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Evaluer la qualiteé des offres

de formation

Les offres de formation font de manie-
re récurrente ’objet de questions au
sujet de leur qualité qui n’est toutefois
pas si facile a évaluer.

Sabine Richner Rossi — directrice de
I’Ecole de gérontologie appliquée (SAG:
Schule fiir Angewandte Gerontologie)

De nos jours, il n’est plus envisageable
d’aborder de nombreux sujets sans pen-
ser a la qualité. Que l’on travaille dans le
domaine de la production industrielle ou
dans un autre domaine de prestations de
service, on doit réfléchir a la maniére dont
nous assurons, garantissons et optimisons
la qualité de nos offres.

Il n’est donc pas étonnant qu’en autom-
ne 2005, de nombreux responsables de la

formation pour les organisations de Pro
Senectute ont exprimé leur souhait de
mettre en place un systéme d’assurance
de la qualité pour le domaine de presta-
tions «formation». Le groupe de travail
constitué a cet effet est en train d’élabo-
rer un tel systéme depuis janvier 2006, en
menant une réflexion approfondie.

Je ne souhaite pas traiter ci-apres des
systemes de qualité, ni des avantages et
des inconvénients de chaque modele de
certification. Je vais par contre contribuer
a la réflexion globale en me concentrant
sur des questions d’une importance pri-
mordiale, en particulier dans le domaine
de la formation.

Le terme de «qualité» est encore tou-
jours en grande partie transposé du sys-
téme de normalisation industriel dans les

processus de prestations de service et de
formation mais on oublie toutefois sou-
vent la qualité spécifique de ces derniers.
La normalisation industrielle vise a mini-
miser les erreurs; on parle alors de «tolé-
rances de fabricationy. Or dans le domai-
ne de la formation, ce sont les personnes
qui apprennent qui sont les protagonistes
du processus d’apprentissage. De ce fait
ce sont elles qui constituent le «produity»
et non pas le «cours» ou le «séminaire»!

La formation n’est pas une marchandise
Le processus devient une interaction uni-
que en son genre, individuelle et spécifi-
que au groupe, entre toutes les personnes
impliquées dans le groupe de cours ou
d’apprentissage — avec des résultats in-
dividuels et de qualités différentes. Les
participants aux cours et aux séminaires
n’acquierent donc pas un «produit fini».
Les objectifs des offres de formation sont
bien plus de renforcer I'individu et de va-
loriser le gain d’apprentissage personnel
et ils déterminent la qualité principale des
ces offres.

Pour des prestataires comme Pro Se-
nectute cela signifie que la qualité des
cours dans le processus de formation ne
peut pas faire 'objet d’'une mesure quanti-
fiable et objectivable. Le déroulement des
processus d’apprentissage et les objectifs
atteints par chacun des participants ne dé-
pendent jamais uniquement des chargés
des cours, ni du matériel d’enseignement.
En revanche, chaque participante ou par-
ticipant, en tant qu’individu, mais aussi
tout le groupe, influence de maniere dé-
terminante le processus d’apprentissage
— et des lors également le résultat.

Quelques caractéristiques

Pour conclure, faisons toutefois remarquer
que certaines caractéristiques principales
d’une entreprise prestataire de services
s’appliquent a Porganisation d’offres de
formation, dont notamment des critéres
de qualité évidents pour les offres, tels
que: la satisfaction du client, la qualifica-
tion des responsables de cours, ’adéqua-
tion des offres, I'organisation, I’informa-
tion, le rapport prix-prestation ou la mise
en place des conditions cadre — pour n’en
citer que quelques-uns.
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