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Face à l'augmentation constante du nombre des étudiants etla diversité croissante des demandes d'information,
l'Université Michel de Montaigne a décidé d'engager une

démarche d'amélioration de la qualité de l'accueil.
A l'heure actuelle à l'université, les divers usagers, étudiants,
adultes en formation continue, parents, personnels des entreprises
et des administrations, enseignants et personnel IATOS, deman¬
dent des services de plus en plus adaptés à leurs besoins dans les
domaines de l'accueil et de l'information. En effet la diversité
croissante des publics amplifie l'exigence d'une bonne qualité vis
à vis de l'information sur les processus d'accueil et d'infomation
au sens large : informations sur les filières d'enseignement initial
et de formation continue, sur les débouchés professionnels. A
cela s'ajoute l'information directement liée à notre établissement
pour les nouveaux étudiants et ceux déjà engagés dans les étu¬
des; accès aux différentes ressources des services universitaires,
bibliothèques, recherche de stages, échanges internationaux, aide
pour l'obtention de bourses, enseignement à distance (télé-ensei¬
gnement), orientation professionnelle, renseignements sur les
programmes, conseils sur leurs études, rendez-vous avec les per¬
sonnels enseignants et administratifs, renseignements sur les
modalités de la scolarité, aide sociale, informations sur les mani¬
festations culturelles sur le domaine universitaire et dans la ville.

C'est pour ces raisons que les services et les UFR de l'université
doivent réfléchir sur la nature des services et des moyens à mettre
en œuvre.

La qualité n'est pas une affaire de spécialistes. Elle doit être la
préoccupation de toute la communauté universitaire. C'est pour
cela qu'aujourd'hui cette démarche doit être menée avec l'appui
de l'ensemble des personnels de l'université. Un conseil de la
qualité ainsi qu'un comité de pilotage ont été mis en place (vous
en trouverez la composition dans ce numéro). Afin de mener à
bien ce programme, l'université s'est entourée de spécialistes
expérimentés en gestion de plans de qualité dans le milieu uni¬
versitaire. Le cabinet Bossard Consultants a été choisi pour cette
collaboration. Pendant une phase pilote (qui devrait durer jusqu'à
fin décembre), Bossard Consultants apportera son savoir-faire et
sa méthode qui permettront d'analyser les processus existants, de
les améliorer ou d'en créer d'autres. A la fin de l'étape pilote, les
personnels enseignants et IATOS qui auront participés à cette
démarche, devront être en mesure d'assurer la suite du program¬
me et de mettre en place les rénovations absoluments nécessaires.
Une collaboration active de l'ensemble des personnels et des étu¬
diants est indispensable pour mener à bien ce projet et pour per¬
mettre à l'université de réaliser les progrès qui s'imposent afin
d'offrir des services adaptés aux publics de plus en plus nom¬
breux et divers qui s'adressent à l'université.
Une réunion d'information ouverte à tous sur ce pro¬

gramme aura lieu mardi 9 avril de llh à 12h,
amphi 700.

Le conseil de la qualité de l'université ^ Le comité de pilotage du programme qualité |
Membres

1 Président

1 Vice Président

1 2 directeurs d'UFR
- Pays Anglophones
- Pays Ibériques

■ Directeur du SCUIO

1 Directeur du Télé¬

enseignement
1 Secrétaire Général

■ Agent comptable
■ 4 représentants des
IATOS

■ 3 représentants étu¬
diants

Rôles
1 Décider des orien¬
tations du pro¬
gramme qualité

1 Piloter le processus
d'exécution du pro¬
gramme qualité :
- développer et main¬
tenir la structure

technique du projet
- participer à la com¬
munication du pro¬
gramme pilote

• Assurer les res¬

sources économi¬
ques nécessaires

■ Evaluer les résultats
du programme et
décider de sa pour¬
suite

1 Etablir le plan qua¬
lité pour les pro¬
chaines années

Moyens
■ Réunions aux éta¬

pes clés du pro¬
gramme
- au début de l'opé¬
ration

- au moment du
bilan intermé¬
diaire

- pour le bilan du
programme

Membres
1 Vice Président du
CEVU

1 Secrétaire Général

1 Chargé de mission à
la formation conti¬
nue des IATOS

1 Chef de service de
la scolarité

1 Responsable
SCUIO

du

1 Responsable admi¬
nistratif de l'UFR
des pays anglo¬
phones

Rôles
1 Mettre en œuvre les
orientations du con¬

seil qualité :
- servir de support
au processus de
formation à la
qualité

- identifier et sélec¬
tionner les proces¬
sus clés et leurs
indicateurs

-sélectionner les

groupes pilotes
initiaux

< Coordonner les dif¬
férentes actions du

programme

Moyens
Réunions men¬

suelles pendant le
programme pilote,
pour :
- faire le point sur
l'avancement des
travaux

- définir le planning
des étapes sui¬
vantes

- prendre les déci¬
sions nécessaires
au déroulement du

programme
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Déroulement du programme d'amélioration continue

de la qualité de l'accueil de l'étudiant
à l'Université Michel de Montaigne

reunion

Conseil qualité (ins¬
tance politique qui
impulse et valide la
démarche)
Comité de pilotage
(exécute les déci¬
sions et coordonne
leur mise en œuvre)

information
de tout le personnel

détermination
à partir de l'existant,
des principaux thè¬
mes de travail :

formation de
tous les partenaires
du programme et
sensibilisation

• équipes de travail
divisées selon, les
processus identifiés
^séminaires

Enquêtes auprès des
étudiants

Mise en place des
solutions et suivi

Comparaison avec
d'autres universités

mise en place
d'indicateurs révéla¬
teurs de l'efficacité
du programme

bilan du program¬
me pilote et enquête
sur un élargissement
possible à d'autres
secteurs

MARS
AVRIL -

SEPTEMBRE
SEPTEMBRE -

NOVEMBRE
DECEMBRE

en quoi consiste un programme de gestion de la qualité

Une implication
de l'ensemble

des personnels
et des étudiants
de l'université

Une aide

méthodologique
(consultants)

La planification et
la mise en œuvre

du processus
d'amélioration
de l'accueil de
l'étudiant

... pour répondre aux attentes des étudiants
dans le domaine de l'accueil et du suivi
du dossier pédagogique et social
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