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PARTIE I : La Qualité

Définition de la Qualité

Deux conceptions-types de la Qualité



La définition de la Qualité
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Excellence

Zéro défaut

Value for money

Transformation

Fitness for purpose



Deux conceptions-types de la Qualité

• Contrôle - Conformité

• Normes - Exigences 

• Experts

Respect 
de la norme

• Développement – Adaptation

• Amélioration continue

• Appropriation – Critères communs 

• Parties prenantes

Adaptation à l’objectif 
visé
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PARTIE II : La Qualité à l’ULB

La politique Qualité 

La structure Qualité

 Les missions du Service Qualité 

Les acteurs Qualité



Enseignement

Recherche

Service à la 
collectivité

Politique qualité

La politique Qualité
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https://www.ulb.be/fr/l-ulb-s-engage/qualite 

https://www.ulb.be/fr/qualite/la-politique-qualite-et-ses-demarches 

https://www.ulb.be/fr/l-ulb-s-engage/qualite
https://www.ulb.be/fr/qualite/la-politique-qualite-et-ses-demarches


La structure Qualité : niveau institutionnel 

Autorités académiques

Conseil Qualité

DTAS

Service Qualité

• Recteur

• Vice-Rectrice

• Conseillers

• Représentant·es des 
différents corps

• Personnes en charge des 
domaines « Qualité »

• Équipe

• Observatoire qualité
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La structure Qualité : niveau institutionnel 
Les missions du Service Qualité

SOUTENIR L’ULB 
DANS 

L’AMÉLIORATION 
CONTINUE DE SES 

SERVICES ET 
ACTIVITÉS DANS LE 

CADRE DE SES 
MISSIONS

GÉNÉRER & 
FOURNIR 

de l’information sur le 
fonctionnement de l’ULB

ACCOMPAGNER

- l’appropriation des 
informations issues des 

outils

- les équipes ayant un 
besoin méthodologique en 
matière d’assurance qualité 

et de gestion de projet

- les équipes dans les 
évaluations externes

PROMOUVOIR

la démarche qualité dans 
l’ULB de manière 

organisationnelle et 
décisionnelle

RENDRE DES 
COMPTES À 
L’EXTERNE

CONSEILLER & 
SOUTENIR LES 

AUTORITÉS

REPRÉSENTER 
L’ULB

au sein d’organes 
externes et à 
l’international 
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La structure Qualité : niveau institutionnel 
Les missions du Service Qualité - Exemples

SOUTENIR L’ULB DANS 
L’AMÉLIORATION 
CONTINUE DE SES 

SERVICES ET ACTIVITÉS 
DANS LE CADRE DE SES 

MISSIONS

GÉNÉRER & 
FOURNIR 

ACCOMPAGNER

PROMOUVOIR

RENDRE DES 
COMPTES À 
L’EXTERNE

CONSEILLER & 
SOUTENIR LES 

AUTORITÉS

REPRÉSENTER 
L’ULB

➢ Evaluation des enseignements par les étudiants (EEE) 

➢ Evaluation des programmes par les étudiants (EPE)

➢ Enquêtes spécifiques ou à la demande

➢Charte Qualité

➢Réalisation d’analyses transversales 
thématiques

➢Suivi des évaluations internes
➢Accompagnement des commissions 
internes dans les évaluations de 
programmes
➢Outils facilitateurs des démarches 
Qualité 

➢ Accréditations (CTI, EQUIS)

➢ Evaluation institutionnelle de 
l’ULB

➢Agence Qualité en FWB
➢Colloque qualité du G3
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Chargée de projets, 
Marion

Responsable du Service, 
Sandrine

Chargée de projets, 
Agata

Chargée de projets, 
Jade

Chargée de projets, 
Marie

La structure Qualité : niveau institutionnel 
Qui est qui ?
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https://www.ulb.be/fr/qualit
e/pour-plus-d-informations 

https://www.ulb.be/fr/qualite/pour-plus-d-informations
https://www.ulb.be/fr/qualite/pour-plus-d-informations


La structure Qualité : niveau facultaire 

Conseil 
Facultaire 

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Décanat 

Structure facultaire 
existante au sein de la 
faculté
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La structure Qualité : niveau facultaire 

_

_

_

Conseil 
Facultaire 

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Décanat 

Deux éléments de la structure 
à intégrer au sein de la faculté 

Un élément externe à la 
faculté 
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La structure Qualité : niveau facultaire 

Organe 
facultaire

_

_

Conseil 
Facultaire 

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Décanat 

1er élément de la structure 
opérationnelle à intégrer au 
sein de la faculté 
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Amélioration de la qualité de l’enseignement et des 
activités d’apprentissage

Mener des études et faire des propositions pour 
l’amélioration continue 

Assurer un suivi des projets/actions facultaires grâce à 
une concertation régulière des acteurs concernés 

Déléguer certaines questions vers d’autres instances plus 
compétentes

R
ô

le
s

La structure Qualité : niveau facultaire 
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La structure Qualité : niveau facultaire 

Organe 
facultaire

Référent·e 
facultaire

_Décanat 

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Conseil 
Facultaire 

2ème élément de la 
structure à intégrer 
au sein de la faculté 
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Mise en place d’un lien formel pérenne 
avec le Service Qualité

Relayer des informations pertinentes vers l’ensemble des 
personnes concernées par les actions et/ou 
les évaluations

Faire remonter des informations vers le Service Qualité en 
vue de faire des ajustements ou de déployer 
des actions

R
ô

le
s

La structure Qualité : niveau facultaire 
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La structure Qualité : niveau facultaire 

+ 

COPRS ADMINISTRATIF CORPS ACADEMIQUE 

Archivage & suivi des échéances Suivi des actions & des réflexions 
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Organe 
facultaire

Référent·e 
facultaire

Réseau 
QualitéDécanat

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Conseil 
Facultaire

Un élément externe à la 
faculté 

La structure Qualité : niveau facultaire 
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Mettre en relation les référent·es 

Favoriser la réflexion, autour de problématiques et faire 
des propositions et suggestions pour l’amélioration 

Encourager la concertation et le partage d’informations et 
de bonnes pratiques 

Mutualiser les contacts, les savoirs, 
les savoir-faire et capitaliser les expériences

R
ô

le
s

Structure : Articulation faculaire & 
institutionnel = Réseau Qualité
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Organe 
facultaire

Référent·e 
facultaire

Réseau 
QualitéDécanat

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Conseil 
Facultaire

Un élément externe à la 
faculté 

Commission Interne 
pour la Qualité des 
Enseignements et des 
Apprentissages 

Vice Doyen·ne à 
l’enseignement 
& 
Une personne au 
décanat

FACULTE A

La structure Qualité : niveau facultaire 
Exemples
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Organe 
facultaire

Référent·e 
facultaire

Réseau 
QualitéDécanat

Commission 
d’évaluation 
pédagogique 

Conseil 
Facultaire

Un élément externe à la 
faculté 

Commission de 
l’Enseignement

Vice Doyen·ne
&
Président·e de filière
&
Une personne au 
décanat

FACULTE B

La structure Qualité : niveau facultaire 
Exemples
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Documents de cadrage :
Charte Qualité (2009-2015)

22https://www.ulb.be/fr/qualite/la-qualite-a-l-ulb 

https://www.ulb.be/fr/qualite/la-qualite-a-l-ulb


Documents de cadrage :
Charte Pédagogique

23https://www.ulb.be/fr/charte-pedagogique-de-l-ulb 

https://www.ulb.be/fr/charte-pedagogique-de-l-ulb


Documents de cadrage :
Manuel Qualité

Principes : explicatif & descriptif – opérationnalité – pour 
l’interne

Rôles : formaliser la politique Qualité – représenter 
les démarches – identifier les acteur·es

Caractéristiques : continuité avec la Charte Qualité – 
supports pour les acteur·es Qualité

Structure : 5 parties dont 1 avec les facultés

24



Discussions N°1

• Structure

– Institutionnelle

– Facultaire

• Le Service Qualité 

– Missions 

• Documents de cadrage

– Charte Qualité

– Charte pédagogique

– Manuel Qualité

• Structure

– Institutionnelle

– Facultaire

• Un « Service Qualité » 

– Missions 

• Documents de cadrage 

– ?
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PARTIE III : Les rôles du Service Qualité 
& ses outils

Le Service Qualité comme facilitateur
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Le SQ comme facilitateur

Les Facultés 
Le Service Qualité

Acteur·es dont les 
référent·es
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Outils
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Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils
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Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

One shot
Évaluation programme

Nouveaux questionnaires

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils
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Facilitateur

https://www.ulb.be/fr/qualite/les-enquetes 

https://www.ulb.be/fr/qualite/les-enquetes


Outils

31

Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils

32

Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

13 modèles différents
Hétérogénéité des questionnaires

Hétérogénéité des suivis, utilisations

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils

33

Facilitateur

https://www.ulb.be/fr/aides-services-et-accompagnement/votre-avis-compte 

https://www.ulb.be/fr/aides-services-et-accompagnement/votre-avis-compte


Outils

34

Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils
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Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

Pas de production systématique & 
régulière des données enseignants 
Multiples producteurs de données 

Multitudes de demandes 
Délais non respectés

Aucune vue globale des données 
produites & nécessaires

Facilitateur



Facilitateur



Outils
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Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils

38

Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

One Shot/Existe pas
Besoin d’une vue 

globale du programme

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils
• Evaluation des programmes par les étudiants

– Enquête

– Questionnaire 

• Base commune 

• Liste de questions complémentaires adaptées aux spécificités de 
chaque faculté

• Questions fermées 

• Echelle de Likert

• Le questionnaire sera axé sur 3 dimensions

– La conception du programme caractérisée par les compétences 
visées par le programme, les contenus et les méthodes utilisées.

– La mise en œuvre du programme à savoir l’accès à l’information, la 
gestion administrative, l’accompagnement et les équipements.

– L'appréciation générale des étudiant.es (identification des forces et 
faiblesses, adéquation aux attentes, ...)

ULB ETUDIANTS

Acteurs concernés Les facultés représentées par 
leurs responsables de 
programmes respectifs

Les étudiants en année 
diplômante (bachelier et 
master)

Type d’enquête Enquête annuelle 
Enquête optionnelle 

Enquête ponctuelle 
Enquête obligatoire 

Périodicité Avril / mai

En
 p

h
as

e
 d

e 
te

st
 e

n
 2

2
/2

3
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Facilitateur



Outils

40

Création d’une enquête 
annuelle institutionnelle 

sur le devenir des 
diplômé·es 15 à 18 mois 
après l’obtention de leur 

diplôme 

Institutionnalisation du 
dispositif d’évaluation 
des enseignements par 

les étudiant·es

Evaluation des 
programmes par les 

étudiant·es

Création de rapports 
« types » sur les données 
étudiant·es (inscriptions, 

réussite, 
internationalisation, etc.)  
accompagnés de fiches 

indicateurs 

Facilitateur



Outils
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Observatoire 
Qualité 
Facultés

STEP
Facultés 

Etudiant·es 
Enseignant·es

Facultés 

Facultés 
Conseiller·e pédagogique

Facilitateur



PARTIE III : Les rôles du Service Qualité 
& ses outils

Le Service Qualité comme facilitateur

Le Service Qualité comme animateur

42



Le SQ comme animateur

Deux types d’évaluation des enseignements par les étudiant·es à l’ULB

➢ Les évaluations auto-administrées / « à la carte », organisées par 
l’enseignant·e, avec l’appui d’un·e Conseiller·ère pédagogique

➢ L’évaluation institutionnelle des enseignements par les étudiant·es, 
organisée par les Autorités, via :

43



➢ 1968 : Début des « Avis pédagogiques »
➢ 2009 - 2015 : Réflexion pour une réforme
➢ 2015 : Elargissement à tous les enseignements

EEE : L’historique

Systématisme  
& équité

Animateur

44

Commission chargée du dispositif :
La Conférence des commissions 

pédagogiques (CoCoPé)



EEE: Les objectifs

• Obtenir un retour d’information 
régulier sur ses enseignements

• Guider les décisions relatives aux 
modifications de ses 
enseignements

• Valoriser l’investissement 
pédagogique des enseignant·es

• Alimenter des décisions 
administratives (promotion, avis 
pédagogiques, etc.) 

Visée formative

Visée administrative

Article 1 du Règlement cadre (2018) des objectifs du dispositif.

Amélioration 
continue

45

Animateur



EEE : Le format

Une enquête par questionnaire :

✓ pour tous les enseignements 

• sauf mémoires & stages

✓auprès des étudiant·es

•  BA + MA + MS

✓ en ligne

• via les adresses emails étudiantes 

• réponses anonymes

• « obligation » dans charte pédagogique

✓ deux campagnes par an

• après les examens du Q1 et du Q2

46

Animateur



EEE : Le déroulement en quatre étapes 

https://youtu.be/5nDdCTVYoBk 
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Animateur

https://youtu.be/5nDdCTVYoBk


EEE : Le déroulement en quatre étapes 

1. Conception de l’enseignement

2. Déroulement des séances

3. Evaluation des apprentissages

4. Prestation de l’enseignant·e

Evaluation de 
l’enseignement 
(+/- 15 questions)

Evaluation de la prestation 
de l’enseignant·e
(+/- 5 questions)

4 dimensions évaluées

https://www.ulb.be/fr/aides-services-et-accompagnement/votre-avis-compte 
48

Animateur

https://www.ulb.be/fr/aides-services-et-accompagnement/votre-avis-compte


EEE : Le déroulement en quatre étapes 

49

Animateur



Etape 3 : Remise des avis pédagogiques
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16 personnes :
4 académiques
4 scientifiques 
8 étudiant·es

Animateur



EEE : l ’équilibre du dispositif

51Berthiaume, Lanarès, Jacqmot, Winer & Rochat (2010)

Animateur



EEE : l ’équilibre du dispositif

52Berthiaume, Lanarès, Jacqmot, Winer & Rochat (2010)

ULB

ULB

ULB

ULB

Animateur



EEE : l ’équilibre du dispositif

53Berthiaume, Lanarès, Jacqmot, Winer & Rochat (2010)

Animateur



PARTIE III : Les rôles du Service Qualité 
& ses outils

Le Service Qualité comme facilitateur

Le Service Qualité comme animateur

Le Service Qualité comme accompagnateur
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AEQES - Présentation

Evaluation 
institutionnelle

Evaluation des 
clusters

Méthodologie 
d’évaluation 

AEQES

Accompagnateur

https://www.aeqes.be/ 
55

https://www.aeqes.be/


AEQES - Présentation

Agence pour 
l’Evaluation de la 

Qualité dans 
l’Enseignement 

Supérieur

Contexte 
Européen 
(ESG version 

2015)

Evaluation 
formative 

(2002 - 2008)

Cycle 
6 ans & 
suivi à 

mi-parcours

Enseignement 
Supérieur

(U, HE, ESA & PS)

Cluster BA 
& MA

MS
Doctorat

Institutionnel 
mission 

Enseignement

http://www.aeqes.be 56

Accompagnateur

http://www.aeqes.be/


La procédure globale AEQES 
pour les clusters

57

Accompagnateur



Discussions N°2

• Rôles du Service 

– Facilitateur 

– Animateur

– Accompagnateur 

• Rôles d’un « Service Qualité » 

– ?

– ?

– ?

–  

58



Messages clés

59

Documents 
de cadrage

Structure

Accompagnateur

Animateur Facilitateur

Rôles du SQ

Outils



Messages clés

Qu’est-ce que 
signifie 
« s’approprier » ? 

L’appropriation signifie le fait de 
prendre possession. Pour ça, il faut 
qu’il y ait un ancrage au plus proche 
des acteurs de terrain.
 
Et l’ancrage permet de maintenir 
l’engagement des acteurs qui prennent 
conscience que 
la qualité n’est pas que évaluation ! 

60



Contacts
Service Qualité – DTAS

Sandrine Canter - sandrine.canter@ulb.be 

Jade Cauwe – jade.cauwe@ulb.be 

Marion Forrest - marion.forrest@ulb.be 

Marie Lismonde - marie.lismonde@ulb.be

Agata Wypych – agata.wypych@ulb.be 

Merci pour votre participation !

61

mailto:sandrine.canter@ulb.be
mailto:jade.cauwe@ulb.be
mailto:marion.forrest@ulb.be
mailto:marie.lismonde@ulb.be
mailto:agata.wypych@ulb.be

	Diapositive 1 La Qualité à l’ULB
	Diapositive 2 PARTIE I : La Qualité
	Diapositive 3 La définition de la Qualité
	Diapositive 4 Deux conceptions-types de la Qualité
	Diapositive 5 PARTIE II : La Qualité à l’ULB
	Diapositive 6 La politique Qualité
	Diapositive 7 La structure Qualité : niveau institutionnel 
	Diapositive 8 La structure Qualité : niveau institutionnel Les missions du Service Qualité
	Diapositive 9 La structure Qualité : niveau institutionnel Les missions du Service Qualité - Exemples
	Diapositive 10 La structure Qualité : niveau institutionnel Qui est qui ?
	Diapositive 11 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 12 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 13 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 14 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 15 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 16 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 17 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 18 La structure Qualité : niveau facultaire 
	Diapositive 19 Structure : Articulation faculaire & institutionnel = Réseau Qualité
	Diapositive 20 La structure Qualité : niveau facultaire  Exemples
	Diapositive 21 La structure Qualité : niveau facultaire  Exemples
	Diapositive 22 Documents de cadrage : Charte Qualité (2009-2015)
	Diapositive 23 Documents de cadrage : Charte Pédagogique
	Diapositive 24 Documents de cadrage : Manuel Qualité
	Diapositive 25 Discussions N°1
	Diapositive 26 PARTIE III : Les rôles du Service Qualité  & ses outils
	Diapositive 27 Le SQ comme facilitateur
	Diapositive 28 Outils
	Diapositive 29 Outils
	Diapositive 30 Outils
	Diapositive 31 Outils
	Diapositive 32 Outils
	Diapositive 33 Outils
	Diapositive 34 Outils
	Diapositive 35 Outils
	Diapositive 36
	Diapositive 37 Outils
	Diapositive 38 Outils
	Diapositive 39 Outils
	Diapositive 40 Outils
	Diapositive 41 Outils
	Diapositive 42 PARTIE III : Les rôles du Service Qualité  & ses outils
	Diapositive 43 Le SQ comme animateur
	Diapositive 44 EEE : L’historique
	Diapositive 45 EEE: Les objectifs
	Diapositive 46 EEE : Le format
	Diapositive 47 EEE : Le déroulement en quatre étapes 
	Diapositive 48 EEE : Le déroulement en quatre étapes 
	Diapositive 49 EEE : Le déroulement en quatre étapes 
	Diapositive 50 Etape 3 : Remise des avis pédagogiques
	Diapositive 51 EEE : l ’équilibre du dispositif
	Diapositive 52 EEE : l ’équilibre du dispositif
	Diapositive 53 EEE : l ’équilibre du dispositif
	Diapositive 54 PARTIE III : Les rôles du Service Qualité  & ses outils
	Diapositive 55 AEQES - Présentation
	Diapositive 56 AEQES - Présentation
	Diapositive 57 La procédure globale AEQES  pour les clusters
	Diapositive 58 Discussions N°2
	Diapositive 59 Messages clés
	Diapositive 60 Messages clés
	Diapositive 61 Contacts

