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En mai 2007, l’ISO a publié 
des lignes directrices actuali-
sées pour faciliter la mise en 
œuvre des systèmes de mana-
gement de la qualité dans les 
établissements d’enseigne-
ment  : IWA 2:2007, Systèmes 
de management de la qualité – 
Lignes directrices pour l’appli-
cation de l’ISO 9001:2000 dans 
l’éducation.

Dans une perspective conven-
tionnelle, l’éducation est une 
simple transmission de connais-
sances. Mais cette notion évolue 
rapidement et nécessairement. 
Nous suggérons un credo plus 
approprié pour le XXI e siècle : 
« L’éducation est la construc-
tion de processus d’intégration 
durable basés sur les capacités 
et les besoins individuels. »

Faute d’appréhender l’éduca-
tion sous ce nouvel angle, nos 
communautés pourraient deve-
nir invivables en l’espace d’une 
génération, du fait que de gran-
des parties de la population se 
trouveraient exclues d’une par-
ticipation pleine et entière à la 
société civile.

Il faut investir dans la meilleure 
éducation possible, sinon l’ave-
nir sera en danger. Les polices 
et les barrières ne suffiront pas 
à nous protéger si nos socié-
tés ne partagent pas des prin-
cipes d’éthique fondés sur des 
valeurs éducatives universelles. 
Pour relever ce défi, une appli-
cation efficace des normes qua-
lité ISO 9001 par les établis-
sements d’enseignement peut 
jouer un rôle essentiel.

Le passé nous guide

Au XIX e siècle déjà, l’inté-
gration des immigrants dans 
le système éducatif était la 
pierre angulaire d’une assi-
milation sociale plus large. En 
substance, les besoins n’ont 
pas changé aujourd’hui. Nous 
devons maintenant nous atta-
cher à faire de l’éducation un 
outil central pour l’intégra-
tion d’un nouveau type d’im-
migrants, « les personnes défa-
vorisées par rapport à l’accès 
à l’éducation ».

En termes assez abrupts, nous 
pourrions adresser aux acteurs 
du marché de l’éducation le mes-
sage suivant : si la responsabilité 

Lignes directrices améliorées pour 
l’application d’ISO 9001 dans l’éducation

par Rafael A. de Arrascaeta Farrando

© ISO Management Systems, www.iso.org/ims



16 ISO Management Systems – novembre-décembre 2007

L’ISO EN DIRECT

sociétale et les principes de qua-
lité ne sont pas à vos yeux une 
raison suffi sante pour améliorer 
vos processus, appliquez-les du 
moins par simple crainte de ce 
qui pourrait se produire.

Bonnes et mauvaises 
nouvelles

La plupart des établissements 
d’enseignement prennent leurs 
responsabilités au sérieux lors-
qu’ils recherchent des ensei-
gnants compétents, une pla-
nification et des programmes 
appropriés, les  meil leures 
méthodologies et processus 
disponibles, une documenta-
tion et des infrastructures de 
premier ordre.

Or, bien souvent, ces établisse-
ments ne réussissent pas à offrir 
une expérience éducative adé-
quate ou ne satisfont pas aux 
« attentes de l’apprenant ».

Ce paradoxe apparent s’ex-
plique par le fait que la réus-
site d’un programme n’est pas 
garantie par l’amélioration de 
certains de ses éléments si les 
synergies correspondantes sont 
absentes. La mise en œuvre d’un 
système de management de la 
qualité (SMQ) pour l’établis-
sement d’enseignement peut 
précisément créer les syner-
gies requises.

Pourquoi adopter 
ISO 9001:2000 ?

Les normes de la famille ISO 
9000 sont une référence inter-
nationale pour les exigences en 
matière de management de la 
qualité dans les relations inter-
entreprises et ont acquis une 
réputation mondiale de « nor-
mes génériques de systèmes de 
management ».

Le qualificatif générique signi-
fie que les mêmes normes peu-
vent être appliquées à tout orga-

nisme et à tout produit. Dans 
ce contexte, le terme « pro-
duit » peut recouvrir aussi des 
services dans tous les secteurs : 
entreprise commerciale, admi-
nistration publique ou entité 
gouvernementale. Peu importe 
ce qu’est l’organisme et ce qu’il 
fait, la famille ISO 9000 énonce 
les caractéristiques essentielles 
d’un système de management 
de la qualité.

La désignation système de 
management  renvoie à une 
approche systématique pour 
gérer les processus et/ou les 
activités, les personnes, les res-
sources et les infrastructures.

Management de la qualité 
renvoie à des activités visant 
à répondre aux demandes de 
clients et aux exigences régle-
mentaires applicables, ainsi 
qu’aux efforts visant à amélio-
rer en continu la performance 
d’un organisme. Les mesures 
prises pour réduire au mini-
mum les effets des déficiences 
dans les produits et améliorer 
en continu la performance des 
produits y sont incluses.

ISO 9001:2000 définit les exi-
gences minimales pour un SMQ. 
La norme spécifie les activités 
à prendre en compte lors de la 
mise en œuvre du système. Les 
exigences sont applicables à 
tous les organismes. L’amélio-
ration continue des systèmes de 
management de la qualité de 
l’organisme est également une 
exigence de la norme.

Pourquoi avons-nous 
besoin de l’IWA   2 ?

ISO 9001:2000 représente la 
meilleure option pour tout 
organisme – y compris les éta-
blissements d’enseignement – 
qui cherche à établir un SMQ 
créant la confiance dans la con-
formité d’un produit ou service 
à des exigences spécifiées. Mais 

en tant que norme générique, 
la section « Réalisation du pro-
duit » d’ISO 9001 doit être adap-
tée à des besoins opérationnels 
spécifiques. Certains établisse-
ments d’enseignement ont ren-
contré des difficultés à adap-
ter les exigences d’ISO 9001 à 
leurs besoins et c’est pour abor-
der ces questions que l’IWA 2 
a été développé.

Les lignes directrices contenues 
dans l’IWA 2 n’ajoutent rien 
aux exigences d’ISO 9001 : 2000, 
ne les changent ni ne les modi-
fient, et ne sont pas destinées à 
être utilisées dans des contrats 
pour l’évaluation de la confor-
mité ou en certification.

La valeur ajoutée de 
l’IWA 2:2007

L’IWA 2:2007 ajoute de la 
valeur à un SMQ basé sur ISO 
9001:2000 pour les établisse-

ments d’enseignement de plu-
sieurs manières. Il a été rédigé 
par des experts de l’éducation 
pour des professionnels de 
l’éducation. Il utilise la termino-
logie largement acceptée dans le 
secteur, notamment autour des 
notions : établissement d’ensei-
gnement, services d’enseigne-
ment, fournisseur d’enseigne-
ment, apprenant, conception 
de l’enseignement, livraison 
de l’enseignement, évaluation 
de l’apprentissage, etc.

Les huit principes de manage-
ment de la qualité donnés dans 
ISO 9000:2005 sont décrits dans 
les termes du secteur de l’édu-
cation. 

Quatre principes supplémentai-
res sont suggérés pour favori-
ser la réussite dans les établis-
sements d’enseignement :

• créer une valeur pour l’ap-
prenant ;

• se centrer sur la valeur 
sociale ;

• souplesse ;

• autonomie.

Les chapitres d’ISO 9001:2000 
contenant des exigences sont 
exprimés dans les termes du 
secteur de l’éducation :

• système de management de 
la qualité dans l’établisse-
ment d’enseignement ;

• responsabilité de la direc-
tion ;

• management des ressour-
ces  ;

• réalisation ;

• mesures, analyse et amélio-
ration.

Chaque chapitre correspon-
dant de l’IWA 2:2007 contient 
des recommandations prati-
ques pour son application dans 
un établissement d’enseigne-
ment. 

Qu’est-ce qu’un 
IWA ?

Un Accord international 
d’atelier (IWA) est l’une des 
alternatives proposées par 
l’ISO aux Normes interna-
tionales pour les cas où 
une élaboration et une pu-
blication rapides ont la 
priorité. Contrairement au 
processus ISO ordinaire 
d’élaboration des Normes 
internationales par l’inter-
médiaire de sa structure de 
comité technique, les IWA 
sont élaborés dans des ate-
liers ouverts et organisés 
par un institut national de 
normalisation. Les docu-
ments sont approuvés par 
consensus des participants 
à ces ateliers.
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L’IWA 2 inclut deux annexes 
pratiques :

L’annexe A est un outil d’auto-
évaluation pour les établisse-
ments d’enseignement, avec 
instructions pour l’application, 
la notation et l’interprétation 
des résultats.

L’annexe B contient des exem-
ples se rapportant aux aspects 
suivants : processus éducatifs 
les plus courants, mesures sug-
gérées pour les processus édu-
catifs, enregistrements propres 
aux établissements d’enseigne-
ment, outils courants d’analyse 
et d’amélioration des processus 
d’enseignement.

Le premier document IWA 2 
a été approuvé lors d’un ate-
lier tenu à Acapulco, Mexique, 
en octobre 2002; l’IWA 2:2007 
(révision de l’IWA 2: 2003) a 
été approuvé lors d’un atelier 
tenu à Busan, Corée, en novem-
bre 2006.

Les principales modifications 
visaient à en faire un document 
plus convivial et utile pour les 
personnes travaillant dans le 
secteur de l’éducation, comme 
décrit ci-dessus.       •

Exemple d’un modèle de 
processus ISO 9001:2000 pour 

une université, conçu par l’auteur 
à l’aide de l’IWA 2:2007.

Planifier, gérer 
et évaluer les 
résultats de 

l’organisation

Gérer l’information, 
les connaissances 
et l’intelligence 

éducative

PLATEFORMES 
DE GOUVERNANCE

PLATEFORMES 
OPÉRATIONNELLES

PLATEFORMES 
DE SOUTIEN

PROGRAMMES 
STRATÉGIQUES

Développer et fournir un 
soutien académique

Transmettre les connais-
sances et aptitudes

Investir, développer et 
transférer technologies

Apporter soutien aux 
activités académiques

Gérer ressources 
matérielles et 

financières

Développer 
et gérer capital 

humain et 
compétences

Amélioration du 
modèle 

d’enseignement

Lien avec la 
collectivité

SMQ ISO 9001:2000, 
Modèle de processus pour 

une université
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Dans un organisme, un systè-
me de management a le rôle du 
système nerveux dans le corps 
humain. Tous deux transmettent 
des instructions du cerveau aux 
diverses composantes qui entre-
prennent des actions bien répé-
tées et coordonnées en répon-
se à ces instructions. Ils ne sont 
pas simplement déployés pour 
la survie, mais pour une perfor-
mance remarquable – une per-
formance moyenne est insuffi-
sante. Des normes doivent être 
fixées et atteintes.

Gérer avec des normes 
de systèmes de management  
 

L’auteur montre, à l’aide d’exemples tirés de son expérience à Exxon-

Mobil, comment il est possible d’utiliser les normes de systèmes de 

management pour réaliser une performance supérieure par une direction 

efficace, une intégration complète dans l’ensemble d’un organisme et 

une évaluation efficace par les responsables des opérations.  

par John D. Symonds
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Cet article a pour but de mon-
trer comment les normes de 
systèmes de management peu-
vent être utilisées pour obte-
nir une performance supérieu-
re pour autant qu’il existe une 
direction efficace, une intégra-
tion complète dans l’ensem-
ble d’un organisme, un suivi 
et une évaluation efficaces. 
Ce dernier point est important 
compte tenu du souhait bien 
compréhensible de la socié-
té d’avoir l’assurance que le 
système livre la performance 
escomptée. 

Fixer et atteindre 
des normes : 
le rôle du leadership

L’engagement de la direction 
est une exigence primordiale 
reconnue dans des normes com-
me ISO 9001 et ISO 14001. Mais 
combien de fois avons-nous 
entendu des travailleurs s’excla-
mer que, dans leur entreprise, 
« la main droite ne sait pas ce 
que fait la main gauche »? 
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