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Les différents aspects de la Qualité

EDITORIAL

Il est légitime de proposer a I'étu-
diant qui, inscrit a 'Université, ne peut
suivre en présentiel son cursus, une
modalité d’apprentissage a distance
totale ou partielle. Mais toute la
production et les modalités d'ensei-
gnement maquettées pour le présen-
tiel doivent alors étre profondément
revisitées a travers un dispositif nou-
veau adapté a I'étudiant a distance
(captation de cours, redécoupage des
contenus pour I'accompagnement péda-
gogique, mise en place du tutorat).

Tout un dispositif impliquant des
ressources humaines (administratifs,
enseignants-chercheurs, ingénieurs tech-
no-pédagogiques, équipes techniques), des
technologies sur support numeérique
ou papier est nécessaire pour lui offrir
des prestations de qualité.

La qualité, objet de ce quatre-pages, ne
se décréte pas. Elle se construit a l'aide
d'indicateurs qui certifient I'excellence
des formations. Certains proposent
des packages de prét-a-porter. La FIED
construit pour ['étudiant du sur-me-
sure prenant en compte ses connais-
sances académiques, informelles, taci-
tes. Le couple (contenus-accompagne-
ment pédagogique) permet une vision
ouverte sur les processus d'apprentis-
sage toujours en devenir.

Ce document s'adresse a celles et
ceux qui sont engagés dans une dé-
marche qualité, c'est-a-dire tous les
établissements d'enseignement supé-
rieur et les décideurs institutionnels.
Elle est adaptée aux réalités du ter-
rain et aux attentes de nos membres.
La FIED entend présenter une orga-
nisation qui insiste sur les moyens
essentiels que demande une forma-
tion ouverte a distance (FOAD) de
qualité.

Jacques Carpentier
Président de la FIED

LA DEMARCHE QUALITE DE LA

1. POLITIQUE

1.1 Insertion dans la politique
d’établissement

La démarche qualité de la FOAD s’insére
dans la politique globale de T'université.
L'établissement de rapports harmonieux
avec l'environnement politique et institu-
tionnel est en effet un point fondamental.
L’existence d’un service dédié FOAD au
sein des universités est pergue comme un
avantage par la plupart des membres de la
fédération. Si le contenu disciplinaire releve
des composantes, ce service en met en
ceuvre des spécificités techniques et péda-
gogiques appropriées.

Une telle organisation favotise l'utilisation
d’outils et pratiques innovants, I’harmonisa-
tion des modes de fonctionnement : calcul
des services, tutorat, charte graphique ...

1.2 Importance des partenariats

Les partenariats avec d’autres acteurs sont
essentiels car ils encouragent la mise en
réseau, la mutualisation et linnovation.
L’enquéte de la FIED menée en 2010
aupres de ses adhérents montre que les
centres sont impliqués dans des réseaux
nationaux et internationaux en prolonge-
ment de la politique de leur université.

Les services FOAD collaborent fréquem-
ment avec les UNR (Universités Numérigues en
Région), les UNT (Universités Numériques The-
matiques) et le FFFOD (Forum Francais pour la
Formation Onverte et a Distance) dans le cadre
particulier du monde industriel. L'AUF
(Agence Universitaire de la Francophonie) est un
partenaire privilégié, associé aux formations et
a la recherche. Llimplication des services
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FOAD dans les réseaux ou associations, tels
que EDEN, ICDE, EADTU ou UNESCO,
reste encore l'exception qui traduit une ou-
verture souvent limitée a un public national,
voite a celui du bassin de 'université.

Le positionnement national est sans doute
une conséquence du motcellement de l'offre
de formation a distance francaise qui con-
traste avec les modeles britannique, canadien
ou espagnol par exemple. Le caractére
structurant de ces collaborations est ce-
pendant un facteur majeur de la qualité des
formations.

On constate des effets indirects dus 2 la
standardisation de l'offre par la mise en con-
formité des documents, par la production
selon la logique et les normes de chaque
consortium.

1.3 Intégration des modalités de la
FOAD aux politiques numériques

La forte similitude entre la politique des
services FOAD et celle de l'université de
rattachement n'est pas le fruit du hasard.

L'université est a l'origine de l'offre de
formation et met a disposition les moyens
adéquats.

L’offre de formation a fortement évo-
lué. Avec la mise en place du processus
de Bologne (LMD), les universités peu-
vent proposer le travail a distance a tous
les étudiants, sans se cantonner a un
public qui ne peut assister aux cours. La
FOAD devient ainsi un instrument de
remédiation sociale de plus en plus
fort et un élément essentiel de la
formation tout au long de la vie.

Peu 2a peu, les modalités propres a la
FOAD se sont précisées et étendues :
mise en place des inscriptions a distance, planifi-
cation des examens trés en avance dans des pério-
des courtes et si possible a distance ou dans des
centres délocalisés, délai de correction bref des
devoirs, organisation et amélioration du travail des
tutenrs, utilisation d'une plateforme d'enseigne-
ment conviviale et de documents de travail diversi-
fiés, adaptation des parconrs d’enseignement a
chaque étndiant ... Les exemples sont nom-
breux.

Parallelement, grice a ces modes de travail
dont bénéficient aujourd’hui la plupart des
secteurs de ’'Université, Putilisation des
dispositifs FOAD a contribué a enri-
chir le présentiel. De la méme fagon,
Pouverture de cursus partiellement a
distance tend a augmenter le taux de réus-
site des étudiants présents a ’examen. En
effet, malgré les contraintes externes, les
universités doivent conduite un nombre
croissant d’étudiants au diplome, a dis-
tance comme en présence. Pour y parve-
nir, elles doivent recourir a de nouvelles
modalités adaptées a des publics hétéro-
génes plus nombreux : utilisation des TICE,
apprentissage a distance.
www.fied-univ.fr



FEDERATION INTERUNIVERSITAIRE DE LENSEIGNEMENT A DISTANCE (FIED)

En FOAD aussi, 'Université¢ développe des
travaux de recherche sur les services dédiés,
mais en nombre encore insuffisant. En
témoigne la participation a des séminaires, a
des colloques nationaux (CIUEN, FFFOD,
FIED...) et internationaux dans ce domaine
(EDEN, Ounline Ednca Berlin. ..). Nécessaire-
ment transversale, la recherche en FOAD
est non seulement légitime mais indis-
pensable. La question de la reconnaissance
de cette activité au sein des universités reste
centrale.

La recherche et le développement de la
FOAD et ses démarches novatrices re-
présentent un enjeu financier important,
alors que l'autonomie des universités se
met en place. La prise en compte du
travail spécifique de la FOAD dans les
services statutaires des enseignants est
aujourd’hui permise par la loi. Sa recon-
naissance dépasse la simple mise en ligne
de contenus et impose un dispositif
administratif, technique et pédagogique
particulier. Cofit et qualité sont donc
intimement liés.

2. PEDAGOGIE

La FOAD présente de nombreux atouts
pédagogiques qui ont une déclinaison
particuliere a distance : sa disponibilité,
son potentiel d’interaction et de com-
munication, sa validation scientifique
des contenus, ses approches pédagogi-
ques et ses évaluations mises en oeuvre,
ses ressources formelles et informelles
disponibles, sa conception des disposi-
tifs et son soutien technique et pédago-

gique.
2.1. encadrement pédagogique

L’encadrement pédagogique tépond 2
autant d’exigences que celui des cours en
présentiel : Ienseignement a distance né-
cessite en effet des compétences spécifi-
ques. Les prescriptions de Ilnstitution
peuvent étre précises et formalisées dans
un cahier des charges ou par un contrat
qui rappelle les différentes obligations de
Penseignant : descriptif, conception et suivi dn
conrs, travail a fournir, correction des fravanx,
corrigé en ligne, correction des examens et modalités
de contrile.

LA DEMARCHE QUALITE DE LA

La qualité¢ de la FOAD réside essentielle-
ment dans la structuration du contenu en
ligne, la création d’activités d’apprentissage
motivantes, la présentation d’'un ensemble
de ressources accessibles et dans sa con-
ception d’une évaluation adaptée aux con-
traintes spécifiques de la distance qui tes-
pecte le niveau exigé en présentiel. Ce
dernier bénéficie d’ailleurs souvent des
avancées de la FOAD, méme si la démar-
che est différente.

2.2 Des contenus de qualité

Le respect de la maquette habilitée, ’adé-
quation des compétences visées, des con-
tenus et des activités proposées (nature,
variété, structure, style lié an média) sont le
plus souvent garantis par des instances de
validation.

Il s’agit d’offrir des contenus et activités
adaptés :

* par un encadrement motivant qui tient
compte de la dimension affective et sociale
(contacts personnels réguliers).

* par une mise en place d’outils spécifiques
(calendrier, brochure d'accompagnement, contacts du
tuteur en cas de difficulté, suggestions de stratigies
adéquates...).

* par la mise a disposition de documents,
explications sur le cours, ressources et élé-
ments méthodologiques réalistes (gestion du
temps, prise de nofes. ...).

2.3 Des ressources structurées
Choisit une stratégie pédagogique, un
ensemble de méthodes et de démarches qui
déterminent des choix techniques permet de
répondre aux objectifs de l'apprentissage.
Différentes structures coexistent et ont leur
intérét : structuration temporelle calquée sur
le calendtier universitaire (un semestre/ un conrs
déconpé en 12 séances), structuration logique (e
Jonction des parties du conrs. . .).

La gestion du temps doit s’adapter a la dé-
marche pédagogique mise en place : /Zvraison
des ressonrces de formation en début de semestre ou
an fur et a mesnre des apprentissages.

2.4 Les compétences visées

En plus des compétences disciplinaires
essentielles, il convient de développer les
compétences transversales (recherche d'infor-
mation pertinente, analyse et synthése...) et de
tenir compte de 'apprentissage informel.

L’enjeu est de développer créativité et inno-
vation, pensée critique, résolution de pro-
blemes, prise de décision, communication,
collaboration, décryptage de l'information,
recherche et enquétes, éducation aux média,
flexibilité et adaptabilité, productivité, lea-
dership, responsabilité, initiative et autono-
mie, intercompréhension, compétences
techniques, sans oublier bien sir les com-
pétences intellectuelles et éthiques.

Loffre en FOAD doit tenir compte des
digital natives qui développent des compé-
tences informelles et intégrent jeux, messa-
gerie instantanée a la vie quotidienne.
L’étudiant, de plus en plus mobile, recher-
che des supports variés multimédia, sou-
haite créer lui méme des ressources et gérer
son identité numérique par une démarche
e-portfolio. Il devient acteur de sa forma-
tion. En FOAD, I’étudiant est en adéqua-
tion avec son environnement quotidien, de
plus en plus technologique. Développer
des compétences formelles et infor-
melles en intégrant des supports mul-
timédia variés est donc essentiel.
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2.5 Peut-on définir une pédagogie
spécifique a la FOAD ?

Les formes sont diversifiées en fonction du
dispositif mis en place, de la technique (plaze-
Jforme, mobile, tablette...) de la discipline, du
niveau et bien entendu du public cible :
Simmulation de cours magistraux d travers la visio-
conférence ou des fichiers vidéos, polycopiés en ligne,
alternance de parties formalisées et de tiches a
réaliser, échanges synchrones et asynchrones).

Lefficacité d’une formation peut étre éva-
luée de différentes facons : taux de réussite,
enquéte de satisfaction, fréquentation des
forums, présence du tuteur et de lensei-
gnant (¢f. dispositif’ Sevaq+).

Des modalités d’évaluation insistent sur la

réussite et la démarche du e-portfolio per-
met d’améliorer ses performances.

Lefficacité est surtout fonction :

* du degré d’interaction

* de la vatiété des supports

* du type d’apprentissage favorisé (dirigé par
le formatenr, centré sur lapprenant ou favorisant la
collaboration) chacun pouvant étre adopté
selon le contexte

* de la présence d’éléments synchrones et
asynchrones

* du respect par étudiant des engagements
convenus.

La FOAD requiert de la créativité pour
imaginer des scénarii motivants, des taches
individuelles ou collectives qui mettent en
ceuvre les compétences visées, mais favorise
aussi les activités collaboratives, en utilisant
des outils synchrones et asynchrones (andio/
vidéo conférences, forums, chat, blogs, wikis, calen-
driers) qui contribuent a restituer la présence
pour humaniser la formation.

2.6 Un suivi de qualité

Effectué a la fois par enscignant et/ou le
tateur (enseignant ou étudiant), le tutorat prend des
Jformes multiples : soutien didactique, péda-
gogique, méthodologique, affectif motiva-
tionnel et technique, animation du groupe,
organisation du travail collaboratif, intermé-
diaire entre les apprenants et les autres
acteurs du dispositif de formation. Ces
taches de tutorat sont reconnues dans une
certification proposée par PAUE

2.7 Renforcer la motivation : impor-
tance des choix pédagogiques

La motivation interne réside dans 'adé-
quation entre les activités et le but que I'étu-
diant s’est fixé ou le projet qulil peut étre
incité a bien définir.

La motivation externe repose sur la qualité
des matériaux multimédia d’apprentissage,
de Pinteractivité qu’ils suscitent et sur les
stratégies d’apprentissage mises en ceuvre.
Les démarches inductives et les métho-
des actives invitent a se placer dans une
position ou Iétudiant releve des défis, résout
des problémes et met en action des compé-
tences. Il les développe chemin faisant, grace
aux ressources et 2 la collaboration avec ses
pairs ou laide quil trouve. Il devient un
apprenant proactif intellectuellement et
émotionnellement grace aux stimuli propo-
sés et réussit mieux ses études.

Le modéle transmissif est un modéle uni-
versitaire encore prégnant par rapport a un
modele appropriatif, car adapté a certains
contextes. Passer du savoir distribué au
savoir disponible (démarche  d'antoformation
guidée) par la médiatisation des contenus de
formation (banques de ressources) et un accom-
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pagnement de l'apprentissage centré sur
l'apprenant améliore ses performances.

2.8 Favoriser I'apprentissage social
par des échanges

(politesse, remerciements, soutien, entraide sur les
cours, discussions ...) est essentiel pour aug-
menter la participation et renforcer la
construction identitaire. C’est 2 ’ensei-
gnant de mettre en place les regles d'inter-
action dans le registre de langue appro-
prié, les contraintes temporelles et organi-
sationnelles et les outils d'évaluation
adaptés.

La motivation croit avec la rapidité des
retours faits aux étudiants sur leurs messages
et leurs travaux. La démarche ePortfolio
valorise les compétences acquises, permet la
réflexivité et met en relief les qualités dans
les travaux collaboratifs. Le développement
des jeux sérieux et de la simulation dans
des domaines variés tels que les langues
ouvtre des pistes prometteuses.

2.9. Nécessité de former les acteurs
La formation pédagogique de Penseignant 2
distance n’existe pas plus qu'en présentiel.
Elle se limite souvent a une formation tech-
nique de prise en main des outils numériques.

En FOAD, les enscignants n’ont pas néces-
sairement 'expétience de Papprentissage a
distance. Ainsi, la formation a la visiocom-
munication est-elle indispensable. Il est
essentiel pour eux de :

* s’initier aux spécificités de la FOAD,
monter un projet, prendre connaissance des
criteres de qualité d'un cours en ligne, etc.

* scénariser des activités en ligne qui souli-
gnent la variété des méthodes et l'utilisation
pertinente des médias.

* choisir des outils techniques adaptés aux
objectifs visés, pour explorer les fonctionna-
lités d'une plateforme e-learning et manipu-
ler les blogs, wikis et podcasts, etc.

* découvrir les nouveaux roles du formateur
en ligne/tuteur et approcher la gestion d'une
communauté d'apprentissage en ligne.

* comprendre lintérét pédagogique et
politique de proposer des ressources ou-

vertes.

3. ADMINISTRATIF

3.1 Aspects administratifs liés au
personnel

Toutes les personnes ayant un role admi-
nistratif ou technique, bénéficiant par
ailleurs d'une formation appropriée, doi-
vent étre capables de contribuer a la
transmission des programmes de forma-
tion a distance. Ainsi vise-t-on a accroitre
la motivation pour les développements de
LA DEMARCHE QUALITE DE LA

carriere et encourager fortement une
culture de la FOAD.

On veillera 2 les intégrer aux activités de
recherche et de développement pédagogi-
ques pour qu’elles contribuent a 'amélio-
ration de la qualité des services a
I’étudiant.

L'établissement veille 4 la formation et
aux charges de travail de son personnel
ainsi qu’a son implication dans la for-
mation a distance. Destinataire des bon-
nes pratiques, ce personnel sera d’autant
plus motivé que seront prises en consi-
dération dans son plan de carriére ces
activités de gestion visant la qualité.

Le support administratif est adapté et
mis a disposition de I'ensemble du pet-
sonnel notamment les tuteurs. Les per-
sonnels bénéficient d’un soutien techni-
que significatif dans l'acquisition, l'ex-
ploitation et la maintenance des réseaux
de TIC, car ils doivent répercuter ces
connaissances techniques pour permettre
d'exploiter au maximum les compétences

de I’équipe.

3.2 Formations

Le personnel accéde 2 des formations
completes (des programmes inductifs, stages,
remises d nivean, efc) qui l'initient a I'utilisa-
tion de matériels informatiques et de
logiciels lui permettant de prendre une
part effective au dispositif.

Le plan de formation proposant des
sessions a distance est mis en place par
Pétablissement, sur internet, via des di-
dacticiels d'auto assistance et assortis de
services d'assistance en ligne performants
et réactifs.

4. TECHNIQUE

4.1 Aspects techniques et principes
de référence

L'acquisition, l'implémentation et la
sélection d'un systéme de gestion cons-
tituent un investissement qui influence
fortement les développements pédagogi-
ques ultérieurs. L’infrastructure techni-
que, déterminée essentiellement par des
besoins éducatifs et étroitement liée au
service de la communauté universitaire
(¢tudiants et personnels), passe d’abord par
une collaboration entre les divisions
universitaires et opérationnelles de 1'éta-
blissement. D’une complete flexibilité de
fonctionnement, elle doit faire Iobjet
d’un contrdle, d’une vérification de son
impact et de sa confidentialité au moyen
d’acces sécurisés.

Aussi, pour dispenser efficacement une
formation 2a distance, 1'établissement
doit-il utiliser et maintenit un tréseau
informatisé capable d'inscrire les étudiants
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aux cours et aux enseignements a distance,
réactualiser les rapports de performance,
gérer électroniquement les aspects admi-
nistratifs, faciliter la communication entre
tous et disposer d’un plan stratégique pour
l'infrastructure technique, sa gestion, son
développement répondant aux standards
actuels.

La recherche de qualité se situe dans le
travail d'anticipation technique qui
contribue a la prise de décision, selon un
plan stratégique définissant les besoins de
Pétablissement.

4.2 Environnement d'apprentissage
virtuel

Le dispositif nécessite une gestion cohé-
rente de tous les processus d'apprentis-
sage en ligne, de la création de cours a
la mise a disposition des étudiants. Le
ceeur de cet environnement, en confor-
mité avec les systemes normatifs, assute la
qualité de transmission aux étudiants des
matériels diversifiés de formation a dis-
tance. La confidentialité des données
individuelles, le soutien, le conseil,
l'otientation, les données financiéres et le
fonctionnement de la plateforme doivent
étre garantis par des accords contractuels.
Les évolutions techniques et pédagogiques
doivent faire I'objet d’une veille constante.

4.3 Matériels de formation a distance

L établissement favorise les ressources les
plus interactives, vise Iinteropérabilité et
protege les droits d'auteur et les licences.
Le niveau d’excellence des contenus, fia-
bles, actualisés et sélectionnés en fonction
de Pinfrastructure technique des étudiants,
est en conformité avec les normes
SCORM et les standards d'interopérabili-
té. La mise en place d’une politique de
réutilisation en interne des matériels est
recommandée.

4.4 Besoins en informations et
services aux étudiants

L’accés aux informations, a la fois claires
et déclinables sur plusieurs supports, doit
répondre aux besoins de tous les publics
(¢tudiants, enseignants, personnel administra-
#f...). 11 concerne le déroulement des
couts, acces, options, calendrier, encadre-
ment, plaquettes, sites, guides des études.

Une politique détaillée de la diffusion
d'informations en ligne destinées aux
étudiants anciens, présents et futurs et
I'unité de présentation de tous les pro-
grammes et cours sont un gage de qualité.

4.5 Controle et actualisation du
dispositif de FOAD

Ce systeme est évalué, actualisé et
controlé réguliecrement dans tous les
domaines techniques et humains : per-
Sformance, disponibilité, potentie! d'utilisation,
rapport d'errenr utilisateur .... Pour ac-
croitre son efficacité, des sondages
aupres des étudiants sont intégrés aux
cours et administrés en ligne. Les in-
formations recuecillies seront utilisées
dans les développements futurs.

L’ensemble des prestations est évalué,
réactualisé selon un plan approprié
tenant compte de la rapidité d’amélio-
ration du dispositif et des performan-
ces techniques et humaines.

4.6 Evaluation
Sous réserve de garantir la sécurité des
informations personnelles entre étudiant et
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correcteur, les résultats en ligne des évalua-
tions peuvent aussi répondre aux besoins
de soutien pédagogique des étudiants en
difficulté. Les modalités d'évaluation, sécu-
risées et conformes aux programmes, per-
mettent aux étudiants d’étre informés
préalablement et postérieurement des
conditions et des objectifs de I'évaluation.
Les étudiants ont acces librement a leurs
résultats mis a jour.

Les techniques d'évaluation en ligne, in-
contestables tant sur le plan de la diffusion
que de Putilisation, restent un axe de travail
important, en particulier dans le domaine de
la cettification.

4.7 Distribution de supports matériels

L'établissement distribue les supports
spécifiques (assez rares) pour répondre aux
besoins des étudiants en respectant des
délais et couts acceptables. Un plan d'ur-
gence permet de répondre avec la réacti-
vité requise aux besoins immédiats des
étudiants, tant pour la transmission de
supports matériels (ex. /a maladie, perte de
connectivité efi) que dans la transmission de
supports matériels aux étudiants dans le cas
d'un dysfonctionnement des matériels en
ligne (ex. CD on D1/D).

4.8 Support technique

Le personnel pédagogique et administratif
bénéficie d'un support technique (gui peut étre
en ligne), sur l'utilisation de l'environnement
de la formation a distance, ainsi que sur le
matériel informatique et les didacticiels. Le
support technique doit s'efforcer d'apporter
toutes informations et conseils techniques
susceptibles d'avoir une incidence sur la
qualit¢ de I'enseignement. Il doit étre dispo-
nible pour I'ensemble du personnel et opérer
a des niveaux de performance reconnaissant
l'impact des problemes techniques sur l'ap-
prentissage des étudiants.

Les services techniques travaillent selon des
critéres précis et convenus pour apporter un
support aux personnels qui y ont acces pour la
sélection, l'acquisition, la maintenance de leurs
réseaux et équipements TIC. Linfrastructure
soutient les enseignants en permanence en
fournissant un acces en ligne aux salles dédiées,
aux matériels, aux données administratives et
aux services de communication.

L’établissement dispose d’un plan pour la
prestation et les évolutions des fonctions de
support technique. Les départements tech-
niques informent sur le développement de
nouveaux moyens de communication, du
potentiel lié aux technologies et systémes
émergents ; ils travaillent en étroite collabo-
ration avec les autres équipes pour dévelop-
per les stratégies et planifier les usages ulté-
rieurs des TIC. Les services de supports
techniques en ligne sont mis a disposition du
personnel qui travaille a distance. Au premier
LA DEMARCHE QUALITE DE LA

contact, les étudiants disposent d’un guichet
unique pour que Iétablissement puisse
assurer linscription et le suivi administratif
et pédagogique jusqu'a la délivrance des
diplomes.

5. Conclusion

Lenquéte sur la qualité est un processus
continu. Ta labellisation des formations est
rendue possible par la mise en place d’outils
professionnels  d’autocertification tels que
Sevaq+ trés prometteurs au niveau européen.
Le statut des enseignants chercheurs doit aussi
évoluer pour que leur implication a distance
soit valotisée tant sur le plan de leur carriere
que sur le plan financier.

La FIED souhaite contribuet, avec ses parte-
naires européens, a des études approfondies
sur les impacts de la formation a distance sur la
qualit¢ de lenseignement universitaire en
présentiel. En effet, la FOAD reste un révéla-
teur, ce qui explique que des résistances sub-
sistent malgré les actions et investissements
importants tant des pouvoirs publics que des
acteurs concernés.

Le but et les modalités de la démarche

qualité de la FIED découlent de cette
analyse. A travers la diversité des réa-
lités vécues par nos membres et en
fédérant les pratiques et les démarches
qualité, la FIED fait le pari de réussir
a orchestrer et renforcer la qualité
globale des dispositifs et services
proposés aux étudiants.
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