régulier poﬁrra continuer a veiller lui-méme a son

propre grain.

Au mieux, I’Etat pourrase conformer a son propre article 14 de la loi de 1961 stipulant

que: «les établissements privés d’enseignement supérieur subissent le contréle du ministere

9 Larticle 8 de 1a loi du 26 janvier 1961 sur I'Organisation de ' enseignement privé supérieur stipule qu'« if est interdit A tout établissement d'enseignement

supérieur (institut, faculté ou université) d’exercer la mission d’enseignement sans |"obtention préalable du permis officiel d'exercicen.
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de I’éducation et de ’enseignement supérieur portant sur la vérification que ces établisse-
ments ne contreviennent ni a l'ordre public, ni aux meeurs et que ceux-ci ne se prétent a au-

cune activité politiquey.

11 est donc demandé a I’Etat libanais de s’en tenir strictement 2 cette forme de contréle
— qui reléve de la surveillance morale et non de I’évaluation technique - et, si possible, de
I’appliquer au secteur d’enseignement public (scolaire et universitaire), en attendant
I’établissement d’un systéme formel et privé d’accréditation, susceptible d’élargir et

d’approfondir le contrdle, afin d’englober les aspects administratifs, techniques et académi-

ques.

Concernant I’interdiction des activités politiques sur les campus, fussent-elles au ni-
veau administratif, professoral ou estudiantin, une telle restriction est difficilement applica-
ble, vu I’imprégnation du tissu social libanais, partant du corps universitaire, par la chose po-
litique qui vient enflammer les passions dans les campus, a un point tel que les causes et les
revendications communes sont reléguées au second plan au profit des positions partisanes. Et
les élections estudiantines des derniéres années en sont I’illustration la plus-criante, car cel-
les-ci mettent en lumiére ’ampleur des divisions et des animosités intér-estudiantines. En~
effet, les élections universitaires qui opposent les partisans du «14 Mars»lo, anti-syrien, aux
formations adverses révélent les trés forts alignements politiques aux dépens des intéréts aca-
démiques et sociaux des étudiants, ce qui a fait sonner le glas du «mouvement estudiantin»

proprement dit. .

2.2.2 La loi et son inapplication : décret du 7 octobre 1996

La loi libanaise sur le permis d’établissement d’une institution privée d’enseignement
supérieur au Liban, promulguée par le décret susmentionné, sert non seulement a disqualifier,
a Vorigine, les demandes non conformes, mais a repérer ies étabiissements nouveliement im-

plantés de fagon irréguliére, grice au favoritisme de I’administration ministérielle en place ou

10 En référence et souvenir de la gigantesque manifestation «du million», tenue le 14 Mars 2005, suite 4 ["assassinat du Premier Ministre Rafic Harird, et qui a entrainé le
retrait total des troupes syriennes stationnées au Liban,
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des personnes influentes gravitant autour. En effet, la loi en question comporte les conditions
et les critéres que le demandeur doit rencontrer afin de pouvoir fonder un institut ou une uni-
versité. La norme d’établissement pourrait servir de prémices & un éventuel projet

d’accréditation, puisqu’elle constitue la rampe de lancement d’un tel projet.
Les articles essentiels de la loi en question se résument comme suit :

L’article 2 porte sur le fait que toute personne morale désirant fonder un établissement
d’enseignement supérieur, une faculté ou un institut doit présenter une demande de permis au

registraire du ministére de 1’éducation et de I’enseignement supérieur et joindre les docu-

ments suivants :

- Un relevé des facultés, instituts, départements, etc., que le demandeur compte ou-

vrir, joint du descriptif des programmes et des diplomes.

- Un rapport des expertises et des spécialisations universitaires requises pour le per-
sonnel administratif et enseignant ainsi que pour le recteur de I’université, les

doyens et directeurs de départements.

- Le réglement interne de Dinstitution relatif a ’organisation de la vie universitaire
et aux formules de collaboration avec les enseignants, les administratifs, les em-
ployés d’entretien, de surveillance, etc. (contrat de travail, modalités de titularisa-

tion, d’indemnisation...).

* - Le systéme de traitement et d’acceptation des candidatures estudiantines et le pro-

tocole d’enseignement, d’évaluation et de délivrance des diplomes...

- La liste des équipements, appareillages et dispositifs ainsi que des facilités telles
que les laboratoires, ateliers, bibliothéques, cafétérias, salles de conférence, de

théatre, de sports, terrains de jeux, de stationnement, etc,

- Les documents prouvant la propriété des bien-fonds et les cartes détaillées des in-
frastructures du campus, des batiments, des accés, des sorties de secours et des sys-

temes de sécurité.

L’article 3 expose le processus administratif de traitement de la demande, laquelle est

soumise au «Conseil de ’enseignement supérieur» composé du ministre et du directeur géné-
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ral du ministére de 'Education, du directeur général du ministéfe de la Justice, du directeur
général de I’Université Libanaise et des directeurs des syndicats pour les métiers syndiqués
enseignés tels qu’avocat, ingénieur, pharmacien, médecin, etc. Le Conseil examine la de-
mande de permis et la transmet, dans un délai de deux semaines, a une commission technique
pour ’évaluation du dossier, laquelle commission soumet les résultats de son enquéte et ses
recommandations au Conseil dans un délai d’un mois a compter de la date de réception du
dossier. Suite au rapport de la commission technique, le Conseil décide soit d’agréer la de-
mande selon les engagements du demandeur, soit de la lui rendre pour des modifications
avant 1’acceptation, soit de refuser la demande. En cas d’acceptation par le Conseil de
[’enseignement supérieur et d’entérinement par le Conseil des ministres, un délai de 2 ans est
accordé au demandeur pour démarrer 1’entreprise universitaire selon les termes du dossier

agréé, a défaut de quoi le permis est retiré sans préavis.

L’article 4, relatif 4 la construction, exige que les batiments soient indépendants et ex-
clusivement consacrés a I’enseignement supérieur et que leurs superficies soient proportion-
nelles au nombre de facultés, instituts, départements, ateliers et laboratoires de recherche,
ainsi qu’au genre de disciplines théoriques et pratiques que compte offrir I’établissement. Les

-constructions doivent également pouvoir contenir le nombre prévu d’étudiants, de sorte que
la surface par étudiant ne soit pas inférieure a quatre metres carrés, avec deux meétres carrés

supplémentaires pour les disciplines appliquées.

De plus, I’architecture doit étre adaptée aux besoins des programmes d’enseignement
et aux propriétés urbaines, environnementales et sociales du milieu et elle doit se conformer
aux lois relatives a la construction et 4 |’organisation civiles. A la construction universitaire
doivent également étre annexées au moins une salle pour les activités culturelles et de loisirs
(cinéma et/ou théitre et/ou exposition), une cafétéria au moins et une surface plafonnée au
moins, de sorte que la superficie totale de la salle plafonnée et de la salle de loisirs ne soit pas
inférieure & 280 meétres carrés pour les universités. S’il s’agit d’une faculté ou d’un institut, la
superficie exigée sera réduite au tiers. Les superficies d’espace vert et de terrains de sport ne
doivent pas étre inférieures a quatre métres carrés par étudiant. Doivent également étre dis-
ponibles une aire de stationnement, conformément aux lois sur la construction, capable de
contenir les véhicules de 30% de I’ensemble du personnel de I’institution et des dispensaires

de soins de premiers secours, selon la taille de I’université et sa répartition géographique. Les
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constructions doivent étre pourvues des installations électriques; téléphoniques et sanitaires

ainsi que des systémes d’aération, d’évacuation des eaux usées et d’extinction des incendies.

L’article 5 est consacré aux équipements et appareils scientifiques qui doivent pourvoir
les laboratoires et les ateliers selon le nombre de facultés et de départements scientifiques
offerts et proportionnellement au nombre d’étudiants prévu. Une bibliothéque spécialisée doit
étre consacrée a chaque faculté ou institut et reliée a une bibliothéque centrale. Les bibliothe-
ques spécialisées peuvent étre incorporées a la bibliothéque centrale si les locaux des facultés
et instituts se trouvent dans le méme complexe universitaire. L’article en question stipule
qu’il revient au Conseil d’enseignement supérieur de produire le cahier des conditions requi-
ses pour la construction et I’équipement de batiments universitaires, et notamment pour cha-

que faculté, institut et spécialité,

L’article 6 porte sur les réglements concernant les ressources humaines, a savoir les
modalités d’emploi des enseignants (titulaires, contractuels, etc.), d’affectation, de licencie- '
ment, d’indemnisation...et du personnel (administratifs, techniciens, ouvriers, agents de sécu-
rité¢, etc.). L’effectif du corps enseignant doit étre proportionnel au nombre d’étudiants, de
sorte que le rapport moyen soit d’un professeur pour vingt étudiants et d’un professeur titulai-
re (salarié) pour trente étudiants. De plus, 50% au moins de I’ensemble des professeurs de
I'institution doivent étre détenteurs d’un doctorat et 50% des titularisés (enseignants a temps
plein) doivent avoir ce titre, Le doctorat ou le degré le plus élevé de la discipline enseignée
devient impératif pour I’enseignement aux échelons supérieurs (dernier cycle) et pour la di-
rection des sujets de théses. Quant aux responsables des laboratoires, ateliers, bibliothéques,
etc., ils doivent étre spécialisés dans le domaine concerné. Finalement, il est exigé que 90%
du personnel & ’emploi de "université, fit-il composé d’employés permanents ou temporai-

res, soit de nationalité libanaise.

L’article 7 conceme la «commission technique» déléguée par le ministére de
I’éducation et de I’enseignement supérieur, laquelle est composée de huit membres, dont six
enseignants sélectionnés des six institutions les plus anciennes au Liban — un enseignant de
chacune — et deux choisis parmi les enseignants titularisés de I’université officielle libanaise.
Les membres, sélectionnés par le ministre, doivent étre détenteurs du doctorat avec au moins

dix années d’expérience dans ’enseignement supérieur. Un représentant du ministre préside
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ladite commission dont la durée d’exercice est fixée a trois ans renouvelables. Cette commis-

sion, mandatée par le «Conseil de I’enseignement supérieur», remplit les missions suivantes :

- L’examen des demandes de permis d’établissement et 1’étude du dossier par une inspection

approfondie et la remise du rapport technique au Conseil dans les délais prescrits dans le dé-

cret.

- Le suivi de I’application des termes de la loi par les établissements agréés et la soumission
au Conseil de rapports périodiques sur 1’état de la situation. En cas d’infraction, il reviendra
au Conseil d’adresser un avertisseiment a I’institution contrevenante et de la sommer de régu-
lariser sa situation selon les termes du permis dans un délai d’une année universitaire, sous

peine de retrait du permis conduisant a la fermeture de I’institution.

L’article 8 dispense les anciens établissements, antérieurs au décret, des dispositions de
’article 4, a condition qu’ils se mettent en conformité avec les dispositions des autres articles
dans un délai de deux ans & compter dé la premiére année universitaire qui suit la mise en

vigueur du présent décret.

L’article 9 accorde un délai de deux ans aux anciens établissements, antérieurs au dé-
cret, ayant postérieurement aménagé une faculté ou nouvelle construction sans permis afin de

régulariser leur situation, sous peine d’encourir les mémes sanctions.

On en conclut que la loi libanaise jette les fondements sur lesquels on peut batir un sys-
téme Qualité efficace, qu’elle fournit les conditions minimales pour amorcer une Démarche
Qualité et que si cette loi était appliquée ala lettre, méme les établissements anciens et répu-
tés, comme "UAB ou I’'USJ, auraient de la peine a la soutenir. Qu’adviendrait-il donc des
«ouveau-nés» d’aprés-guerre? I suffit, en effet, de se munir du décret et de les passer en
revue pour découvrir les infractions a priori et a posteriori et questionner le Conseil de
I’enseignement supérieur, partant le ministére de 1’Education, sur leur laxisme ou prévarica-
tion. Mais en théorie, I’Etat a fait le nécessaire et s est limité a poser les conditions, les crité-
res et les caractéristiques pour la fondation d’un établissement d’enseignement supérieur et a
exercer un contréle moral qui reléve plus de la surveillance dans I’application de la loi et
dans le controle des meeurs et de 1’ordre public. S’en tenir 4 cela est sage, venant de I’Etat —
et libanais 2 plus forte raison — car aller au-dela causerait une dégradation du corps universi-

taire ainsi que de sa vocation par la transmission du «virus politique» avec sa virulence
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confessionnelle et partisane.

Cette section a pour but de démontrer que 1’Etat libanais a — sciemment ou non — réuni
sous forme de décrets de loi toutes les conditions nécessaires a une éducation de qualité et
aménagé la plateforme sur laquelle peut s’ériger un Systéme de Qualité totale. Ce sont plutdt
les instances et les acteurs de cet Etat (ministéres, ministres, organismes,..fonctiormaires, etc.)
qui, par leur mépris des dispositions de la loi, ont contribué a ralentir la bonne marche du sys-
téme éducatif libanais vers la Qualité, jusqu’a risquer de le faire dévier ou dérailler, n’était-ce

la conscience éducative et la vigilance des quelques universités dignes de ce nom.
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CHAPITRE III

LA QUALITE TOTALE A L’UNIVERSITE AMERICAINE DE BEYROUTH :
IMPLANTATION DU PROJET ‘

3.1 Les étapes du processus d’accréditation

Il convient, au préalable, d’exposer les différentes étapes du processus
d’accréditation entrepris par 'UAB: I’admissibilité, la candidature, le plan d’autoformation
(Self-Study design), I’ autoformation proprement dite (Institutional Self-Study) et 1’évaluation
(Audit qualit.é). Le processus d’accréditation pivote sur trois questiqns fondamentales qui

serviront de jalons orientateurs 4 I’institution :

- Question 1 : Quelle est notre mission et quels sont les objectifs que nous vou-

lons atteindre?
- Question 2 : Quels sont les moyens employés pour atteindre ces objectifs?

- Question 3 : Comment interpréter nos résultats et évaluer notre taux de réussite

quant 3 Iatteinte de nos objectifs?

3.1.1 L’admissibilité

L’université a entrepris sa démarche d’admissibilité au printemps de 'année 2000 en
collectant et compilant les documents prouvant sa conformité aux exigences de la MSCHE
(Pre-application review document). Ces exigences d’admissibilité - rencontrées par 'UAB -

se résument comme suit :

- Que I'institution soit détentrice d’un permis d’exercice délivré par une instance gou-
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vermnementale de la région-des Etats de I’Est des Etats-Unis (MSCHE).

Que cette instance reconnaisse les diplomes et certificats délivrés par 1’université.

- Que I'institution ait défini sa vocation, ses missions et ses objectifs et que ceux-ci

soient compatibles avec ’esprit de I’enseignement supérieur.

Que Pinstitution soit dotée d’un Conseil de direction (Governing Board) caractérisé
par sa variété et composé de membres représentatifs de la communauté enseignante

et étudiante.

Que les allégeances et les intéréts d’aucun des membres du Conseil ne soient en

contradiction avec les intéréts de I’institution.

Que le Conseil de direction ne soit pas présidé par le recteur de I’université.

Ces exigences incluent les conditions d’admissibilité reliées a la disponibilité de toutes
les ressources nécessaires a la réalisation des objectifs : humaines, matérielles, budgétaires,
--organisationnelles. La situation financiére de I’institution est également considérée, notam-
ment sa régularité combtable par sa disposition & subir des audits externes (exteﬁal auditors

reports).

L’institution doit également prouver ses capacités & fournir les programmes spécialisés
conduisant a des dipldmes professionnels et les matiéres de connaissances générales ainsi que

la spécialisation et la compétence du corps professoral dont I’effectif doit étre suffisant.

Plus que toute autre condition - et occupant une place a part entiére - est celle de
’autonomie de I’institution qui doit se prémunir contre toute forme d’influence, notamment
politique ou partisane, et se préserver des ingérences provenant de particuliers ou
d’organismes donateurs ou préteurs, fussent-ils privés ou publics. L’institution doit égale-
ment protéger et favoriser la liberté académique, notamment en ce qui a trait a la liberté

d’opinion, de croyance et d’expression.

Un Directeur Associé Exécutif (Associate Executive Director) est désigné par la
MSCHE pour servir de conseiller et de coordonnateur ou d’agent de liaison entre cette der-
niére et le comité de pilotage de I’'UAB en charge du projet d’accréditation, et ce du début a

la fin du processus.
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Une fois les documents attestant 1’admissibilité de 1’université réunis, ils furent en-
voyés, en octobre 2000, a la MSCHE qui, aprés environ un mois de la date de réception, dé-
légua 1’agent de liaison pour une visite d’exploration de 1’université marquée de réunions
avec les diverses composantes de I’institution, & savoir des membres du Conseil
d’administration, des administratifs, des membres du corps professoral et des membres des
associations étudiantes. Le représentant de la MSCHE en est revenu avec une recommanda-
tion concluant que ’'UAB est apte a postuler pour le projet d’accréditation, laquelle recom-

mandation fut agréée par la MSCHE dans sa délibération de février 2001.

3.1.2 La candidature

Elle débute par la préparation d’un document d’auto-évaluation (self-assessment do-
. cument) en coordination avec la commission et sur base de la documentation réunie a 1’étape
préliminaire de la demande d’admissibilité. Ce document comporte un historique de
Pinstitution, un état des lieux et les perspectives de développement pour les cinq années a
_venir. Il fut remis a la commission fin février 2001 laquelle forma, en conséquence, une équi- -
pe d’experts composée de quatre membres du secteur académique, dont I’agent de liaison et
le doyen d’une des branches de I’université de I’Etat de New York (State University of New
York —SUNY) qui préside ladite équipe. Celle-ci procéda a une visite d’évaluation de
I’université (Assessment visit) qui dura 2 jours (29 et 30 mars 2001) en fonction des docu-
ﬁ1ents fournis par I'université a la MSCHE et des critéres d’évaluation de la commission, no-
tamment les standards d’excellence exposés dans son manuel. Le p‘lan de la visite
d’évaluation comportait des entretiens avec les directeurs, administratifs, enseignants et étu-
diants ainsi qu’une inspection des batiments, des laboratoires et des bibliothéques. A I’issue
de la visite, les évaluateurs donnérent leur appréciation orale (exit report) au directeur de
I’institution et ses proches collaborateurs en focalisant sur les points forts et les points faibles
reievés durant leur tournée d’inspection. Les visiteurs ont ensuite sou-mis leur rapport écrit &
la MSCHE, avec leurs remarques et recommandations, a I’issue duquel la candidature de

I’institution fut officiellement acceptée lors de la réunion de la commission en juin 2001.
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3.1.3 Le plan d’autoformation (self-study design)

Au mois de mai 2001, le comité chargé de concevoir le plan d’autoformation (self-
study design committee) fut formé. Ce plan, basé sur la méthode et la norme d’excellence
établies par la MSCHE, propose la formation d’un comité élargi de supervision de
’autoformation (self-study steering committee). Le chargé aux affaires académiques, en
coordination avec le comité restreint de planification, a déterminé les aspects administratifs et
académiques ainsi que les différents secteurs qui seront englobés par I’enquéte et proposé au
recteur de I’université la liste des membres et responsables du comité élargi. Aprés révision
de la liste, le recteur convoqua 29 membres, représentant les diffé'rents secteurs et facultés
ainsi que les différents corps de Iuniversité (administratif, enseignant, étudiant) pour
I’exécution du plan d’autoformation, dirigés par le chargé aux affaires académiques et son
associé. En octobre 2001, la premiére réunion du comité de direction élargi fut tenue avec
dans P’ordre du jour la finalisation du plan d’autoformation, puis la supervision et conduite de
I’ «auto-étude» et la rédaction du rapport final qui sera soumis a la MSCHE, avec la détermi-

pation de "échéancier.

En novembre 2001, le chargé aux Affaires académiques et son-associé participérent a
un séminaire qu’organise chaque année la MSCHE a son siége central a Philadelphie et au-
quel participent toutes les institutions candidates a I’accréditation, et ce afin de se former aux

techniques d’enquéte et d’étude propres au syétéme d’accréditation de la MSCHE..

En mai 2002 fut envoyée la version finale du plan d’autoformation (self-study design)
a la commission qui ’approuva lors de sa réunion de juin 2002 donnant ainsi 4 ’'UAB le feu
vert pour la conduite de I’étude proprement dite : I’autoformation institutionnelle (institutio-

nal self-study).

3.1.4 L autoformation institutionnelle (institutional self-study)

Le comité de pilotage (self-study steering commitee), composé de 29 membres outre le
chargé et son associé, a chapeauté 14 sous-comités — un pour chaque standard d’excellence ~

chargés d’entreprendre 1’étude dans le champ correspondant. Ces sous-comités, composés de
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professeurs, d’administratifs et d’étudiants comptaient un effectif global de 213 membres. La

composition des 14 équipes était assujettie aux conditions suivantes :
- Que toutes les facultés soient représentées dans chaque équipe.
- Que le nombre d’étudiant(e)s pour chague équipe ne soit pas inférieur a deux.

- Que la proportion des professeur(e)s soit supérieure a celle de toute autre catégorie

pour chaque équipe.

- Que chaque équipe se caractérise par la diversité d’intérét, de spécialisation et

d’expérience de ses membres.

- Que les président et co-président de chaque équipe soient membres du comité de pi-

lotage.

]l fut demandé aux équipes d’approfondir la compréhension des standards établis par la
MSCHE, et notamment le standard correspondant a leur champ de travail, et d’utiliser le ma-
nuel du plan d’autoformation (self-study design) comme cadre de référence dans la conduite
de I’étude. La démarche consiste, dans une premiere phase, a émettre des questionnements
qui serviront de jalons orientateurs puis, dans une seconde phase, 4 définir la méthodologie

d’approche adéguate, selon le secteur concerné.

Au bout d’une année d’enquéte et d’étude intensives, chaque équipe a remis son rap-
port final — comportant I’état des lieux et les recommandations correctives — & un comité de
rédaction qui, aprés réadaptation stylistique, a transmis la premiére épreuve (first draft) des
14 rapports réunis au comité de pilotage, en octobre 2003, qui I’a revue et révisée aprés dis-
cussions et vérifications aupres des acteurs concernés. Une deuxiéme épreus}e corrigée en a
résulté, laquelle fut publiée sur le site web de 'université et placée a la portée de ses diffé-
rents publics (enseignants, étudiants, anciens dipldmés, etc.) et ce afin d’offrir I’opportunité a
tous de faire part de leurs remarques et de donner leur avis. Finalement, la version finale fut

publiée et envoyée a la commission des Etats de Est, la MSCHE, au mois de janvier 2004.

3.1.5 L’évaluation
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Suite & la réception du rapport officiel d’autoformation, la-MSCHE a formé un comité
d’évaluation composé de pairs (peer evaluation team) — professeurs et administrateurs — choi-
sis & partir de ’Université John Hopkins, I’Université américaine du Caire, I’Université de
New York et I’Université Princeton, lequel comité a été chargé d’examiner la demande
d’accréditation de 'université sur base de son «auto-étude». La période d’évaluation s’est
étendue du 7 au 11 mars 2004 et s’est déroulée par téléconférence, entre New York et
Beyrouth, pour des raisons de sécurité relies a la situation régionale impliquant directement
les Etats-Unis et mettant, par conséquent, en danger les intéréts américains dans les pays ara-
bes. Dot les limites de cette approche, moins efficace que I’inspection et I’évaluation direc-

tes, sur le terrain.

La téléconférence a néanmoins permis aux auditeurs d’évaluer la pertinence et la véra-
cité de 1’étude entreprise par ’'UAB par des inspections et des entretiens a distance avec les
acteurs de I’université, tels que professeurs, administratifs et étudiants et d’apprécier sa com-
patibilité et conformité avec les 14 standards d’excellence de la MSCHE et ses recommanda-
tions, ce qui fut attesté dans le rapport officiel remis. par le comité d’évaluation a la MSCHE,

dans lequel les progrés enregistrés durant les cing derniéres années furent signalés.

En conséquence, la MSCHE a reconnu, en mars 2004, que PUAB satisfait aux exigen-
ces et aux principes de Qualité et d’Efficacité et lui a décemé, le 25 juin 2004, le certificat

d’excellence dans ’enseignement supérieur.

3.1.6 L’accréditation : un processus continu

Dans le but de préserver la Qualité¢ de I’enseignement et la garantir a long terme,
’accréditation est a la fois limitée dans le temps et réversible. C’est ainsi qu’un délai de cing
ans a ¢té fixé par la MSCHE, 4 I’issue duquel un nouvel audit sera entrepris afin de vérifier si
les recommandations formulées dans le rapport d’autoformation de I’UAB et dans le rapport
d’évaluation des auditeurs ont été prises en compte et traduites par des actions correctives.

Dans I’affirmative, la certification sera renouvelée et dans le cas contraire, retirée.
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3.2 Apergu comparatif : systéme MSCHE et systéme ISO

Un parallélisme entre ’accréditation de la MSCHE et celle du systéme ISO met en

évidence quelques similitudes et des différences. Parmi les similitudes, on observe I’esprit de

standardisation, d’accompagnement, de conseil et d’adaptation des standards de 1’organisme

accréditeur a la culture et A la réalité institutionnelle du client. Pour ce qui est des différences,

on reléve les insuffisances suivantes dans le systéme de la MSCHE:

Le délai relativement long imparti a I’institution cliente pour I’application de ses re-
commandations (cinq ans). Aussi considérables que soient les tiches
d’implantation, de correction.et de perfectionnement, une inspection de suivi pério-
dique (annuel, bisannuel...), a des fins d’observation et de motivation, aurait pu fi-

gurer dans le programme d’accréditation.

Le manque de rigueur de I’audit qualité, comparativement a celui de 1’organisation
ISO, qui se caractérise par I’absence d’inspection exhaustive des lieux et des syste-
mes d’administration et de traitement. En effet, les inspecteurs de la MSCHE n’ont
pas procédé a une inspection systémétique des sites de 1’Université (cafétéria, dor-
toir, éymnase, salles de cours, bibliothéque, centre informatic-que, etc.) ainsi que des
procédures de gestion et de traitement afin d’évaluer 1’état des lieux et des systémes
et d’apprécier leur conformité avec les standards établis, notamment en ce qui a trait

aux standards sanitaires, hygiéniques, ergonomiques, administratifs, pédagogiques,

‘etc., dont le degré d’application devrait étre pris en compte dans le baréme

d’évaluation, étant donné le caractére incontournable desdits standards dans la ré-

alisation de la Qualité dans I’enseignement supérieur.

Le manque d’accompagnement systématique en matiére de Consultation et de
Conseil, préalable a I’audit d’accréditation, destiné a former, enquéter, diagnosti-
quer, recommander, corriger, améliorer, a réadapter, les systémes d’organisation et
de gestion, & faire concevoir et appliquer les descriptifs de procédures (Manuel
Qualité), en entrant dans les rouages particuliers de I’institution, dans les détails de
son administration, de sa gestion et de son exercice professionnel, et ce au moyen
d’instruments de mesure et d’intervention appropriés (fiches d’inspection, de trai-

tement, d’évaluation, etc.; outils de travail; documentation et classification; pro-
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gramme informatique de gestion de la qualité...). Cect, en préparation et prévision

de I’audit officiel a ’issue duquel I’institution sera accréditée ou ne le sera pas.

- Le manque de séparation rigoureuse entre 1’organisme d’accompagnement (société
consultante) et I’organisme accréditeur, et ce dans la forme et dans le fond. En effet
- et contrairement au principe de 1’accréditation ISO - la sépara{tion entre le «forma-
teur» et I’ «examinateur» n’est pas tranchée dans le processus de ia MSCHE, ni en
théorie, ni en pratique, de sorte qu’une confusion s’installe a ce niveau, la méme
personne pouvant jouer, a la fois, les deux rdles, ce qui est catégoriquement prohibé
dans le systtme ISO ou I’association entre le consultant et ’auditeur est pergue

comme un conflit d’intérét et un manquement a 1’éthique professionnelle.

Mais il convient toutefois de noter que I’esprit du systéme d’accréditation de la
MSCHE est différent de celui du systeme ISO. En effet, le systéme de la MSCHE porte es-
sentiellement sur Pauto-formation, I’auto-évaluation et ’autocontrdle, encadrés par
PPorganisme accréditeur, et reléve par conséquent d’un programme efficace, d’autant plus
que ce systéme, contrairement 4 celui de I’ISO, est exclusivement congu a I’intention des éta-
blissements d’enseignement supérieur, sans récupération et réadaptation de régles et de logi-

ques destinées aux entreprises commerciales et industrielles.

3.3 Adaptation des 14 standards de la MSCHE dans le plan d’auto-évaluation de ’UAB

Chaque institution ayant son contexte, sa culture et ses priorités propres, les 14 stan-
dards de la Middle States Commission on Higher Education tels qu’adaptés par I’Université
américaine de Beyrouth dans son plan d’auto-évaluation s’établissent comme suit dans le

hors texte 3.
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Hors-Texte 3
Les 14 standards vus par ’'UAB

I- CONTEXTE INSTITUTIONNEL

STANDARD 1 : Mission,
Buts et Objectifs

L"UAB veillera tout d’abord 2 identifier et définir sa mission et ses ob-
jectifs en conformité avec sa vocation, son historicité, sa culture et dans
un esprit d’intégrité, de clarté et d’utilité, et ce dans la mesure de ses
moyens humains et matériels.

STANDARD 2 : Planifi-
cation, Allocation budgé-
taire et Renouvellement
institutionnel

1l incombera a la commission en charge de ce standard de vérifier
’efficacité de la planification stratégique de I’université en examinant
(ou réexaminant) les priorités et les orientations pour ’avancement et
I’innovation continus. Bien que ’intérét premier soit axé sur la planifica-
tion et les allocations au niveau de la prise de décision dans toutes les
facultés et tous les départements, le comité envisagera aussi I’extension
du processus d’amélioration et de rénovation aux niveaux administratif et
académique.

STANDARD 3 : Ressour-
ces institutionnelles

Les ressources matérielies nécessaires a I’implantation des standards
d’accréditation et leur juste exploitation sur le triple plan humain, techni-
que et physique seront examinées et déterminées par la troisiéme com-
mission en fonction de la situation financiére, courante et future, de
I’'UAB..

STANDARD 4 : Leaders-
hip et Direction

STANDARD 5 : Adminis-
tration

STANDARD 6 : Intégrité

La tache de cette commission consistera 3 examiner les structures et les
réles des instances dirigeantes, en I’occurrence corporative, administrati-
ve et académique, tout en vérifiant leur adéquation et compatibilité avec
les missions et objectifs de ’institution.

La commission en charge de ce standard devra plancher sur Iaptitude de
la structure administrative de ’université et son systéme de communica-
tion a faciliter I’enseignement, ’apprentissage et la recherche, a assurer
la formation et le perfectionnement des étudiants et & soutenir et pro-
mouvoir la réalisation des missions et objectifs.

La mission de ce comité consistera a vérifier comment, dans le cadre de
ses programmes et activités, I’université démontre une adhésion rigou-
reuse a ses principes d’équité et a sa propre politique générale. L’équipe
devra observer comment 'université aménage un environnement favora-
ble & I’émancipation de I’esprit de tolérance, de civisme et d’honnéteté et
assure la protection des principes de liberté de croyance et d’expression.
Elle aura aussi pour tache d’examiner a quel point une atmosphére favo-
rable 4 I’«apprentissage supérieur» est générée, tout en préservant le ca-
ractére propre de Iinstitution.

STANDARD 7 : Evalua-
tion institutionnelle

L’existence d’un programme et de processus d’évaluation efficaces des
performances administratives, didactiques et pédagogiques sera exami-
née par la commission en charge de cette consigne qui devra aussi esti-
mer la justesse de conception et la régularnité d’application dudit pro-
grammme, tout en observant jusqu’a quel point I’information obtenue est
utilisée & des fins d’analyse, d’amélioration ou de correction a la Jumiére
des objectifs qualitatifs, du plan organisationnel et des allocations maté-
rielles.
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1I- EFFICACITE ACADEMIQUE

STANDARD 8 : Admis-
sion des étudiants

Il incombera aux responsables de cette consigne d’évaluer a quel point la
politique et les processus d’admission des étudiants sont compatibles
avec la politique qualité de I’université et conformes a ses missions et ses
objectifs. Le comité accordera une attention particuliére a la capacité
qu’a I’institution de servir ses différents publics, sans discrimination au-
cune, au triple plan local, régional et international.

STANDARD 9 : Services
aux étudiants

I’efficacité des différents services destinés a optimiser la qualité de vie
universitaire et & accompagner I’étudiant depuis son adhésion jusqu’a la
fin de ses études sera I’objet d’observation et d’évaluation du comité
concerné, lequel devra estimer a quel point ces services sont bien dispen-
sés et harmonisés.

STANDARD 10 : Fa-
cultés

En complément au standard précédent, I’équipe désignée se chargera
d’estimer le degré d’engagement et d’implication de chaque faculté en
matiére d’enseignement, de recherche, d’orientation, de conseil et de
développement académiques. Elle évaluera également la participation de
chaque faculté au soutien et a I’aménagement d’un environnement aca-
démiquement favorable.

STANDARD 11 : Offres
de spécialisations

STANDARD 12 : Educa-
tion générale

STANDARD 13 : Educa-
tion spéciale

Il sera confié¢ & une équipe de travail le soin d’examiner la rigueur,
I’intégralité, I'utilité et la pertinence des cours et des programmes offerts
et de juger dans quelle mesure ils rencontrent les objectifs de 'UAB,
lesquels consistent & développer chez ses étudiants des aptitudes profes-
sionnelles exceptionnelles et des habitudes de perfectionnement continu.

En complément au standard précédent, |’équipe investie de cette mission
devra examiner jusqu’a quel point I’éducation générale dispensée par
I’UAB véhicule les credo et les valeurs de I’institution, tels la liberté de
pensée et d’expression, 1’esprit critique, le civisme, la tolérance,
’altruisme qui viennent s’ajouter a la haute compétence. En effet, le but
ultime de I'institution étant de former, au-dela de professionnels techni-
quement aptes & exercer leurs métiers, des hommes et des femmes enga-
gés dans la société et la famille, ayant une vision claire de la vie et le
sens des valeurs morales et humaines.

Ce standard, concernant les programmes non crédités ou d’éducation
spécialisée (recyclage professionnel, formation pour adultes, apprentissa-
ge de I’anglais, etc.) sera l’objet d’examen et d’évaluation de I’équipe qui
en aura la charge dans le but d’assurer la méme qualité d’enseignement,
de suivi et d’animation, de véhiculer le méme esprit de liberté et les mé-
mes valeurs morales, de veiller 4 I’application des mémes principes
d’éthique que pour les programmes réguliers et par conséquent de faire
en sorte a ce que ces programmes rencontrent aussi les objectifs stratégi-
ques de I'UAB

STANDARD 14 : Evalua-
tion des connaissances

La tiche de I’équipe en charge du dernier standard consistera a évaluer le
systéme d’évaluation académique, a collecter les données et interpréter
les résultats de sorte & s’assurer et démontrer que les étudiants sont aca-
démiquement, techniquement et moralement a la hauteur des ambitions et
des exigencesde I’université et rencontrent pleinement ses objectifs.
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3.4 Le neuvieme standard : les services de soutien aux étudiants

3.4.1 Raisons du choix

Ne pouvant pas, dans le cadre restreint de cette recherche, enquéter sur I’implantation
des quatorze standards de la MSCHE a I’'UAB, notre choix se porte sur les «services aux étu-
diants», dans le cadre du éoncept de «qualité totale» destiné a améliorer, voire perfectionner

lesdits services.

Le fait que les services aux étudiants constituent un «must» pour I’épapouissement de
ces derniers ainsi qu’un avantage compétitif par leur effet de marketing et de relations publi-
ques fait partie des motifs de ce choix. En effet, I’existence de services variés et développés a
pour effet d’augmenter I’attrait & une institution donnée, dans une langue, une culture et un

systéme donnés, et ce en instaurant une vie universitaire plus agréable, plus confortable et

plus animée.

D’ou, le caractere sociologique du processus de mise en place de ces services et des
effets qui en découlent, susceptibles de déterminer les modes de penser, de sentir et d’agir et
de créer une «image de marque» de institution, dont la technique reléve des relations publi-

ques qui sont intimement intégrées dans la «sociologie de I’entreprise.

De plus, ce standard reléve de ['efficacité académique telle que mentionnée par la
MSCHE comme sous-titre de la seconde partie des quatorze standards et contribue, par
conséquent, 3 augmenter les performances académiques grice aux facilités dispensées en
termes de confort, de loisirs, de disponibilité des ressources nécessaires pour maximiser la
concentration aux études, telles que I’aide financiére, 1’aide psychologique, le conseil acadé-

mique, etc.

A toutes ces raisons s’ajoute la question de savoir jusqu’a quel point le développement
de ces services et I’attention administrative et budgétaire qui leur est accordée ont suffi pour
créer un confort matériel et moral parmi les étudiants, lequel s’est répercuté sur leurs rela-

tions horizontales (entre eux) et verticales (entre eux et I’institution).
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3.4.2 Comité d’enquéte : composition et méthodes d’action

Un Comité d’enquéte et de recommandations - composé de 16 membres répartis en 5
membres réguliers du personnel de PUAB en charge de la mission d’accréditation, 9 mem-
bres des diverses facultés et 2 étudiants délégués des associations - a entrepris une étude afin
d’établir I’ «état des lieux» des services aux étudiants et d’apporter les recommandations cor-

rectives.

Le Comité a été divisé en 6 sous-comités qui ont collecté, dans la période qui s’étend
d’Avril-Mai 2002 a Mars 2003, les données qui leur ont permis de produire, chacun, un rap-
port préliminaire, et ce sur base des 15 questions formulées dans le self-study design et expo-

sées ci-apres.

De plus, le Comité a jugé bon de recourir au bureau de statistiques de "'UAB (Office of
Institutional Research and Assessment - OIRA) afin d’asseoir son étude sur des données

quantitatives et d’avoir une estinration plus objective de la situation.

Aprés avoir pris connaissance des résultats de I’'OIRA, le Comité a trouvé nécessaire
de conduire une enquéte complémentaire sur un échantillon représentatif de 400 étudiants des
diverses facultés et écoles affiliées 3 ’UAB et d’ajouter le résultat a ceux fournis par chaque

sous-comité.

Les résultats et conclusions du Comité d’enquéte concernant la situation des services
" de soutien aux étudiants de 'UAB ainsi que I’ensemble du systéme de coordination et
d’intégration desdits services sont compilés dans un rapport qui sera soumis au Comité de

pilotage en charge du projet d’accréditation.

3.4.3 L’orientation du travail d'analyse

Le standard IX qui porte sur les «services de soutien aux étudiants» (Student Support
Services) étant donc choisi comme objet d’enquéte, il conviendra d’abord de voir comment
I’'UAB, dans son plan d’action qui est également «un projet d’autoformation» (Institutional

Self-Study Design), percoit et interpréte ce standard, avant de suivre son implantation sur le
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La commission en charge de 1’état des services de soutien aux étudiants devra évaluer

chaque service, puis I’ensemble en tant que systéme coordonné et intégré. Sur base du docu-

ment de pilotage émis par I’organisme d’accréditation (Characteristics of Excellence in Hig-

her Education) ainsi que sur les intéréts spécifiques de I’UAB, des questionnements ou jalons

orientateurs ont été établis par la commission en charge de ce standard, lesquels se résument

comime suit :

0.

Quels sont les services de soutien disponibles aux étudiants et dans quelle mesure

ces services favorisent-ils la réalisation des missions et objectifs de I’institution?

Dans quelle mesure "université fournit-elle les ressources humaines et matérielles

requises pour un rendement satisfaisant de ces services?

Existe-t-il une coordination suffisante entre les différents services pour harmoniser

leurs efforts et rehausser leur aptitude a répondre aux besoins des étudiants?

Dans quelle mesure |’université favorise et valorise-t-elle la diversité dans le corps
estudiantin; dans quelle mesure elle encourage la liberté de pensée et d’expression,

la tolérance, le respect de I’autre, la civilité et la bienveillance?

L’université a-t-elle développé des programmes d’orientation et de soutien
s’adressant aux intéréts et besoins non seulement des étudiants locaux, mais éga-
lement étrangers venant d’autres régions et d’autres pays pour y faire leurs études?
Combien suffisantes et efficaces s’averent étre les activités culturelles et sociales
organisées par l'université et jusqu’a quel point permettent-elles d’intégrer
I’ensemble hétéroclite de la population €tudiante et d’améliorer la vie étudiante sur

le campus?

Jusqu’a quel point les services de santé sont-ils disponibles et répondent-ils effica-
cement aux besoins d’adapiation des étudiants et a leurs éventueis problémes phy-
siques et émotionnels, tels que les handicaps physiques ou les troubles mentaux?

Ces services sont-ils bien implantés, bien gérés et leur personnel bien qualifié?

Jusqu’a quel point le bureau des Admissions est-il informé et informe-t-il quant

aux conditions préalables d’admission et aide-t-il a 1’orientation des candidets
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travers les différents programmes? Les dossiers des étudiants sont-ils traités d’une
maniere précise et ponctuelle? Comment sont-ils archivés de sorte a permettre a

qui de droit de les consulter tout en respectant la confidentialité des informations?

Jusqu’a quel point le budget consacré a ’aide financiére répond-il aux besoins des
étudiants en difficulté? Jusqu’a quel point I’aide allouée repose-t-elle sur des crite-
res bien définis, précis et équitables? Comment le bureau d’allocation de I’aide fi-
nanciére contribue-t-il a soutenir la réalisation des missions et objectifs de
I"université? Comment I’aide financiére, dans sa politique et sa pratique, soutient
et favorise-t-elle la stratégie d’admission et jusqu’a quel point les processus.

d’admission sont-ils influencés par la situation financiére du candidat?

Jusqu’a quel point 'université fournit-elle les moyens matériels, ergonomiques et
hygiéniques ainsi que le personnel de service qualifié pour assurer les meilleures
conditions de vie en résidence universitaire au sein du campus? Comment
I’administration du campus gére-t-elle cet espace de résidence réunissant divers
groupes d’étudiants, de cultures, religions et nationalités différentes, de sorte a
créer un climat d’harmonie et de coopération? Jusqu’a quel point les activités or-
ganisées par |’administration ont-elles réussi a favoriser la convivialité dans les ré-

sidences universitarres?

Combien les services traiteur et services de cantine sont-ils satisfaisants, préts et
prompts a répondre aux besoins des étudiants, surtout a ceux des résidents? Ces

services doivent-ils étre améliorés? Si oui, comment?

. Jusqu’a quel point les activités et programimes récréatifs, sociaux, culturels et spor-

tifs sont-1ls disponibles au sein de "université? L’université fournit-elle les facili-
tés et les équipements adéquats pour ces activités et programmes? Jusqu’a quel
point sont-ils administrés par un personnel qualifié et sont-ils sollicités par les étu-
diants? Ces services sont-ils profitables aux étudiants sur le double plan physique

et moral?

L’université publie-t-elle un guide ou agenda étudiant contenant le répertoire des
cours et programmnes offerts, les réglements, missions, objectifs et projets de

'université, les droits et devoirs des étudiants, un calendrier des activités, confé-
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rences, colloques, etc., et des informations utiles a I’orientation des étudiants telles
la liste des différents services de soutien offerts? Ce manuel, s’il existe, est-il mis a

jour? Est-il d’un intérét particulier aux étudiants?

12. L’université a-t-elle mis a la disposition des étudiants des moyens et procédures
d’expression des plaintes et des suggestions? Jusqu’a quel point I’avis des étu-

diants est-il écouté et feurs plaintes et suggestions traitées en conséquence?

13. Comment Puniversité évalue-t-elie I’efficacité des services de soutien aux étu-

diants et comment utilise-t-elle les résultats pour améliorer ces services?

14. Les données recueillies sont-elles mises a profit pour développer, administrer, cor-

riger et réviser les services de soutien aux étudiants? Dans ’affirmative, jusqu’a

quel point?

Ces questions de recherche élaborées par 1’équipe de travail du neuviéme standard
tiennent lieu de plate-forme sur laquelle s’érigera son rapport. La premiére étape consistera a
collecter les informations sur la disponibilité et I’état actuel des services de soutien aux étu-
diants. Le comité se div.isera ensuite en sous-comités chargés, chacun, d’examiner et
d’évaluer chaque service disponible a travers des questionnaires, entrevues, étude des dos-
siers, des procédures de traitement, etc. Ainsi, des services tels I’admission, I’aide financiére,
la santé, les activités sportives, |’orientation académique, le placement, les résidences univer-
sitaires, etc., seront passés au crible par des sous-comités qui rencontreront les directeurs et
les membres des bureaux correspondants ainsi que leur personnel administratif, qui évalue-
ront 1’état des lieux et apporteront leurs appréciations et recommandations. Un lien avec
POffice de la Recherche Institutionnelle et de I’Evaluation (Office of In.stitu‘tional Research
and Assessment) sera maintenu durant ’enquéte afin de répondre aux besoins de 1’équipe en
outils de recherche et de mesure. L’équipe organisera des séances de «groupe-témoin» en
coordination avec le comité étudiant de 1'université, le comité des affaires étudiantes de
I'université et de chaque Faculté et avec les associations étudiantes. Elle se référera durant sa
recherche & des documents pertinents, tels le guide étudiant, les rappdrts annuels des diffé-
rents bureaux et programmes ayant la vie étudiante pour centre d’intérét et d’action ainsi que

les rapports d’institutions similaires.
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3.4.4 Entrevue avec le doyen aux Affaires étudiantes

Doyen des affaires étudiantes et, par conséquent, d’un nombre de services para-
universitaires, Dr Kisirwani était impliqué dans le programme d’auto-évaluation des services

de soutien et de divertissement prodigués a la population étudiante, dans le cadre du projet

d’accréditation de la MSCHE.

L’entretien réalisé aupres du Dr Kisirwani fut 1’occasion de découvrir I’ampleur et la
diversité des services offerts aux étudiants, et de constater le degré d’animation de la vie étu-
diante a ’'UAB, & un point tel que le projet d’accréditation ne pouvait recommander aucun
nouveau service aux étudiants, mais établir un constat de bon fonctionnement, et, au mieux,

suggérer des améliorations mineures dans les différents services offerts.

Il convient tout d’abord de faire remarquer que les services aux étudiants revétent, aux
yeux de ’administration de "université, une importance telle que des départements a part
entiere - dirigés par des doyens ou directeurs avec leur secrétariat - leur sont consacrés.
Comme, justement, le «Bureau des Affaires étudiantes (Student affairs)» qui possede son
doyen, son secrétariat ainsi que le budget, les effectifs matériels et humains pour gérer au
mieux les affaires des étudiants et duquel relévent particuliérement les activités sportives, le
conseil psychologique, les services résidentiels, le bureau international des services étudiants,
les publications étudiantes, les programmes d’orientation et d’emploi interne, 1’administration

étudiante et les événements annuels.

Les données qui suivent reposent principalement sur des documents fournis par M.
Kisrwani et sont le produit d’un travail d’adaptation, de «décantation» et de reformulation a

partir du texte original anglais.

3.5 L’état des lieux du neuviéme standard

3.5.1 Publications de ’université

L’université publie, & chaque rentrée universitaire, un «guide étudiant» (Student Hand-

book), qui comporte un index des facultés et des services de |’institution avec leurs coordon-
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nées, des informations sur les effectifs et les services disponibles, un échéancier des dates
butoir pour les inscriptions, désinscriptions, changements de programme, etc., des clauses
relatives aux réglements généraux de 'université, aux principes et valeurs, au «code de
conduite» auquel les étudiants sont tenus de se conformer et les sanctions requises en cas

d’infraction, etc.

Une publication destinée aux étudiants étrangers est également disponible : Internatio-
nal Student Handbook dans laquelle les informations et orientations pertinentes sont fournies
afin de permettre aux étudiants étrangers de se référer et s’orienter dans les différents dépar-

tements de [’université.

3.5.2 Publications des étudiants

Les étudiants ayant également voix au chapitre, des publications leur sont confiées :

- «Outlook», ’hebdomadaire des opinions, histoires et activités des étudiants, distribué

gratuitement a tous les membres de la communauté de 'UAB.

- «Campus», I’annuel (yearbook) planifié, rédigé, illustré et édité par des étudiants re-
liés au département “Student activities”. Cette publication, distribuée gratuitement, relate
I’année universitaire vécue par les étudiants, leurs activités, leurs réalisations, leurs projets

futurs, etc.
- Bits and pieces, revue spécialisée publiée par le club de biologie.
- Stanza, revue littéraire publiée par le club de poésie.

De plus, la plupart des publications et des clubs qui les parrainent possédent leur site

internet.

3.5.3 Clubs et sociétés

Un nombre impressionnant de clubs est disponible (dont certains sont des pseudony-

mes a des associations politiques), parmi lesquels on trouve un club de protection animale qui
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revendique pour les animaux le “droit au bien-étre” (Animal Welfare Club), un club d’art, un
ciné-club, un club pour ’environnement, un club de danse, un club poétique, un club de mu-

sique, un club de photographie, un club pour les droits de la femme (Women’s Rights Club).

Quant aux « sociétés », elles consistent en des regroupements par spécialités profes-
sionnelles telles que les sociétés de biologie, de chimie, d’informatique, d’économie,
d’éducation, d’ingénierie, de langue anglaise, de mathématiques, de physique, de philoso-

phie, etc.

Clubs et Sociétés sont cependant assuje-ttis aux réglements émis par le Bureau des Af-
faires étudiantes, tels que la conformité au «Code de conduite étudiant», 1a bonne gestion des
subventions, sous la supervision dudit Bureau, la tenue des comptes de toutes les activités
entreprises, 1’indépendance vis-a-vis des formations et organisations (politiques et autres)

extérieures au campus...

3.5.4 1’administration étudiante

L’institution encourage et promeut I’implication des étudiants dans la vie universitaire
et leur engagement dans les activités, projets et responsabilités administratives. Par leur adhé-
sion aux différents comités universitaires, les étudiants de ’'UAB participent a la réalisation
de projets, a la prise de décision, a la critique constructive, a I’évolution et au changement et

partagent avec I’administration les différentes responsabilités de la vie universitaire.

L’administration étudiante se divise en deux niveaux administratifs : le niveau facultai-
re et le niveau universitaire. Au niveau facultaire, des Comités de représentation étudiante
(Student Representative Committees - SRC) sont constitués dans chacune des six facultés de
PUniversité par €lection de membres issus de chaque classe (freshman, sophomore, etc.). Le
nombre de membres de chaque faculté est proportionnel a I’effectif de celle-ci, pour totaliser
92 représentants pour ’ensemble de 1’université. Au niveau universitaire , chaque comité fa-
cultaire élit des membres pour représenter leur faculté au Comité administratif étudiant

(University Student Faculty Committe - USFC) qui se compose de 17 représentants étudiants
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et qui constitue la plus haute instance de représentation étudiante a ’'UAB, présidée par le

recteur de I’université.

Le USFC, qui constitue ’administration centrale étudiante de ’'UAB, détient un pou-
voir de conseil et de recommandation auprés des instances administratives supérieures. Ses

principes et ses responsabilités ont été révisés en octobre 2001 et se résument a ce qui suit :

1- Principes : - Le Comité agit dans 'intérét de la population étudiante
dans son ensemble. :

- Il se conforme, dans la lettre et ’esprit, aux lois et régle-
ments de I'université.

- Le Comité, agissant selon ses compétences et prérogatives,
répondra de ses décisions et de ses actes au-devant des ins-
tances supérieures concernées.

2- Responsabilités : - Se concerter avec le corps étudiant sur les enjeux universi-
taires, les problémes académiques, les sujets d’intérét géné-
ral, et s’engager a apporter les recommandations et les solu-
tions.

- Promouvoir les activités sociales, culturelles et récréatives
para-académiques, en coordination avec le corps étudiant.

- Encourager et approuver les activités étudiantes hors-
campus et les activités impliquant des acteurs externes sur
le campus.

L’une des responsabilités majeures du Comité administratif étudiant est la détermina-
tion et la gestion du budget annuel des activités. Les fonds sont généralement collectés par les
étudiants au début de I’année académique. Il incombera au Comité de conserver les fonds et

de les allouer selon les plans de gestion des activités.

ses fixes sont consacrées aux affaires suivanies :
- La publication de I’annuaire étudiant, appelé Campus.

- La publication de Qutlook, I’hebdomadaire étudiant.

- Financer les clubs étudiants actifs de ’université.
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A noter que seuls les étudiants 3 temps plein et détenteurs d’un dossier universitaire
honorable (bonne conduite, bonnes notes, etc.) sont €ligibles aux deux comités. Les €lections
se déroulent entre mi-novembre et début décembre, et les €tudiants élus sont en poste pour

une année universitaire.

Le SRC ou L’USFC sont aussi considérés comme des instances politiques, et notam-
ment YUSFC, per¢u comme le “Comité politique™ de PUAB, lequel reflete les différentes
tendances et formations politiques dominantes au sein du campus, mais se charge de repré-
senter et déféndre les intéréts de tous les étudiants, d’organiser et parrainer les activités socia-

les, culturelles, artistiques, etc., et d’émanciper la vie étudiante.

3.5.5 Santé et Environnement

Depuis le printemps 2001, la faculté des sciences de la santé (Faculty of Health Scien--
ces) a fondé une société éducative, composée d’étudiants des différentes facultés, formés en
tant qu’éducateurs en matiére de santé et d’hygiéne de vie. Parmi les missions de cette socié-
t¢, des campagnes de sensibilisation et de conscientisation pour la préservation de la santé
personnelle, la santé publique et ’environnement (campagne anti-tabac, anti-pollution, etc.)
et des séances de consultation individuelles et collectives pour aider a I’adoption d’une bonne

hygiéne de vie.

3.5.6 Hébergement étudiant

L’UAB s’avere étre la premiere et parmi les rares institutions universitaires au Moyen-
Orient a assurer un logement (payant) aux étudiants dont Ja situation personnelle |’exige, en
raison de Véloignement du domicile, du pays d’origine ou pour toute autre contrainte, ceci
outre le logement de certains membres des différentes facultés avec leurs familles. La propor-
tion des étudiants qui logent dans I’enceinte de I'université est de un sur six, ce qui est consi-

dérable, compte tenu de I’effectif de la population étudiante de 'UAB. ™~

La vie de dortoir est dotée de toutes les facilités, de tous les équipements et les moyens

matériels et organisationnels nécessaires pour aider a la cohésion et a I’épanouissement de la
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communauté des résidents (climatisation, chauffage, eau chaude, cuisiniére, lessiveuse, sé-
cheuse, salles de bain, internet, salons avec télévisions, cdble et DVD, etc.). Le bureau des
Affaires étudiantes se charge de créer I’atmosphére susceptible de permettre aux étudiants de
se développer, durant leur séjour, sur les plans académique, émotionnel et.social. Ce bureau,
qui coordonne son action avec ceux de la sécurité, de I'ingénierie, des achats, de la restaura-
tion, etc., a pour but de veiller au bien-étre et au confort des résidents et de leur assurer les
conditions optimales pour mener a bien leurs études a I'université. Les objectifs se résument
ace quisuit:’
0- Assurer le confort des étudiants étrangers durant leur séjour loin de chez eux.

1- Leur foumnir les meilleurs services afin de rendre leur vie résidentielle des plus

agréables.
2- Créer un environnement sécuritaire, calme et propre.
3-  Aider au développement et a ’épanouissement de la communauté résidentielle.

4- Encourager les résidents 3 une meilleure participation et plus grande implication a

la vie universitaire.

Il existe six dortoirs : quatre pour femmes et deux pour hommes. Les chambres sont
divisées en chambres doubles ou semi-privées, pourvues de deux lits, bureau, chaises, W.C.
et salle de bain, et en chambres privées, pour un occupant, pourvues d’un lit, bureau, chaises,
W.C. et d’une salle de bain commune. Tous les dortoirs sont €quipés d’un systéme de clima-
tisation, d’eau chaude, de lessiveuses et sécheuses, planches et fers a repasser, lignes internet

et d’un téléphone pour chaque étage.

3.5.7 Programme de placement interne

Le Bureau des Affaires étudiantes a, de plus, mis sur pied un programme pour le tra-
vail temporaire d’étudiants & I’intérieur du campus, avec priorité accordée aux étudiants en
difficulté financiére. Des tdches dans ies adminisirations des différc'n'tcs facultés ou sur le
terrain, tel qu’au Centre Médical, sont confiées pour une durée déterminée. Environ 500 étu-
diants par année bénéficient de ce programme, appelé Work Study Program, qui constitue

'une des plus importantes particularités des services de soutien aux étudiants et qui reléve du
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Bureau des Affaires étudiantes. Ce programme pourvoit des travaux a temps partiel dans les
différentes facultés et départements (administration, entretien, surveillance, etc.), a un taux

approximatif de 5000/6000 L.L. de I’heure.

3.5.8 Développement de carriére et placement

Un bureau d’orientation professionnelle est a la disposition des nouveaux venus ou des
étudiants désirant mieux s’informer sur leur choix ou cheminement d’études, les débouchés
qui s’offrent a eux ou les possibilités de changement de filiére, ceci outre I’assistance au pla- .
cement, par des informations sur la carriére envisagée, une aide a la conception du C.V., des
exercices d’entretien et, possiblement, 1a collecte, la transmission d’offres d’emploi et la re-

commandation, dans le cadre d'échanges avec les organismes, compagnies et partenaires ex-

térieurs.

Le conseiller en carriéres et placement, qui s’apparente au conseiller académique, a -
pour mission de soutenir et faciliter ’apprentissage de 1’étudiant en prenant en considération
ses besoins particuliers, ses valeurs, ses habiletés, ses aptitudes et sa spécificité culturelle. 1l
aide I’étudiant a identifier ses intéréts, ses préférences et ses aspirations en ébauchant avec lui

des plans de carriére.

Le conseiller en carriéres et placement est disponible pour tous les étudiants, diplomés
ou non, sur simple visite pour des entretiens de 15 minutes ou sur rendez-vous pour des entre- .

tiens plus longs.

Le service de placemen! aide les étudiants en fin d’études & examiner les options de
carriére et a chercher les emplois disponibles au Liban et a I’étranger. 1l sert aussi a faciliter

le contact entre le diplomé et 'employeur potentiel.

Environ 33% des étudiants ont bénéficié, de maniére satisfaisante, du service de pla-

cement de 'UAB.

Depuis le mois de novembre de I’année universitaire 2002-2003, un conseiller en car-
rieres et placement a temps plein fut embauché, aidé d’assistants conseillers a temps partiel

pour la recherche et la saiste informatique.
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3.5.9 Soins médicaux

Tous les étudiants de I'UAB sont automatiquement admissibles au programme
d’assurance médicale qui se limite aux locaux hospitaliers de "université, et ce a travers le
département des services de santé (University Health Services — AUH). Les informations
concernant les services médicaux disponibles et les droits et responsabilités de 1’étudiant sont

fournies dans le formulaire d’admission, le catalogue et le site web.

La mission de I’AUH consiste a prodiguer les soins et le suivi requis a leurs membres
(consultations, services ambulatoires, urgences, hospitalisation...). Des médecins de famille
sont également en service et comptent dans leur formation le Conseil psychologique, étant
donné le taux de problémes de cette nature enregistré dans le milieu estudiantin, avec une

possibilité de référence a des psychologues cliniciens et psychiatres pour les problémes gra-

VESs.

Les enquétes conduites en deux phases, I'une en 1997 et I’autre en 2001, ont mis en
évidence une satisfaction générale a ’égard du programme de soins médicaux, malgré une
légére disproportion entre le taux des soins demandés et I'effectif humain disponible, ce qui

pourrait affecter, a la longue, la qualité des services.

L’enquéte a par conséquent relevé une insatisfaction refative au délai entre la demande
de rendez-vous et la consultation, pergu comme étant refativement long, outre la difficulté

d’obtention d’un rendez-vous a des moments convenables.

En I’année 2001, un groupe d’étudiants volontaires forma 1association appelée Health,
Empowerment and You (HEY), dont {’action se porta contre fe tabagisme dans le milieu es-
tudiantin par des campagnes d’information, d’éveil et de sensibilisation. Cette association est
toutefois destinée a élargir ses champs d’action préventive pour toucher a d’autres formes de
dépendance pernicieuse, telles que I’alcool, la drogue, etc., et d’autres sources de nuisance a

la santé telles que le stress, la malbouffe (junk-food), etc.

3.5.10 Déficients visuels
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Parmi les services fournis aux handicapés, un local spécial pour déficients visuels est
aménagé, lequel est équipé des appareils, machines et instruments nécessaires a I’assistance
des aveugles, tels qu’un scanner qui convertit les textes en son, un ordinateur avec lecteur
audio pour Windows 95, un logiciel de traduction du digital au braille, un férminal et une im-
primante de braille, ceci outre I’assistance humaine qui se compose, pour la plupart, de mem-

bres du club interne de 1a croix rouge libanaise.

3.5.11 Assistance psychologique

Compte tenu des défis - nouveaux pour la plupart — que peut poser I’entrée dans la vie
universitaire, et afin de faciliter la transition dans le nouveau milieu, un centre d’écoute et de
conseil est mis & la disposition des étudiants qui rencontrent des problemes d’adaptation, des
difficultés académiques, psychologiques, relationnelles ou qui connaissent des problémes
personnels, tels que ’anxiété, la dépendance, la dépression, les troubles nerveux, etc., les

empéchant de mener a bien leurs études.

Ce service, consacré a I’écoute et a [’assistance des étudiants qui rencontrent des pro-
blémes psychologiques et émotionnels, est dispensé, depuis octobre 2001, par des profes-
sionnels formés a [’écoute et au conseil. C’est un service immédiatement accessible, gratuit et
confidentiel, et qui repose surtout sur une technique d’introspection et de meilleure connais-
sance de soi en vue d’aider I’étudiant a trouver (ou retrouver) son équilibre et réaliser ses po-
tentialités académiques. Toute information fournie par le sujet ne peut étre divulguée sans
son autorisation écrite, sauf les informations ou les signes révélant quelque danger contre soi

ou contre un tiers.

L’enquéte du Comité d’action a révélé que 30% des étudiants sondés connaissaient
’existence de ce service, tandis que 60% en avaient une vague idée. Mais il convient de noter
I’existence d’une confusion entre ce service et celui du conseil académique (défini plus bas),
ainsi qu’entre les problémes d’ordre psychologique et académique, ce qui pourrait biaiser les
statistiques. En effet, certains «troublesy dériveraient d’un probléme purement académique,

tandis que d’autres auraient des causes plus profondes.
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De plus, I’enquéte ne pouvait mettre en évidence les progrés enregistrés depuis la prise

en charge du service par des professionnels, a compter d’octobre 2001.

3.5.12 Services aux étudiants étrangers

Le bureau de soutien aux étudiants étrangers ([nternational Student Services Office —
ISSO), fournit des services d’orientation et de formalités aux étudiants étrangers venus entre-
prendre leurs études a I’'UAB, ainst qu’aux étudiants de 'UAB voulant poursuivre leurs étu-

des a I’étranger. Les services comprennent : -

0- L’orientation et le conseil, le renseignement sur les lois de résidence, |’assistance,

I’hébergement, le marché de I’emploi et autres affaires réglementaires.

- Les navettes de transport de I’ Aéroport a I’'Université, qui coincident avec le début du

semestre et I’opération d’orientation des nouveaux arrivants.

2- Le conseil et ’orientation relatifs aux affaires administratives et légales d’arrivée, de

départ, d’installation, de régularisation, etc.

3- La rencontre des étudiants étrangers au sein du campus et leur intégration a la com-
munauté étudiante de I'UAB, conformément au programme d’adaptation et
d’intégration des étudiants étrangers et la création de I’atmosphere et des opportuni-

tés de rencontre des étudiants étrangers entre eux.

4- L’accuell et I’accompagnement des étudiants €trangers.

5- Le conseil aux étudiants désirant voyager pour les besoins de leur programme
d’études a I'UAB.

6- Le programme de familiarisation avec I’environnement géographique et culturel ex-
térieur par I’emploi d’étudiants-guides volontaires dans le cadre d’un programme

baptisé 4UB Ambassador Program.

Une enquéte par questionnaire est conduite, a chaque semestre, depuis le printemps
1999, auprés des étudiants étrangers inscrits a P'UAB afin de sonder leur taux de satisfaction

relativement au personnel, au service de soutien, au site web, a I’accompagnement, aux na-



67

vettes, aux tours, aux activités universitaires, ainsi que tous les programmes organisés par le
ISSO. Les données de I’enquéte servent a évaluer la qualité des services offerts,

’appréciation des étudiants étrangers et a renforcer les éventuels points faibles.

1l ressort de I’enquéte qu’une évolution notable a été enregistrée dans le courant des
années 2000, 2001 et 2002. Alors qu’une grande majorité d’étudiants Aétrangers sondés en
2000 ne trouvaient pas les services ci-haut mentionnés satisfaisants, la méme proportion

trouvait en 2003, les services satisfaisants, et méme plus que satisfaisants.

Les principales raisons de cette amélioration remontent a la fondation du bureau
d’accueil spécialisé (ISSO), a I"automne 2000, et au premier programme d’orientation spécia-
lement congu pour la communauté étudiante étrangére, au printemps 2001, suivi du premier
service de volontariat (Ambassador Program) et des premiéres navettes gratuites et publica-
tions de bienvenue, a ’automne 2001. D’autres activités, telles que les tours, la création du

Club des étudiants étrangers, etc., sont venues ajouter 4 la satisfaction.

Le ISSO s’est engagé a perfectionner davantage ses services et a promouvoir ses pro-
grammes de soutien et d’accompagnement afin de renforcer la réputation de I’institution et
par conséquent augmenter ’affluence d’étudiants étrangers, tout en visant un surcroit de

confort, d’adaptation et de performance académique.

3.5.13 Conseil et orientation académiques

A chaque étudiant est assi gné un conseiller académique qui doit approuver le cursus de
I’étudiant et I’accompagner jusqu’a la fin de ses études ou son changement de filiére. Les
noms des conseillers et de leurs ‘“‘dauphins” respectifs sont listés dans le systeme

d’information pour étudiant (Sudent Information System — SIS).

Dés son inscription, I’éudiant de 'UAB est référé & un conseiller académique qui
I’oriente et lui prodigue les conseils nécessaires a son cheminement et son épanouissement au
sein de I'institution. Ce processus de conseil est destiné & accompagner I’étudiant jusqu’a la
fin de son cycle d’études, soit par le méme conseiller qui fait partie du personnel de la fa-

culté, soit par un conseiller différent a chaque niveau d’études.

En plus du sondage, le Comité a conduit une analyse de deux groupes-témoins (focus
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group), a savoir un groupe d’étudiants et un groupe de représentants des diverses facultés. 1l
en ressort que la satisfaction vis-a-vis du service de conseil académique tombe au-dessous du
seuil d’acceptabilité. En effet, les participants des deux groupes de discussions ont révélé des
lacunes et des insuffisances relatives a ’approche et I’attitude adéquates des conseillers aca-
démiques, leur connaissance des régles et des réglements, leur disponibilité et par conséquent

démontré le peu d’efficacité du service de conseil et d’orientation.

Cette appréciation fut, de plus, confirmée par le questionnaire de satisfaction conduit

aupres de 400 étudiants, dont les résultats se présentent ainsi :

Tableau I

Taux de satisfaction du service de Conseil académique

OUI | NON | INDECIS
Disponibilité 38.7% | 39.5% | 21.8%
Compétence 39.8% | 32.5% | 27.7%
Amabilité 55.2% | 21.8% | 22.9%

Le méme taux de satisfaction a été enregistré dans presque -toutes les facultés, a
I’exception de la faculté des Sciences de la Santé (Facﬁlty of Health Sciences) ou prés de 75-
80% des réponses étaient favorables. Ce taux élevé de satisfaction pourrait s’expliquer par le
fait que dans cette faculté en particulier, deux membres académiques prennent en charge
I’orientation de I’ensemble des étudiants durant tout leur cycle d’étude. Dans ce cas,

I’engagement individuel dans le conseil et I’orientation est pris en compte et apprécié.

3.5.14 Aide financiére

Le programme d’aide financiére est impressionnant par le montant et 1’étendue de
I’aide allouée. Ce programme comporte trois volets : les bourses, les préts et les offres
d’emplois. En I’année universitaire 2003-2004, 31% des étudiants de 'UAB ont bénéficié de

ce programme.

En 1999, 'université a fondé la Bourse du Mérite, laquelle est octroyée, chaque année,

aux dix étudiants non dipldmés ayant enregistré la meilleure performance académique. Cette
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bourse est renouvelable chaque année jusqu’a 1’obtention du dipldéme, pourvu que 1’étudiant

maintienne une moyenne annuelle cumulative de 85%.

Une assistance financiére est également offerte aux étudiants diplomés, sur base du
mérite et de la nécessité, en contrepartie d’un nombre déterminé d’heures de travail dans un

département de ’université.

=  Modalités de ’aide et statistiques :

L’aide financiére est divisée en trois catégories d’aide administrées par trois bureaux
respectifs : le bureau de 1’Aide financiére pour les bourses d’études, le bureau des Affaires
¢tudiantes pour les programmes de travail étudiant et le bureau du Proviseur pour les bourses
de mérite. L’aide financiére est principalement allouée aux étudiants inscrits a temps plein et
en fonction de leur situation financiére et de I’état de leur dossier académique. Ainsi, les étu-
diants nécessiteux et dont le dossier est satisfaisant sont-ils les plus favorisés pour recevoir
’aide financiére qui couvre la partie ou totalité des frais de scolarité, hormis les frais affé-

rents, tels que les livres, la nourriture, le loyer de la chambre de résidence, le voyage, etc.

Le Bureau de I’ Aide financiére examine plus de 2000 demandes d’aide, annuellement.
L’ Aide financiére est accordée sur une base annuelle, bien que des aides de mi-année univer-
sitaire puissent étre octroyées. Les étudiants admis a ’aide doivent, ’année suivante, renou-
veler leur demande via le site web tandis qu’une demande formulée la premiére fois nécessite

une entrevue d’évaluation, a I’issue de laquelle un rapport avec une cote d’admissibilité est

. émis. Une visite au domicile personnel ou familial est parfois effectuée a des fins de vérifica-

tion et d’évaluation.

A I’exception des 10 bourses de mérite pour une scolarité compléte accordées chaque
année, I’aide financiére est évaluée sur base d’un «taux de besoin» qui tient compte de la si-
tuation financiére de I’étudiant ainsi que de celle de ses répondants, le montant de sa scolari-

té, celle de ses fréres et sceurs, ses dépenses annuelles, etc., avec un regard sur son passé aca-

démique.

Selon le «taux de besoin» déterminé et le rapport général d’évaluation, une aide est re-
commandée, allant de 15 4 65% du montant de la scolarité, laquelle doit étre ratifiée par le

Comité d’Aide Financiére Inter-facultaire. Une demande de révision est toujours possible de
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la part du bénéficiaire, si celle-ci est appuyée par des documents probants.

L’enquéte menée sur un échantillon d’étudiants, dont 40% ont postulé pour une aide,
révéla que plus de la moitié des aides accordées se trouvaient dans une fourchette allant de 15
a 30% du montant de la scolarité, tandis que 25% des demandes ont été refusées. Seule une

faible proportion de 5.6% bénéficia d’une bourse excédant les 45% des frais de scolarité.

Il n’est par conséquent pas surprenant de relever un faible taux de satisfaction relatif au
programme de I’aide financiére, de I’ordre de 30%, ’insatisfaction la plus forte portant sur le
montant des aides accordées (69% d’insatisfaits) et la justesse des allocations (54%
d’insatisfaits), ceci outre I’insatisfaction touchant le processus d’entrevue (47% d’insatisfaits)

et le service dans son ensemble (41% d’insatisfaits).

3.5.15 Bureau des Admissions :

Le recrutement d’étudiants 3 ’'UAB commence par un processus d’information inter-
ne d’une part, au moyen d’instructions orales, de distribution de brochures, catalogues, de
formulaires d’adhésion, etc., et de prospection d’autre part, au moyen de séances de présen-
tation et de projection (Powerpoint, etc.) dans les établissements scolaires au stade terminal -
des études, notamment en ce qui concerne les prérequis, les tests d’admission, les dates

d’inscription, etc.

Le directeur des Admissions est responsable du recrutement des postulants étrangers
tandis que le directeur adjoint est responsable du recrutement local, incluant la Syrie et Chy-

pre.

Les formulaires d’adhésion parviennent au Bureau des Admissions par la poste ou di-
rectement en mains propres. Ceux-ci sont triés et les candidats aux dossiers incomplets sont
avisés des documents manquants par un bon de réception. Les dossiers complets sont saisis
sur ordinateur puis acheminés vers les facultés correspondantes, desquelles reléve le pouvoir
d’évaluation et de décision. Les Comités d’ Admission Facultaires évaluent les candidatures
et émettent des listes de sélection qui sont expédiées par les doyens des facultés au Bureau

des Admissions, lequel les publie sur place et sur le site web de 'université.

Les listes d’acceptation sont entrées dans un «systéme d’information étudiant» appelé
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SIS (Student Information System)  par deux «directeurs assistants des admissions» qui
s’appliquent a vérifier la conformité des décisions rendues avec les régles d’admission de
I’université.

Aprés saisie compléte des listes de sélection, le «directeur associé des admissions»
prépare les avis d’acceptation accompagnés de la lettre formelle, lesquels sont signés, donc
officiellement approuvés par le «directeur des Admissions» et expédiés par voie postale aux
candidats. Dans ces colis, il est demandé aux étudiants de fournir une photographie pour leur
carte étudiant et d’envoyer le payement de leurs frais d’inscription, selon le programme choi-
si, avant une date butoir. Une fois la formalité complétée, le Bureau des Admissions remet a
I"étudiant un colis de bienvenue, incluant toutes les publications néceésaires a son orientation

et son cheminement durant son cycle d’études.

Dans le cadre de I’enquéte générale sur I’état des services aux étudiants et conduite sur
un échantillon représentatif de 370 étudiants inscrits, il ressort des six questions concernant

les services d’admission les appréciations suivantes :

0- Crtéres d’admission: 57% trouvérent les critéres académiques d’admission a

I'UAB difficiles 4 satisfaire contre 31% qui le trouvérent faciles et 31% qui optérent

pour la neutralité.

I-  Acquisition de P’information sur le processus d’admission et les formulaires

d’adhésion: les opinions, partagées, sont exprimées dans le tableau ci-dessous.



72

Tableau 11

Taux d’appréciation de I’information relative a I’admission
pp

Moyens d’obtention Facile . Difficile
de 'information % %
Téléphone 40 60
Visites scolaires '

47 53
Visites au Bureau des Admissions

78 22
Publications

71 29
Site web

61 39

2- Processus de candidature : 60% des postulants ne trouvérent aucune difficulté dans

les formalités de candidature, contre 40%.

3- Personnel du Bureau des Admissions : 90% des étudiants trouvérent le personnel

compétent et serviable, contre 10%.

4- Préinscription : 44% étaient insatisfaits du processus, contre 13% qui étaient satis-

faits et 43% indécis.

5- Site web : 63% visitérent la page des Admissions, dont 82% la trouvérent conviviale

contre 18% , et 90% la trouvérent bien structurée contre 10%.

1 apparait des résultats affichés que I’information 4 canaux multiples est raisonnable-
ment satisfaisante, surtout en ce qui concerne les informations fournies sur place, la distribu-

tion des brochures et le site web.

1l est aussi intéressant de noter la forte proportion d’étudiants satisfaits de ta perfor-
mance du personnel d’admission. Par contre, [’enquéte indique une nécessaire amélioration
des processus de préinscription et d’inscription et un besoin de révision de I'approche des

visites scolaires et du contact téléphonique.

3.5.16 Bureau du Registrariat

Ce bureau administre les dossiers étudiants, couvrant les étapes d’admission,
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d’inscription, de parcours académique jusqu’a la graduation. C’est aussi le lieu ou sont
conservés I’historique de chaque postujant et étudiant, d’cll sont émis les relevés de notes, les
certificats et les diplomes; ou sont gérées les affaires administratives et facultaires, les régle-
mentations et les publications universitaires; ou sont organisées les conférences, les cérémo-

nies de remises de diplémes, etc.

Ce bureau est composé d’un Registraire, d’un Registraire associé, d’un Registraire ad-

joint et de neuf préposés.

Parmi les progres enregistrés dans ce département durant les derniéres années, le sys-
teme informatique en est un des plus importants. La tenue et la mise a jour des dossiers étu-
diants est régie par un programme informatique élaboré et convivial (SIS — Student Informa-
tion System) qui offre la possibilité aux étudiants de consulter, via internet, leur dos-
sier (crédits acquis, crédits en cours, moyenne cumulative, etc.), de s’inscrire a des cours ou

de les changer selon les délais requis, de consulter la grille horaire de leurs cours, etc.

Les défis futurs a relever consistent a permettre aux conseillers académiques de propo-
ser a leurs dauphins des programmes d’études a travers le portail électronique et de suivre
|"état de leur dossier et leur cheminement académique par ce méme mode, ce qui contribuera

a accroitre Ja motivation et I’implication des conseillers.

Un autre projet, a plus long terme, consistera & placer sur le site un manuel
d’opérations et de procédures pour chaque fonction universitaire, de sorte a faciliter
I’exercice professionnel et a permettre aux nouveaux membres du personnel de I'utiliser

comine un guide de référence.

Bien entendu, chaque rubrique est protégée par un code de sécurité qui limite 'accés

au public concerné.

3.5.17 Programme d’orientation

Ce programime, qui reléve étroitement des Affaires Etudiantes, est congu pour
I'information et ’orientation systématiques des nouveaux inscrits a tous les échelons acadé-
miques, y compris les étudiants étrangers, notamment en ce qui concerne la vie universitaire,

ses réglements et ses services. Pour ce faire, le Bureau des Affaires Etudiantes organise des



74

activités, des ateliers et des événements destinés a rencontrer les divers besoins de la popula-

tion étudiante, tels que des visites sur les sites touristiques et historiques, des conférences sur

les services offerts, etc.

Le séminaire d’orientation, qui est tenu avant le début du semestre d’automne, sur qua-

tre jours consécutifs, comprend le programme suivant :
0- L’accueil et 'orientation des étudiants étrangers,

- L’accueil et ’orientation des étudiants résidents de premiére année qui passent un
week-end dans les dortoirs & des fins d’adaptation et participent a des ateliers et

des activités organisées par la direction.

2- L’accueil et ’orientation de I’ensemble des étudiants pour les introduire au conseil
académique, au processus d’admission et d’inscription, au choix des cours et mo-
dalités de payement de la scolarité, ainsi qu’a tous les services disponibles (sports,

restaurants, aides financiéres, psychologiques, etc.).

Une enquéte conduite au début de [’annde . universitaire 2002-2003 a montré
qu’approximativement la moitié des 300 étudiants interviewés étaient satisfaits des services

du Programme d’Orientation étudiante, selon les paramétres suivants :

Tableau 111
Taux de satisfaction du Programme d’Orientation étudiante
Qualité d’orientation | Compétence du personnel | Durée de la session
46% | 51% [ 46%

Au terme de la session de quatre jours, un questionnaire est administré a des fins de
sondage, d’évaluation et de collecte des remarques et suggestions visant 4 tenir compte des

insuffisances et améliorer le programme pour I’année suivante.

3.5.18 Activités sportives

Les sports faisant partie intégrante de |’épanouissement de la vie étudiante et de la vita-
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lité¢ de I'image de 'UAB, une importance toute particuliére a été-accordée aux installations et
aux activités sportives. D’ou, les différents programmes offerts pour les deux sexes et pour
tous les dges. Plus de 300 jeunes s’inscrivent, chaque année, a des activités sportives et para-
sportives telles que le badminton, le squash, le tir & 1’arc, le karaté, ’escrime, la boxe, la lutte,

le tennis, etc., ainsi que les danses sportives (aérobic, gymnastique artistique, etc.).

En plus de veiller au bien-étre étudiant, le service des sports sert également a engager
Pinstitution dans le circuit des compétitions inter-facultaires, interdépartementales, interuni-

versitaires et interclubs et 4 augmenter sa visibilité et sa combativité.

Des équipes d’¢élite (hommes, femmes et juniors) de football, basket-ball, volley-ball,
tennis de table, etc., ont été formées dans un tel but. Ceci sans compter les festivals annuels
des Arts Martiaux et du «Field Day» (Epreuves d’Athlétisme) qui impliquent environ 250
sportifs des différentes facultés de I’'UAB et les quelque 350 tournois interuniversitaires, cou-

vrant I’ensemble du territoire libanais, auxquels 'université participe chaque année.

Les athlétes de 'UAB ont également I’opportunité de se mesurer a des joueurs interna-
tionaux de haut niveau a une fréquence de trois compétitions par année, laquelle est couron-
née par la Nuit des Athletes (Athletes Night), célébration annuelle de remise des prix et des

trophées.

L’enquéte réalisée a permis de constater que, contre toute attente, la plupart des étu-
diants interviewés n’avaient pas le sport dans leurs loisirs, et spécialement les étudiants en
arts et en médecine, qui préféraient passer leur temps libre a regarder la télé, écouter la musi-
que, fréquenter les discothéques, les restaurants, les cinémas, les thétres, plutdt que

s’adonner & quelque activité sportive.

Les étudiants en ingénierie et en sciences manifestaient plus d’intérét au sport, et ceci
selon le sexe, les gargons ayant une prédilection pour les sports de compétition et les filles

pour les sports de souplesse.

L’enquéte a aussi démontré que les étudiants en année probatoire (freshman) sont plus

versés dans les sports que leurs ainés.

Pour ce qui est du choix des activités sportives, les sports traditionnels, tels que la

gymnastique, I’athlétisme, le handball, etc., sont moins prisés que les sports non traditionnels,
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«modernesy, tels que la danse, I’aérobie, le patinage, etc.

Par exemple, le volleyball de plage est aujourd’hui considéré plus «in» que le vol-
leybaii ordinaire, et il en va de méme pour le basketball de rue. L’enquéte a aussi démontré
que ’attrait pour certains sports a risque, tels que 1’escalade, 1’alpinisme, le rafting, la plon-
gée sous-marine, le saut en parachute, le parapente, etc., dérivent du goﬁi de ’aventure et des

émotions fortes.

3.5.19 Services de restauration

L’UAB compte cing cafétérias et un kiosque dont les emplacements sont bien locali-
sés, & proximité des aires principales des différentes facultés, avec de grands espaces ol
s’attabler. Mais cet avantage est loin de compenser I’insatisfaction résultant des services de

restauration et ses conséquences sur la situation financiére de ces cafétérias.

L’enquéte de février 2003 a révélé que plus de la moitié des étudiants (53.2%) trou-
vaient le menu de la cafétéria principale cornmé étant «passable» a «pauvre». Les prix, en
comparaison avec ceux des restaurants voisins ei_térieurs étaient considérés par plus de
58.7% des répondants comme élevés tandis que 42% attribuaient une mauvaise mention a
I’hygiéne. Seule consolation : la courtoisie du personnel en service qui était pergue comme

excellente pour 60% des sondés.

Durant les demiéres années, les principales cafétérias (Ada Dodge et Mary Dodge
Halls) voyaient leurs recettes diminuer irréversiblement au profit des restaurants extérieurs,
situés dans le périmetre de 1'université. L’achalandage a ainsi permis a la concurrence exté-
rieure d’améliorer la qualité et la variété de ses menus tout en diminuant ses prix, ce qui a
porté un coup dur aux cafétérias de I'université qui n’ont pas pu tenir la route en dépit de
leurs efforts d’amélioration de leurs services. Aux principales raisons, imputables & un défaut
de gestion et de motivation des employ€s, sont venues s’ajouter celles reliées a ia pauvreté du
décor intérieur, selon 75.7% des répondants, au manque de confort des espaces assis, selon

72%, et au manque d’animation (49%).

La rénovation des cafétérias, qui permettrait de mieux exploiter I’avantage de leur es-
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pace assis, et leur cession & une gérance privée, qui s’engagerait a améliorer la qualité du
produit et du service, pourraient entrainer un redressement de leur situation, partant de ieur

profitabilité.

3.5.20 Département des activités étudiantes

L’unité des activités étudiantes a pour mission d’animer la vie universitaire en encou-
rageant les étudiants a participer aux divers services para-académiques offerts, tels que les

clubs, sociétés, publications, événements artistiques, sportifs, culturels, politiques, etc.

Les associations et les clubs sont dirigés par les étudiants eux-mémes avec 1’assistance

d’un conseiller facultaire et sont accessibles a tout étudiant régulier moyennant une cotisation

annuelle.

Durant I’année universitaire 2002-2003, 1245 étudiants (21%) ont rejoint un club ou
une association. De ce nombre, 1207 (97%) n’étaient pas diplomés et la participation des
deux sexes était égale (50%-50%). En cette année, environ 150 activités variées furent orga-

nisées par les associations et les clubs.

Certains événements universitaires relévent du Département des activités étudiantes et
sont par conséquent exclusivement planifiés et organisés par eux, tels que I’activité appelée
Outdoors, qui consiste en une excursion de deux jours, le demier week-end du mois de Mai,
le festival de danse, dit Folk Dance Festival, tenu au troisiéme week-end de Mai, et la céré-

monie de remise des diplomes, a ia derniére semaine de Juin.

3.5.21 Bureau de Protection

Sa mission est de veiller a la sécurité, a la discipline et a I’ordre sur le campus. Les
principales taches des agents de sécurité est de surveiller les entrées a |’université et s’assurer
que seules les personnes autorisées y ont accés. La surveillance s’exerce 24h sur 24 dans tous

les batiments et comprend la prévention contre le vol, le vandalisme, les agressions, etc.

Une enquéte menée sur le taux de satisfaction des étudiants envers le service de sécuri-

té a montré plus d’insatisfaction que de satisfaction, selon le tableau suivant
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Tableau IV
Degré de satisfaction face au service de protection

Trés Satisfaits Neutres Insatisfaits Trés insatisfaits
satisfaits
12.2% [ 17.3% | 16.4% | 38.3% | 15.7%

Quant au comportement des agents de sécurité, il est apprécié comme suit :

Tableau V
Degré de satisfaction face au comportement des agents de sécurité
(amabilité et politesse)

Trés satisfaits | Satisfaits | Neutres | Insatisfaits | Trés insatisfaits
18.4% | 55.4% [ 15.9% [ 9.7% [ 0.6%

On constate sur ce deuxiéme point un net avantage en faveur de la satisfaction étudian-

te vis-a-vis de ’approche du personnel de sécurité a leur égard.

Les membres du personnel de sécurité sont exclusivement de sexe masculin, ce qui
démontre le caractére quelque peu discriminatoire du milieu universitaire libanais, qui n’est
autre que le reflet d’un état de société. En effet, sondés, sur leur position vis-a-vis
d’éventuelles «agentesy de sécurité, 18% des étudiants ont trouvé qu’il serait plus «aisé» de

traiter avec ce genre, tandis que 82% ont tout a fait rejeté ’idée.

3.5.22 Travaux préliminaires

Le Comité a constaté qu’indépendamment du projet d’accréditation, les services de
soutien aux étudiants ont connu, durant les cinq derniéres années, une restructuration et réor-
ganisation, notamment dans les secteurs de 1’Admission et de I’ Aide financiere qui sont de-

venus des unités indépendantes, impliquant une redéfinition des postes et des missions du



79

personnel, et ce avec |’assistance de consultants externes.

Le Bureau des Affaires Etudiantes (Office of Student Affairs) a également connu une
réorganisation, par I’embauche ou la réassignation de personnel pour les nouvelles fonctions
relatives aux affaires étudiantes telles I’orientation, le conseil, la vie résidentielle, le dévelop-

pement de carriére, les services externes, etc.

De plus, les activités sportives jugées essentielles a I’épanouissement étudiant, et dont
les facilités furent tangiblement améliorées ces derniéres années, ont connu une croissance
avec V’inauguration en 2007 de I’imposant centre sportif baptisé Charles W. Hostler Student

Center.

Quant aux services de santé et services de restauration, ils se sont nettement améliorés

suite & une restructuration et réorganisation ayant précédé le projet d’accréditation.

Le document n’est donc qu’un rapport d’étape d’un processus en continuelle évolution.

3.6 Principales recommandations

3.6.1 L’administration étudiante (réf. 3.5.4)

- Organiser des ateliers et des séminaires, dans le cadre d’un programme
d’orientation, afin d’éclairer les étudiants sur les rdles, droits et devoirs des Comités

de représentation étudiante.

- Réviser les termes de la charte du Comité de représentation étudiante.

3.6.2 Hébergement étudiant (réf. 3.5.6)

- Revoir les titres et les tiches des employés assignés aux résidences pour une meil-

leure utilisation des ressources humaines.

- Instaurer un systéme d’évaluation continue pour augmenter la satisfaction des rési-

dents et mieux répondre a leurs besoins.
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- Réviser les réglements relatifs aux résidences en fonction des nouveaux besoins.
- Effectuer un suivi évaluatif sur les performances du personnel en service.

- Mettre en ceuvre les moyens permettant d’offfrir les services de la meilleure qualité

et les conditions de résidence les plus avantageuses.

- Organiser des activités sociales, culturelles, etc., susceptibles de rapprocher les ré-

sidents et de renforcer la communauté résidentielle.

- Etablir un programme de formation du personnel, notamment dans les domaines de
la communication, des aptitudes relationnelles et des techniques d’accompagnement

et de supervision.

3.6.3 Développement de carriére et placement (réf. 3.5.8)

- Le Bureau de placement est appelé & constituer des groupes homogénes de formation

au travail et établir des programmes de simulation professionnelle.

- Etablir les régles et les réglements relatifs aux services de placement afin de mieux

éclairer les étudiants quant a ces services et leur permettre de mieux en profiter.

- Aménager un local pourvu des installations, livres, magazines, journaux, matériel
audio-visuel, etc., consacrés aux thémes de ’emploi et des carriéres (bases de don-

nées, recherches, débouchés, références, stages, contacts, etc.).

- Renforcer la coordination avec d’autres services, départements administratifs et
groupes, tels que les clubs et associations, et tous les acteurs en contact avec les
étudiants afin qu’ils soient informés des activités du bureau de placement et recou-

rent a ses services en cas de besoin.

- Placer des annonces dans le magazine étudiant Qutlook pour atteindre un maximum

d’audience.

3.6.4 Soins médicaux (réf. 3.5.9)
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L’amélioration de 1’approche médecin/infirmier-patient par une formation en commu-
nication psycho-médicale est vivement recommandée. Par ailleurs, les corrections suivantes

doivent étre apportées afin de :
- Réduire le temps d’attente a I’infirmerie du campus.
- Fournir plus d’information préventive et éducative.

- Relocaliser les conseillers, psychologues et intervenants au méme endroit de
Iinfirmerie afin de faciliter ’accés des étudiants aux services médicaux et paramé-

dicaux.

3.6.5 Bureau international des services étudiants (réf. 3.5.12)

- Assigner un employé de liaison au Bureau des Admissions afin de mieux répondre
aux besoins des étudiants étrangers et mieux coordonner les procédures académi-

ques et para-académiques.

- Concevoir un «manuel d’études a [’étranger» qui consiste en un guide
d’information et d’orientation pour les étudiants de 'UAB désireux de poursuivre

leurs spécialités ou leurs recherches a 1’ étranger.

- Accroitre I'application et développer le «Programme Ambassadeur » (défini plus
haut).

- Elaborer un plan de relations publiques et de marketing, impliquant les bureaux
concernés, y compris celui des Publications, afin de renforcer la réputation de

I"UAB et de relever son image 4 I’échelle internationale.

3.6.6 Conseil et orientation académiques (réf. 3.5.13)

Le Conseil académique étant destiné a aider |’étudiant a déterminer ses objectifs, iden-

tifier ses aptitudes, acquérir une confiance en soi et exploiter ses potentialités, et €tant un ca-
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nal de communication et de sensibilisation 4 méme d’inoculer des valeurs morales et sociales

?

Je Comité recommande d’optimiser les moyens d’action de ce service en focalisant sur les

points suivants :

- Enrichir la matiére du Conseil académique de nouveaux éléments susceptibles

d’améliorer la qualité dudit Conseil et de véhiculer les valeurs de ’université.

- Conduire des enquétes de satisfaction périodiques et se pencher sur les points criti-

ques a des fins de rectification.

- Organiser des ateliers de formation et de perfectionnement, spécialement pour les

conseillers recrues, afin de former des conseillers efficaces.
- Introduire de nouvelies technologies susceptibles de relever le niveau de Conseil.

- Augmenter la fréquence de contacts entre les conseillers et les étudiants en introdui-
sant de nouveaux moyens, comme par exemple I’installation de liens internet pour

répondre plus rapidement aux fréquentes questions.

- Exploiter 'existence de personnel de soutien, de guides étudiants et d’associations

étudrantes pour leur confier la tiche d’assistance en matiere de conseil.

- Poursuivre la mise a jour des publications en la matiére, concevoir de nouvelles, et

s’assurer de leur bonne distribution.

- Sassurer de la disponibilité et la mise a jour des dossiers étudiants sur une base
semestrielle, et ce afin de permettre aux conseillers de mieux assumer leur role de

tuteurs.

- Développer chez les membres des facultés le réle de mentor, plutét que celui de
simple instructeur qui veille a I’inscription des étudiants aux cours pour rencontrer

les obligations de leur programme.

- Implanter le systéme selon lequel un seul conseiller est assigné a un seul étudiant
qu’ll accompagne depuis son entrée & Iuniversité jusqu’a la fin dc ses études ou, ea
q J
cas d’impossibilité, diminuer le nombre d’étudiants confiés a un seul conseiller

académique.

Parallélement aux recommandations, le rectorat et les différentes facultés déploient les
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efforts requis pour améliorer ce service. Par exemple, le bureau-du proviseur (Office of the
Provost) a fait paraitre une publication intitulée Guide Académique de Conseil (Academic
Advising Guide) pour aider a [’établissement d’un processus de conseil et d’orientation effi-
cace. Certaines facultés et départements ont pris le pas et publié des manuels complémentai-
res, soutenus par un acces sur infernet, en plus d’organiser des sessions d’information et
d’orientation aux nouveaux inscrits ainsi que des réunions occasionnelles de formation en

matiére de conseil académique.

3.6.7 Aide financiere (réf. 3.5.14)

Un service aussi délicat que I’aide financiére peut étre sujet a des malentendus entre le
département concerné et les requérants, d’une part & cause d’un manque de transparence et de
délimitation des critéres d’admissibilité et de calcul de I’aide, d’autre part & cause d’un man-
que de compréhension et d’une mauvaise estimation du requérant, ceci outre le caractére fas-
tidieux et indiscret des formalités qui dépouillent la situation financiére des parents jusqu’aux

menus détails.

Le département de 1’Aide financiére devra déployer plus d’effort de transparence et
d’information afin de mieux définir les critéres et les procédures et mieux justifier les prises

de décision et les calculs de I’ Aide.

3.6.8 Bureau des Admissions (réf. 3.5.15)

- Former le personnel pour un service téléphonique plus performant et installer des

lignes additionnelles pour mieux répondre aux demandes de renseignement.

- Faire remplir & chaque candidat une carte d’identification pour un meilleur suivi du

déroulement de sa candidature et une amélioration du processus d’admission.

- Pourvoir continuellement le bureau des admissions des références d’anciens étu-

diants ayant excellé dans leur cheminement professionnel.

- Offrir aux candidats la possibilité d’effectuer une préinscription via le site web de



84

Puniversité.

3.6.9 Programme d’orientation (réf, 3.5.17)

- Ftendre la participation a ce programme par un surplus de publicité et de sensibili-

sation.

- Consacrer le temps nécessaire aux parents pour les informer suffisamment des poli-

tiques, régles et réglementations de I’UAB durant la session d’orientation.

- Conduire des enquétes réguliéres afin d’évaluer I’efficacité dudit programme auprés

des nouveaux étudiants.

3.6.10 Activités'sportives (réf. 3.5.18)

Favoriser les activités sportives centrées sur le divertissement.

- Favoriser la participation des étudiantes aux compétitions de niveau moyen ou fai-

ble par linstitution de programmes adéquats, étant donné leur faible participation

aux compétitions d’élite.

- Augmenter I’intérét des ¢tudiants pour les sports en favorisant les activités préfé-

rées, sur base des sondages, et en instituant de nouveaux types d’exercices sportifs.

- Inciter les étudiants & mieux profiter de leurs loisirs sportifs en les aidant a organi-
ser leur emploi de temps, et les motiver de sorte a les rendre individuellement res-

ponsables du succes de leur sport préféré.
3.6.11 Services de restauration {réf. 3.5.19)

A la lumiére de ’enquéte menée sur 1’état de ce service et son taux de satisfaction, le
Comité recommande un rehaussement de la qualité et la diversité des menus et une révision

des prix, et ce dans le but de concurrencer les restaurants du périmétre. 1l recommande aussi
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la rénovation de la cafétéria principale dont le décor actuel est défraichi et donne une impres-

sion d’insalubrité, ce qui encouragera plus d’étudiants a venir s’y attabler.

3.6.12 Département des activités étudiantes (réf. 3.5.20)

- Renforcer le soutien aux organisations étudiantes impliquées dans les services

communautaires et civiques.

- Organiser des activités susceptibles d’intéresser aussi bien les étudiants diplémés

que les non-diplémés.

- Concevoir un programme de formation en «leadership étudiant», au moyen de sé-

minaires et d’ateliers.

- Evaluer systématiquement les besoins des étudiants et tenir compte de leurs remar-

ques et suggestions, spécialement en ce qui concerne de nouvelles activités.

3.6.13 Bureau de protection (réf. 3.5.21)

- Une meilleure information des régleients et des procédures relatives aux mesures

de sécurité devrait étre dispensée a la population étudiante.

- Une plus grande présence et visibilité des agents de protection devrait étre opérée

dans les dortoirs aux heures tardives.

- L’incitation des étudiants a rapporter tout probléme sécuritaire au bureau de protec-

tion, jusque-1a insuffisante, devrait étre accrue.
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3.7 Synthése

A partir des orentations fondamentales sur lesquelles repose le processus
d’accréditation de I'UAB, a savoir la mission de ’institution et ses objectifs, les moyens em-
ployés pour atteindre ces objectifs et les manieres d’interpréter les résultats et d’évaluer le
taux de réussite, un grand chantier pour l’irhplantation du projet d’accréditation a débuté par
la préparation des documents d’admissibilité & ce projet parrainé par Ja commission de la
MSCHE, suivie de la candidature, puis du plan d’autoévaluation sur base des 14 standards de
la MSCHE et enfin du long processus d’enquéte conduit par 14 sous-comités, sous I’égide
d’un Comité de pilotage, et conclu par un rapport d’autoformation institutionnelle (instituiio-
nal self-study), lequel dresse 1’état des lieux pour chaque standard et fournit les recommanda-
tions respectives. Ce n’est pas tant I’audit externe, avec son inspection, son appréciation et sa
certification que le chantier de travail en tant que tel, pour ce qu’il comporte comme €1é-
ments instructifs et formateurs, pour ce qu’il entraine comme recommandations et par consé-
quent engagements dans le volumineux rapport, qui constitue le couronnement du processus
ou son véntable «certificaty, et ceci de I’aveu méme des responsables du projet qui ont insisté

sur ce point. ~ ———
3.8 La démarche empirique

L’enquéte sur le tetrain a consisté €n une série d’entrevues périodiques avec les
principaux responsables du projet d’accréditation a ’'UAB, & savoir M. André Nahas, directeur
de la Qualité et du Perfectionnement, devenu aujourd’hui directeur du management stratégi-
que, M. Waddah Nasr, le Chargé principal du projet d’accréditation et M. Maroun Kisrwani, le
doyen aux Affaires étudiantes. Ces entrevues ont également permis 1’acquisition de documents
et de rapports indispensables au déroulement du travail, et ce malgré leur caractére confiden-
tiel, dont le plan d’autoformation (self-study design) et ['autoformation institutionnelle (insti-
tutional self-study). La documentation, principalement issue des rapports écrits internes de
I’UAB, a fait I’objet d’un travail personnel de compilation, de compression et de traduction

(de I’anglais et I’arabe), et par endroits de conversion des données statistiques en tableaux.

La description du processus d’implantation est ainsi le produit d’une écoute et d’'une
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lecture, combinées pour former une synthése monographique. Toute prise de position dans le
texte, fit-elle «mormative» ou pas, demeure strictement personnelle et n’engage que ’auteur.
Les responsables interviewés ont exprimé leur point de vue, basé sur des «faits» issus de leurs

propres expériences dans I’exercice de leur fonction.

3.8.1 Entretien du 20 janvier 2010 avec le directeur du management stratégique de 'UAB, M.
André Nahas

De la deriére entrevue avec M. Nahas, datée du 20 janvier 2010, il ressort qu’aprés le
renouvellement de ’accréditation en 2009 par les confréres de la MSCHE qui ont constaté que
'université a réalisé la majeure partie des objectifs qu’elle s’était fixé pour cette date, la dé-
marche Qualité de ’'UAB est venue s’inscrire dans une démarche stratégique plus large, indui-
te par les grands défis académiques et technologiques. L’attention est surtout portée, en ce
moment, sur 1’évaluation des connaissances qui forme le quatorziéme standard de la MSCHE
(Learning outcome). L’évaluation de 1’apprentissage et la vérification que !’étudiant a non
seulement rencontré les exigences du cours, mais qu’il a acquis le savoir-faire tel QU’il devra
I’exercer dans la vie professionnelle est objet d’enquéte et de mesure. Tout nouveau projet de
perfectionnement ou de développement, ft-il a I’intérieur ou a I'extérieur du cadre qualitatif
subit la triade : évaluation-planification-budgétisation. Concernant les résistances aux chan-
gements apportés a ’institution par le programme Qualité, M. Nahas les a plutdt observées au
niveau horizontal supérieur, ¢’est-a-dire administratif. 1l n’a pu se prononcer quant a savoir si
le calme (précaire) qui régne a I’UAB, contrairement & I’'USJ ou ailleurs, est relié¢ a
I'implantation des standards Qualité, ni s’expliquer pourquoi un tel calme pr‘évaut a ’'UAB et

pas a I’'USJ, par exemple.

3.8.2 Entretien du 29 janvier 2010 avec le doyen aux Affaires étudiantes de ’'UAB, M. Ma-

roun Kisrwani

Le demier entretien, réalisé auprés du doyen aux Affaires étudiantes, le 29 janvier 2010,

est venu valider ’hypothése des limites de la Qualité totale appliquée a I’enseignement supé-
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rieur, non seulement au niveau de sa théorie qui ne tient pas compte de la complexité des rap-
ports microsociaux et du cadre «socio-mental» (qui sera exposé au chapitre VI), mais au ni-
veau de sa pratique qui présente un décalage a la baisse par rapport au document. En effet,
concernant la qualité des services étudiants, le doyen a prétendu que celle-ci était déja satisfai-
sante avant 1’entrée en jeu du projet d’accréditation qui n’a pas introduit de changements ma-
jeurs a ce niveau, les évaluateurs s’étant contentés d’émettre un satisfecit pour cet aspect de la
vie universitaire. Quant aux autres standards qui intéressent la vie étudiante, notamment le
standard Intégrité (qui sera examiné au chapitre V), il ressort de I’entretien que ce vecteur des
valeurs civiques n’a pas vraiment pénétré et imprégné le tissu estudiantin et que les forts cli-
vages persistent. Par conséquent, les systémes de défense érigés par les diverses factions poli-
tiques estudiantines sont toujours 13, tributaires des changements internes et externes, avec le
risque intact de passage a ’acte. A la question de savoir pourquoi I"UAB est & 1’abri des trou-
bles enregistrés dans d’autres universités, M. Kisrwani a attribué la stabilité sécuritaire a son
type de management qui allie la «poigne de fer» a la «diplomatie» plus qu’a ’implantation de
standards. La poigne de fer s’est manifestée, par exemple, il y a quelques années lorsque 3
étudiants du «parti national syrien» qui ont passé a tabac un étudiant d’un parti oppbsé ont été
expulsés de 'université, ce qui a servi de legon aux autres. La décision était d’autant plus
dissuasive et courageuse que l’incident est survenu au plus fort de la tutelle syrienne et que
Puniversité, y compris le doyen concemé, ont subi toutes sortes de pression et n’y ont pas
cédé.

Le doyen fait d"autre' part preuve de diplomatie en entretenant des rapports étroits avec
les chefs des comités étudiants des différents courants politiques qui usent-de leur influence
pour tenir la bride haute & leurs gens. Le calme qui régne a I’UAB est donc précaire, puisqu’il
est relié beaucoup plus a la personnalité¢ du doyen en.charge des affaires étudiantes qu’a un
systéme implanté par un dispositif de Qualité totale ou autre. Et il est fort a parier que cette
apparente stabilité sécuritaire sera mise a 1’épreuve avec le changement prochain a la téte du
bureau des affaires étudiantes, le départ en retraite de M. Kisrwani étant préyu pour I’été
cette année. On en conclut que P’esprit du Systéme Qualité n’est pas suffisamment répandu
parmi les étudiants de "'UAB, et ce malgré ’engagement de I’université dans ce processus,
que la Démarche Qualité n’a pas introduit de changements majeurs dans les modes de penser,

de sentir et d’agir, et que, sur le plan sécuritaire, le feu couve sous la cendre. D’ou, la nécessité



89

de recourir a la démarche sociologique clinique qui est 8 méme d’appréhender le «systéme
socio-mental» de D’institution et de I’assainir, en vue d’immuniser le corps de ’institution

contre I’irruption des «virus sociaux».

3.8.3 Remarque

On relévera du travail d’enquéte I’absence d’entrevues avec les étudiants qui constituent
le principal «sujet» de 1’étude, ou d’interviews avec les représentants des associations étudian-
tes. Il faudra reconnaitre, d’une part, que I’idée ou la nécessité n’est venue que sur le tard, et
d’autre part que la complexité du terrain et la forte politisation des clubs étudiants qui repré-
sentent les différents courants et partis politiques auraient nécessité des entrevues avec tous
les représentants, sous peine de tomber dans la partialité. Il n’empéche qu’une telle enquéte
pourrait faire I’objet d’un travail complémentaire, ultérieur, 4 un niveau d’étude supérieur. Les
prémisses s’annoncent par le questionnaire placé en Annexe I de ce travail, et qui s’adresse
aux étudiants dans le but de dégager le taux de pénétration de la Qualité totale dans le corps
estudiantin et le degré de transformation que celle-ci a pu effectuer dans les rapports de

I’étudiant & lui-méme, & ses semblables et a I’institution.
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CHAPITRE 1V

LA DEMARCHE QUALITE FAIT DES PETITS

Deux autres universités libanaises de renom, 1’USJ francophone (Université Saint-
Joseph) et 'ULA anglophone (Université Libano-Américaine), se sont engagées dans le sil-
lage de 'UAB en matiére d’accréditation, par cet effet de contagion positive. En plus des
mémes raisons qui ont motivé PUAB & s’engager dans la Qualité tolale (exposées au chapitre
I1), Pesprit évident de compétition et d’émulation s’est ajouté pour les deux universités sus-

--mentionnées qui-ont éprouvé I’urgence de se mettre a-1’heure de la Qualité.
4.1 Démarche Qualité a I’Université Saint-Joseph de Beyrouth (USJ)

- En octobre 2002, le recteur en poste de I’'Université Saint-Joseph de Beyrouth, le Pére
Sélim Abou, a donné le coup d’envoi pour 1’élaboration d’un plan stratégique baptisé « USJ
2007 ». Une sélection des principaux acteurs de ’université — personnel acimjnistratif, ensei-
gnants et étudiants — participérent a I’élaboration dudit plan, sous la supervision d’un «Comi-
té de réflexion stratégique (CRS)». Le document « USJ 2007 », comme son nom I’indique,
était un plan de perspective pour les cinq années a venir, qui rappelle le plan d’auto-
formation (self-study design) de I’universit¢ américaine de Beyrouth, achevé en mai 2002,

mais sans toutefois lui ressembler.
Les grandes lignes de ce plan s’établissent comme suit :

0) Actualisation de 1a mission de I’US]J
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1} Définition de la vision pour les cinq années a venir

2) Description de Iétat des lieux

3) Détermination des objectifs & atteindre

4) Conception des stratégies permettant d’atteindre ces objectifs

5) Elaboration des plans d’action pour la mise en ceuvre de ces stratégies
6) Mobilisation des ressources humaines nécessaires

7) Fixation d’un échéancier pour I’exécution des plans d’action

8) Mise en place d’un tableau de bord permettant de suivre 1’exécution.

La mission de ’USJ, telle que définie dans le plan en question, se résume en quatre

points, qui sont pergus comme des objectifs a atteindre en 2007 :

0) Former les melilleurs étudiants du pays et de la région ct leur donner un passeport

pour I’emploi.
1) Devenir un pdle d’excellence pour la recherche et I’innovation.
2) Favoriser le dialogue par le biculturalisme et le plurilinguisme.
3) Demeurer un lieu de réflexion et de formation intégrale de la personne.

Concemant le troisiéme point, il convient de connaitre les définitions que s’est donné
Puniversité pour les notions de « biculturalisme » et « plurilinguisme » et s’assurer que cet
objectif préserve I'université de tout risque de déculturation et d’assimilation linguistique

graduelles.

L’étape suivante a la mise en place du plan et a ia définition de Ja mission était celle de
«I’analyse des activités de I'institution », laquelle consistait pour chaque faculté et chaque
institut & dresser son « état des lieux » comprenant les points forts et les points faibles, ainsi
que les avantages et les attraits, a [’aide de nombreux outils d’analyse. Les enseignants furent
invités a participer a la réflexion devant conduire aux rapports finaux qui furent révisés et

compilés, mais dont I’exploitation devait attendre 1’entrée en vigueur du régime de cré-
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dits transférables: 'ECTS (European credit transfer system), durant 1’année universitaire

2003-2004

Ce n’est qu’en 2005, aprés la deuxiéme rentrée universitaire sous le nouveau systéme,
qu’est venu le tem