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Introduction

La qualité est un terme d’actualité. Dans un monde ou les produits, les services, et
méme les personnes évoluent sur unch@aouvert et s’exposent a la concurrence, s’est
créé le besoin de se distinguer de la masse, de se positionner clemmalleur”. Ce
phénomeéne est aujourd’hui institutionnalisé : des certifications basées sur des référentiels,
dans tous les domaines, garantissent une qualité normée par rapport au quroaluit
service fourni. Derriere ces documents, des instances sont en chdegeéfimition de
critéres et de régles, dont ’application est évaluée pour les organismes en demande de
certification. Ces instances peuvent étre publiques (ministérespeterivées (AFNOR).

La prise de conscience internationale du besoin de qualité se tradupaaifs mise en
circulation d’un nombre de plus en plus grand de normes, étendues a des domaines de plus

en plus vastes, et pas seulement marchants (organismes publiosstaatoins, etc.).
Dans le secteur de 1’éducation, les premiéres préoccupations remontent a la fin de la
seconde guerre mondi4lenais ce n’est que récemment, dans les années 90, qu’une série

de travaux officie® confirment 1’engouement pour la normalisation des services de
formation. Aujourd’hui en plein essor, celle-Ci est avant tout axée sur la volontétablir

des standards minimauxfin d’harmoniser 1’éducation a I’échelle internationale ou
régionale L’Union Européenne a ainsi travaillé recemment sur des indicateurs de qualité
pour I’éducation scolaire et 1’enseignement supérieur (Commission européenne, direction
générale de I'éducation et de la culture, 2000). Les services i&gjygattie prenante du
circuit concurrentiel international, ont aussi tout intérétida-de 1’enseignement assuré a
optimiser leur organisation et leurs résultats pour se positionnele stmarché" de
I’enseignement. Ils font alors appel a des appareils de mesure, donnant acces a des
certifications, pour valider leur engagement dans le cercle de la qualité. Mais qu’est-ce que

la qualité? C’est « une aptitude a satisfaire des besoins. » (Canard, 2012, p. 7)
généralement ceux d’un bénéficiaire a plus ou moins grande échelle de produit ou de
service — ou plus précisément «le développement du concept rigoureux de réponse

adéquate aux attentes du client qu’il faut satisfaire ou dépasser. » (Brown & Heyworth,

! Association Francaise de Normalisation, créée en 1926.

2 Exemples des modéles éducatifs de I'URSS et de la France cités par ’OCDE (Vinokur, 2008), puis sur le
continent américain des réformes québécoises des abdé&H: pour la « standardisation des regles » et la
« recherche de conformité(Boyer, Corriveau & Fernandez, 2009, p.4).

3 Exemple des indicateursiropéens d’équité de POCDE (Institut Frangais de 1’Education, ENS de Lyon,
n.d.).



1999, p. 6). Partant du principe que dans un cas de non-qualité, ces besoinsesuregtent
sont pas satisfaits, la qualit¢ demande une implication dans une démarche d’amélioration
de processus et de résultats. Dans le cas de I’enseignement, on s’intéresse ainsi au

dispositif de formation et aux résultats des formés.

Et de plus en plus I’action d’enseignement s’ouvre a un public adulte. En effet, face
a D’internationalisation des activités dans tous les secteurs de I’emploi, 1’apprentissage des
langues étrangeres prend une place de premier choix dans le développement de
compétences professionneflesn formation initiale comme en formation continue : « Les
demandes de formation pour un public défini et avec des objectifs précis, qu’ils soient
professionnels ou universitaires, constituent aujourd’hui une part importante de 1’activité
des établissements de formation des publics ad{iltels» (Carras, Kohler-Bally, Szilagyi
& Tolas, 2007, p. 7)C’est ainsi que sont nés le frangais de spécialité, le frangais sur
objectif(s) spécifique(s), puis toutes lestatees récentes de I’enseignement du frangais a
francais a visée professionnelle ou le francais langue professionnelleo@asts sont
similaires en ce qu’ils répondent & des demandes spécifiques et fonctionnéiels) (C’est
d’abord le francais sur objectif(s) spécifique(s) (désormais FOS) qui a permis I’application
d’une démarche aboutie, construite sur la notion de besoins, laissant au francais de

spécialité des horizons plus larges et moins ciblés

« Le grand intérét du FOS sur le plan méthodologique résidetre sens, dans la cohérence,
le lien explicite qu’il établit entre besoins des apprenants et objectifs de cours. Les besoins
permettent en effet de délimiter clairement un espacecpizt a étudier dans le champ
immense que constitue le francais ou toute langue quelle qu’elle soit. [...] ce lien entre besoins
"extérieurs" identifiables et objectifs de cours, [...] donne une 1égitimité, une lisibilité forte aux
formations en FOS [...] » (Mangiante & Parpette, 2004, p. 158).

Déja orienté professionnellement, le public spécifique connait son domiagait
identifier ses besoins. Ses exigences sont d’autant plus fortes, et 'intérét de la démarche
gualité indiscutable pour y répondre. Démarche qualité et démarche F@&htrainsi un
terrain d’entente autour des besoins d’un bénéficiaire — I’apprenant dans le cas d’un service
d’enseignement et de formation — qu’il faut satisfaire pour atteindre des résultats

escomptés. Ce sont aussi ces deux approches que notre terrain deogsageamené a

associer.

* Selon A. Davanture« Si la langue n’est plus considérée comme un objectif mais comme 1’un des moyens
d’accés au travail, elle est donc reconnue comme compétence professionnelle transversale » (2010, p. 6).



Le Centre-Culturel Franco-Namibien (désormais CCFN), structure bi-nati@nale,
pour vocation principale de développer des projets de coopération culturel$ag-rance
et la Namibie. Pole d’enseignement du frangais comme langue étrangere ou maternelle, il
assure aussi un volet linguistique important dans le paysage nanihieni les activités
du centre dans ce second domaine, un programme original a pris place finu2@07 :
formation intensive en immersion, a destination des employés de 1’entreprise Total en
Angola. La responsabilité de ce programme, accueillant une vingtaine d’étudiants par an
pour une durée de quatre a cinq semaines chacun, offre un contexte riche deaprojets
développer pour un stage de Master 2 professionnel en Sciences du Lardgaaiéésp
FLE. C’est en observant les problématiques en jeu dans le cadre de ce terrain, notamment
au niveau politiqgue, que nous avons trouvé la matiere pour orientéoia fes actions et
le travail d’écriture de mémoire. Mené par trois partenaires différentsune entreprise
cliente, une société commanditaire, et un sous-traitahtestiné a un public spécifique,
le programme de formation que nous appellerons désofrotas Angolaest le point de
rencontre de besoins et d’objectifs hétérogenes. Qu’ils soient pédagogiques, humains,
¢conomiques ou politiques, ces intéréts peuvent étre rassemblés autour d’une priorité
générale celle d’obtenir des résultats satisfaisants, et les meilleurs possibles. Pour le
CCFN, cela signifie avant tout pérenniser une activité qui repeésene part non
négligeable de son service d’enseignement. Face a ce constat, la qualité s’impose comme
la premiere réponse a apmo. Parce qu’en appliquant des normes choisies et adaptées au
contexte qui est le nétre, nous garantirons une structure de processus dont les répercussions
seront certaines sur I’ensemble des points du systéme, de sa perception par les bénéficiaires
aux résultats obtenus pour chacun d’entre eux en fonction des politiques individuelles.
Notre projet se présentera ainsi sous la forme d’une démarche qualité, menée sur le
programme de formatiomotal Angoladéja en fonctionnement. Ce systéme ayant produit
desrésultats depuis 2008, nous aurons I’opportunité de les comparer a ceux obtenus une
fois les normes appliquées, et de voir dans quelle mesure 1’objectif prioritaire aura été
atteint. En ingénierie politiqdele projet aura pour dessein le choix d’un modéle qualité,
puis son intégration pour le systéme, tout en assurant une bonne sant&réndnc

programme pour le CCFN. En ingénierie de la formation, cela impligdiétablir la

® T. Ardouin définit le concept d’ingénierie politique comme un cadre général, renvoyant aux décisions
politiques d’une organisation ou d’un projet, et a des enjeux sociaux, humains, etc. (Cité par Remaud, D.
Ingénierie de la formatiancours de Master mention Sciences du langage spé€iaRéZ>™ année, 2011-
2012, p. 11).



cartographie des processus propres a notre systéme au niveau pédagogsiicgiel agi
administratif, puis la mise en place des actions d’amélioration a tous les niveaux. Plus
spécifiquement, il s’agira, a partir de 1’analyse de la demande et des besoins de I’entreprise
cliente et des apprenants, de reconstruire une action de formpai®mdaptée avec la
définition d’un nouveau référentiel de compétences. En ingénierie pédagogique, la
reconstruction de 1’action de formation passera par 1’¢laboration ou le choix de nouveaux
supports d’apprentissage, et 1’exploitation du nouveau programme de formation en classe.
Face a un public de professionnels pour qui la langue est une ressouittgtem de
travail, une telle redéfinition est a envisager en lien étroit éeerrain ou il évolue, et
I’enjeu ingénierique est de taille dans la réponse de formation & donner aux besoins
spécifiques qui le caractérisent. En effet, selon G. Le Boterf, la ¢engee est a
considérer "en situation" pour des professionnels insérés dans un contexte d’action, un
environnement de travail immédiat (2002). Une méthodologie FOS trouvera sute
pertinence face a cette problématique, pour batir une action de forroatiérente et
adaptée. On prend ainsi conscience qu’au-dela des techniques utilisées pour assurer la
qualité, c’est le pilotage du projet qui est a penser en amont. Transversal a toutes les étapes
de planification, réalisation et d’évaluation, il est primordial pour son aboutissement et
implique des prises de position a long terme. Pour la gestion globaletrdedémarche
gualité, nous sommes partis du postulat suivant: les individus impliqués lda
fonctionnement du programmeotal Angolaen sont tous les acteurs, mais aussi les
bénéficiaires — qu’ils soient organisateurs, membres de 1’équipe enseignante ou
administrative, étudiants, ou méme partenaires extérieurs. En gelaansngagement
dans une structuration et une amélioration des procédures ne sert pas @nigigem
systeme, mais aussi leurs propres intéréts. Associés au projet deamgaurparticipatif et
collectif, ils se setiront concernés et mettront en ceuvre les mesures qu’ils auront eux-
mémes décidées. De cette maniere, nous 1’espérons, la qualité devra pouvoir €tre impulsée

a la fois sur les plans technique et humain, chrassurance qualité commence par un
engagemenpublic a I’excellence, a mieux faire les choses. » (Brown & Heyworth, 1999,

p. 25).Cette présentation des principes clés de notre démarche nous afognalér la
problématique suivante, qui guidera notre réflexion tout au long de ce travail d’écriture :
Quel systéme qualité mettre en place pour une formation en immersitmeeles un
public spécifiqgue ?Dans un jeu de miroir, 1’organisation des chapitres du mémoire
correspondra logiquement a celle des étapes du cycle qualité.d?lnifirojet et définir

ses objectifs d’abord, en comprenant mieux les bases et enjeux, généraux comme

10



pédagogiques, du programme de formation dont nous avons la responsabilité, mais aussi en
cernant le concept de qualité. Entreprendre les actions planifiéeseerssir les trois
niveaux ingénieriques politique, formation et pédagogiqudout en justifiant leur origine
et leur pertinence. Contréler la gestion du processus qualité résldtats enfin, en écho
aux objectifs énoncés dans le premier chapitre ; et entamer un nouveaarcpcbposant

des réajustements et des perspectives futures.
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Chapitre 1

Du contexte ingénierique au projet de stage :
itinéraire

Au centre du projet mené, le programme de formation Ppotal Angola élaboré et
assuré par le CCFN, doit étre exploré dans son fonctionnement, et plus eavanaeu
de la demandeinitiale qui a déterminé sa création. Quand a-t-elle été formefée
comment ? Quel est le public visé ? Comment la formation estrgimisée ? Ce premier
chapitre se propose ainsi de décrire et analyser la source a p&atjueke voulons mener
un projet de démarche qualité, de comprendre la demandetaleAngola de maniéere a
cibler la situation pédagogique qui en dépend. Cette analyse révalgréeaimissions a

exécuter dans le cadre du projet de stage, mais aussetgeus en termes d’ingénierie.

® Nous utilisons ici le terme ‘demande’ dans le sens ou I'entendent C. Carraset C. Parpette lorsqu’elles
reprennent les propos de Mangiante : « Le tetem@andeecouvre le cas ou un besoin extérieur précis, pour
un public diment identifié, est a ’origine du programme de formation. » (2007, p. 62).
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| — Un programme de formation pour Total Angolacomme matiére
premiere

A - Historique de la demande

En 2007, le CCEN s’est vu confier 1’organisation et la prise en charge d’une
formation en frangais langue étrangére a destination des salariés locaux de 1’entreprise
Total Angola La compagnie pétroliere implantée a Luanda a de forts besoins dgiform
en langue, dus a la mixité de son personnel : aux cOtés des professi@cnaiésr
localementun grand nombre d’expatriés frangais et du monde entier travaillent sur le site
de la capitale angolais&i 1’anglais y est la langue officielle de communication et de
travail, les expatriés francais sont aussi tenus d’apprendre le portugais, et les Angolais le
francais, pour faciliter les échanges professionnels au sein du persogaehrdir une
efficacité maximale de travail. Depuis de nombreuses anmégsd, Angolafait déja appel
a I’Alliance Francaisale Luanda pour assurer la formation continue des salariés locaux en
francais. Mais la volonté de la compagnie pétroliere était de ené@rogramme alternatif
en ‘immersion’, éloignant le personnel de son contexte professionnel et personnel habituel,
pour lui permettre deesoncentrer entiérement sur 1’apprentissage de la langue francaise®.
Contracté pat’., société de formation basée a Paris versTqtal centralise ses demandes
de formation en langue, le CCFN assure cette mission en tant queastaumd-tTrois
entités, avec une politique et des objectifs divergents, mais énétifommun, sont donc
identifiées dans le fonctionnement de ce programme, telles queprigsente

I’organigramme ci-apres.

’ Langue officielle en Angola.

8 Au-dela de ces données, notons que les principales raisomst quienté la demande vers le CCFN, malgré
I’absence d’un environnement francophone en Namibie, sont la proximité du pays par rapport a I’Angola, la
stabilité de son contexte politique, la taille de la structure d’accueil, et la rapidité de réponse a la demande
formulée (Source : communication de la société comrtairelde la formation)

® Par souci de confidentialité, nous utiliserons tout au lege travail une initiale pour représenter la
société commanditaire.
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Le Centre Culturel Franco-Namibien (Windhoek)

Centre d'enseignement de la langue francaise et espace
d'organisation et d'accueil d'événements culturels.

Date de création : 1991

Objectif:

- Projets de coopération culturels entre la France et la
Namibie, et plus largement la zone Afrique.

- P6le d'enseignement du francais, et de coopération

linguistique et €ducative entre la Namibie et la France.
Cours :

- Francais général pour adultes et enfants a partir de 3
ans.

- Suivi tutorial pour les enfants francophones inscrits au
CNED.

- Depuis 2008, formation intensive en langue francaise
en immersion pour les employés de Total Angola.

Total Ango

Septembre-octobre 2007 commande d’un projet de formation

intensive a destination des employés de Total Angola, &iaio du

projet pilote par deux enseignantes/responsables du CCFN ¢
I’Université de Namibie.

L . (Paris)

Socicté de formation en langues pour entreprises, professionnels
et étudiants.

Date de création : 1901

Objectif : Développer une clientéle et une reconnaissance
internationale en tant que centre de formation en langues.

Cours :
- 32 langues offertes

- Formules vari€es : en face a face, par téléphone, en immersion,
etc.

Total Angola (Luanda)
Compagnie pétroliére
Date de création : 1980

Objectif : Former les employ€s Angolais au francais pour améliorer
la communication et la productivité dans I'entreprise.

Figure 1 : Les entités impliquées dans la formatfon.

On remarque, pour chaque entité, qu’un a deux interlocuteurs sont identifiés pour
assurer la circulation de I’information et le fonctionnement du projet. Depuis le CCFN,

c’est le responsable de formation qui communique avec la coordinatrice pédagogique de L.

10 5ources www.total.comet L.
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et la présidente de la société, pour tout ce qui concerne la gestianisiditive des
procédures et les grandes orientations pédagogiques : négociatiomagirsigiu contrat,
calcul des budgets et facturation, gestion des inscriptions, calentdren&nus de
formation, litiges. La société. est en contact direct avec la responsable des formations en
langues ddotal Angolapour la partie pédagogique et administrative, et avec le service des
achats pour les questions financieres. Le CCFN ne joint que trégerdret dans des cas
exceptionnels la compagnie pétrolicre. Cette procédure a l’avantage d’introduire un
partenaire chargé de structurer la demande avant qu’elle ne parvienne jusqu’au CCFN, ce
partenaire ayant aussi un role d’organisation, de suivi et de contrOle de la formation
proposée. En revanche, ce réseau d’interlocuteurs peut sembler étendu lorsqu’il s’agit de

faire circuler des informations ou des requétes de part et d’autre de la chaine™.

B- Cadre et equipe de travail au CCFN
1 - Coordination de la formation

Au CCFN, le responsable du programiatal Angolaassure la coordination de
I’accueil et de 1’action d’enseignement pour la vingtaine de stagiaires regus chaque année.
Ses attributions sont a la fois pédagogiques, logistiques, et antatinegs, pour pouvoir
répondre a tous les besoins qu’implique un séjour linguistique en immersion de quatre a
cinq semaines. C’est depuis ce poste que nous nous proposons d’implémenter une
démarche qualité. Les taches du responsable de formation, telles que les préssgataile ta
ci-dessous,autorisent en effet une vision et une marge d’action qui englobent I’ensemble

des facettes du programme.

11 est difficile d’identifier les raisons de la mise en place d’une telle chaine, alors que Total Angolapourrait

en référer directement au centre formateur. Est-celajgempagnie fait appel & un nombre important de
centres de formation en langue en fonction de ses besenBalisés pak. ? Est-ce que passer par une
société de formation en langue facilite I’organisation et les démarches avec 1’exécuteur du service ? Estee
une décision de type politique ? De notre point de vue detsaitasit, le fonctionnement du programme et la
communication n’en sont pas toujours des plus efficaces.
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ATTRIBUTIONS DU RESPONSABLE DE FORMATION

A — Dimension pédagogique

1 - Enseignement et suivi des étudiants.

1.1 - Evaluer le niveau et les besoins des étudiants arkuge.

1.2 - Définir les contenus d’enseignement/apprentissage et la progression a suivre pour la durée de la
formation.

1.3 - Enseigner aupres des étudiants trois matinées painsem

1.4 - A plus long terme, réadapter et renouveler les nostee cours.

2 - Coordination de |’équipe de professeurs

2.1 - Gérer les emplois du temps.

2.2 - Suivre et adapter les contenus & la progressioriudtarés.

2.3 - Préparer des mises en pratiques « padtemploi » pour 1’aprés-midi.
2.4 -Encadrer les méthodes d’enseignement et les pratiques de classe.

B - Dimension logistique
1 - Organiser et suivre la qualité de I’hébergement.

2 - Organiser le transport quotidien.
3 - Organiser les activités culturelles et de loisirs.

C — Dimension administrative

1 - Planifier le budget annuel.
2 - Gérer les inscriptions.
3 - Contréler les dépenses et vérifier les différentes facturations

Figure 2 : Nos attributions en tant que responsable de flomattal Angolaau CCFN : une vision globale
permettant d’envisager un projet ‘qualité’ sur I’ensemble du systéme.

2 — Acteurs associés

Le directeur du CCFN et le responsable du département de francais siivent
déroulement des procédures et peuvent intervenir en appui du responsable denformat
pour certaines questions relevant des trois dimensions identifiées : négociation é&s budg
suivi du paiement des factures, gestion des emplois du temps en ageordeux des
cours réguliers du département de francais, formation continue des ensgigtarite
projet Total Angolaétant inséré dans les activité®nseignement du CCFN, ses grands
axes sont soumis a la validation de la direction du CCFN autant qu’aux interlocuteurs de L.

En lien avec le responsable fidemation, I’équipe de travail mobilisée dans le cadre de ce
programme est aussi impliguée dans les prises de décision pédagotpgistiques et
administratives qu’elle est chargée de mettre en place. Ainsi, chacun de ses membres est a

la fois positiomé sur un point d’action particulier, et participe de I’ensemble du processus.

3 — Environnement matériel

Pour le déroulement des cours et I’accueil de tous les étudiants de francais, le
CCFN dispose d’une grande médiathéque, d’une salle multimédia équipée de Six

ordinateurs connectés a internet, et de huit salles de classe dardae spécialement
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réservées pour la formation des stagiairesTd&al le matin Une salle de conférences

permet d’accueillir les réunions internes au CCFN, d’organiser des cours nécessitant un

matériel spécifique, ou d’accueillir des événements extérieurs. Au sous-sol, une grande

galerie est aménagée pour offrir au public des expositions de travaux d’artistes Namibiens

et internationaux. Ces expositions sont aussi régulierement intégrées slansgiammes
pédagogiques des enseignants du centre. Enfin, une salle de cinéma permet de proposer des
séances pour le grand public ou pour les étudiants de francais. Jamekntre, le
restaurant du CCFN est un socle supplémentairelpaigueil du public et les possibilités
pédagogiques. Les stagiaires d@etal y prennent leur déjeuner, accompagnés d’un

professeur.

C - Le programme de formatiofiotal Angola
1 - Public recgu : profils

La vingtaine de salariés qui participe a la formation chaguesagsti@ggénéralement
sélectionnée lors d’un entretien annuel ou bien dans le cadre d’une expatriation a court
terme en France (sitefotal de Pau ou Paris), sur la base des budgets alloués par
I’entreprise pour la formation continue en langues étrangéres. Les professions représentées
chez les stagiaires recus au CCFN couvrent la palette des domaines d’activité identifiables
dans le secteur de I’industrie pétroliére : économie et finances, secrétariat, technique,
ressources humaines, informatique, géologie, achat/transport, rechedéleleppement,
formation, information et communication (voir annexe 1). M&n&hétérogénéité des
missions et compétences professionnelles déployées n’est pas, d’un premier abord, un
¢lément facilitateur dans 1’organisation du programme de formation et les choix
pédagogiques, le nombre restreint de stagiaires pour chaque session derolarsse

une marge de manceuvre pour individualiser les objectifs.

2 — Structure de la formation

Les premiers stagiaires ont pu entrer en formation début 2008, une foisee proj
pilote élaboré et validé. La spécificité de la demande émandatadenpagnie pétroliere
francaise réside dans les caractéristiques du public concerné maislaass$e format
propose, le premier élément ayant une incidence majeure sur le s@éotaldAngola
souhaite en effet pouvoir obtenir des résultats significatifs en un temiggs de facon a
ne pas éloigner trop longtemps le personnel de son poste de travail. Laddulge
formation a été fixée a quatre semaines, excepté dans le csatéss ayant un projet de
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mobilité en France a court terme, pour qui elle est étendue asemgines. Toutes ces
contraintes déterminent un format ‘intensit’, établi sur la base de six jours par semaine, et
de 7 a 10 heures de contact avec la langue frangaise chaque jousan{vexe 2). Le
programme s’ouvre sur une évaluation détaillée qui permet d’analyser le passé linguistique

de chaque stagiaire, d’identifier ses besoins et attentes, et d’établir un diagnostic de ses
compétences et de son niveau de langue en francais. Le parcours defodaathaque
étudiant peut ainsi étre construit et personnalisé en fonction de calysea Une large
variété de formats d’enseignement/apprentissage se succeédent pour garantir une
dynamique de formation et une efficacité de résultadurs ‘académiques’, repas
accompagnés, mises en pratique communicative, ‘e-learning’ et activités culturelles ou de

loisir.

3 — Objectifs et perspectives de réponse

L’intérét et ’objectif général pour la compagnie pétroliere, nous 1’avons vu, se
situe au niveau du fonctionnement global de I’entreprise et de sa productivité. Les salariés
Angolais et expatriés doivent pouvoir communiquer efficacement dargudédien
professionnel, ou le dngais est 1'une des trois langues en circulation, aux cotés de
I’anglais — langue officielle de trava# et du portugafs. En commandant cette formation,
Total Angola souhaite développer les compétences linguistiques et parérée
professionnelles de ses employés, au titre de la formation continue. Duleome de
chaque salarié¢ faisant une demande de formation en frangais, I’objectif s’insére dans une
perspective individuelle d’évolution salariale et professionnelle. Développer ses
compétences en lgme pour un usage en contexte professionnel, c’est s’ouvrir de
nouvelles possibilités dans le méme poste de travail voire acquéride responsabilités.
Parfois, c’est le supérieur hiérarchique qui prend la décision d’envoyer un salarié en
formation en frangaid.’enjeu peut alors étre global pour I’amélioration de la productivité
du service concerné en rapport avec des besoins précis (gestionnaire des bourse
communiquant avec les partenaires francais, secrétaire recevamd appdients en
francais, etc.), ou plus prégsur I’évolution d’un élément (changement de poste). Pour le
CCFN, toutes ces données permettent d’envisager des perspectives de réponse en termes

d’objectifs de formation. Le fait que les stagiaires soient tous issus d’un méme univers

2 Total a d’ailleurs fait la méme commande de formation en langue anglaise auprés dd.., formation qui a
lieu principalement en Afrique du Sud. La formation au portugais pes salariés expatriés est assurée
directement en Angola (Source : communication
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professionnel- I’industrie pétroliere —, et destinés a réintégrer la plupart du temps ce
méme univers, détermine une linéarité thématique autour du monde pétrolier, commune a
toutes les professions concernées par ce secteur d’activité, mais aussi une mise en contexte
dans cette entreprise particuliere qu’est Total. Néanmoins, il faudra veiller & ne pas faire du
cadre pétrolier le cceur de la formation, car si ’on observe de plus pres les métiers et
branches d’activité concernés, on reléve que la grande majorité peuvent étre dits
"généraux”, c'est-dire non spécifiques a un secteur d’activité particulier : secrétaire,
ingénieur informaticien, etc. On le voit, la définition du public et de I’environnement de
travail dans lequel il agit, et sera amené a agir, est détetimipanr «positionner 1’action

de formation », pour reprendre les termes de F. Mourlhon-Dallies (2008, pCl@6)xe
positionnement que nous allons maintenant explorer plus en avant, et quiusetargl

précisé par la collecte et I’analyse des données.

13 Seulement 15 % des stagiaires recus partiront travailler sur I’'un des sites de Total en France, restant dans la
méme entreprise, mais dans un pays autre quedgsi’origine. Le contexte professionnel en sera dans ce
cas partiellement modifi€, notamment en ce qui conclrrangue de communication privilégiée, ou la
culture de travail. Nous aborderons plus tard les implications en termes de besoins d’une formation en
francgais avant expatriation.
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Il — Positionnement pédagogique

A partir desdonnées précédemment énoncées et de 1’exploration des courants qui
encadrent’enseignement du francais a des publics professionnels'®, nous allons donc
tenterd’adopter un positionnement pédagogique, c'est-a-dire de définir la ou les situations
d’enseignement dans laquelle ou lesquelles s’insére la formation commandée par Total
Angola Aprés une mise en parallele avec 1’orientation adoptée dans les supports
pédagogiques utilisés au CCFN juZgce jour, et en fonction des résultats mis en avant,
cette démarche sera garante d’une réponse mieux adaptée aux besoins de 1’entreprise
mandatrice. Elle déterminera airi&ine des missions a exécuter dans le cadre de notre
projet de stage, en termesimgénierie pédagogique : le renouvellement du matériel

didactique utilisé.

A — Des termes multiples

Francais de spécialité, francais thématique, francais sur objectifiqqpee- avec
ou sans ‘s’ —, francais professionnel, francais langue professionnelle ou francais a visée
professionnelle sans pour autant remonter a I’époque du ‘frangais fonctionnel’*>, nous
assistons depuis quelques années, dans la littérature et les disctaus el
I’enseignement du FLE, a un foisonnement de termes qui tentent de définir des demandes a
la fois de plus en plus hétérogénes et précises. Comme F. Mourlhors,Dailis pensons
gue « chaque approche a sa Iégitimité et répond a des préoccupationsaopi propres,
dans un champ didactique extrémement diversifié, au sein duquel les ligsnsoat de
plus en plus pointues...] Seules importent la précision des démarches et la clarté des
cadres conceptuels..] » (2008, pp. 136). Avant d’adopter un positionnement
guelconque par rapport a une demande formulée, il asbilinl d’avoir une définition

claire des différents termes en circulation.

1 Pour assurer la concision du travail d’analyse proposé et sa pertinence, nous ne nous intéresserons qu’aux
appellations les plus récentes, utilisées dans le champkEla partir des années 90.

15 Le francais fonctionnel a été développé dans les anm@eseprésentant un nouveau souffle pou
I’enseignement du FLE qui était auparavant plus centré sur la langue que sur les besoins de communication
des apprenant®acine de nos conceptions récentes de ’enseignement du francais a des publics spécifiques,
il propose des programmes sur-mesure, basés sur des ed®laidangue particuliers : lecture de textes
scientifiques, écriture, conversation, etc. (MourlhoitiEs 2008).
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1 — Francais sur obijectif(s) spécifique(s) versus fragais de spécialité dans le
champ du FLE

J-M. Mangiante eC. Parpette s’intéressent a la définition de la didactique du FOS
en I'opposant a la notion de frangais général (2004). Le FOS, en s’insérant dans les
activités d’enseignement du FLE, en garde d’abord des points de convergence, tels que les
besoins et compétences de communication, la dimension culturelledidesurs
authentiques, les aptitudes langagieres, ou encore les échangele®m@ipprenants en
classe lpid.). Son terme spécifigue est cependant mérité, car au contraire du drancai
général, il répond a une demande précise motivée par des besoins d’apprentissage
strictement délimitésUn an plus to6t que I’ouvrage de Mangiante et Parpette, J-P. Cuq
mettait en avant le public concerné comme raison awantvé 1’apparition de la
dénomination FOS, esiternative a I’enseignement du frangais général : « Le frangais sur
objectifs spécifiques (FOS) est né du souci d’adapter I’enseignement du FLE a des publics
adultes souhaitant acquérir ou perfectionner des compétences en fpangaise activité
professionnelle ou des études supérieurdsité par Mourlhon-Dallies, 2006b). Depuis
peu, on parle méme comme base de la démarche FOS de « la relation entre &ctagure et
en contexte professionnel et universitairdDesroches & Mangiante, 2014, p. 52). Les
formations FOS impliquent une centration sur certaines situagtioosmpétences cibles,

d’autant plus qu’elles se font souvent dans I’urgence et sur une durée limitée :

« le FOS privilégie délibérément certaines aptitudes en ondes objectifs prioritaires et des
contraintes temporelles. De la pratique quasi exadue 1’oral dialogué (pour les personnels
d’accueil) a la seule compétence de lecture (pour le chercheur éloigné du milieu francophone),

en passant par la nécessité d’une compétence poussée en compréhension orale, lecture et
production écrite (pour les étudiants), la diversité estdgraEt le poids accordé a telle ou telle
aptitude dépend strictement des formes de discours préstamssles situations ciblées. »
(Mangiante & Parpette, 2004, p. 157).

Pour I’enseignant, la démarche de préparation en est bousculée : il doit se mettre
en contact avec les acteurs du milieu étudié pour élaborer du matériel, et faire kdeta col
de données authentiques le support pédagogique essentiel. Il deviepteaummaans des
domaines parfois nouveaux pour lui : juridiqgue, médecine, affaires, etc. On positionne ainsi
le FOS comme une démarche de formation sur mesure pour des publicblégsle
question se pose enfin si ’on doit parler d’objectif spécifique au sens général ou faire

allusion a la quantité illimitée de ces objectifisavers 1’utilisation du ‘s’. Peu d’auteurs se

sont penchés sur le probleme il semble que la distinction n’introduise pas de
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conséquences réelles sur les pratiques d’enseignement-apprentissadé

En revanche, une grande partie déttérature préoccupée par le sujet s’attache a
distinguer la notion de FOS de celle de francais de spécialité. La encore, 1’ouvrage de

Mangiante et Parpette positionne les deux approches :

« Il revient & JM. Mangiante et a C. Parpette (2004) d’avoir tracé de maniére définitive la

frontiére entre le frangais de spécialité et le FOS ; c’est ainsi que la distinction entre Frangais

de spécialité et FOS recouvre, au plan institutionnel et titjidec deux logiques : "celle qui

reléve de ’offre et celle qui releve de la demande. La premicre est une approche globale d’une

discipline ou d’une branche professionnelle, ouverte a un public, le plus large possible. Elle

tente de rendre compte de la diversité du champ traité. [...]. Le FOS, a I’inverse, travaille au

cas par cas, ou en d’autres termes, métier par métier, en fonction des demandes et des besoins

d’un public précis" ». (Mourlhon-Dallies, 2006b

Dans le cas du francais de spécialité, les situations dengoivation ne font pas

I’objet de priorités, et ons’intéresse & des domaines ou des thématiqUds enseignant
peut généralement s’appuyer sur du matériel pédagogique édité pour construire son
programme d’enseignement-apprentissage alors qu’en FOS, le caractére unique de la
demande implique un travail d’ingénierie de la formation beaucoup plus poussé, afin
d’élaborer un programme ‘sur-mesure’. Ce sont les situations de communications réelles
identifiees dans un environnement professionnel ciblé qui déterminemnienas de ce
programme. Le travail peétre laborieux pour I’enseignant lorsque cet environnement — le
‘milieu-cible’ — est ¢loigné tant au niveau géographique que de I’expérience personnelle
qu’il en a. C. Carraset C. Parpettg2007) reprennent et développent cette distinction dans
un article publié quelgues années plus tard. Le FOS correspond a unersitudé centre
de langue répond a une demande externe et travaille au cas par cagjuandifrancais
de spécialité¢ est une offre faite par une institution, correspondant a 1’identification d’un
marché possible pour des cours ou une formation et a I’approche globale d’une branche. Le
francais de spécialité se situerait ainsi & mi-chemin eathahcais géenéral et le FOS au
regard de la précision du public a qui il s’adresse et de la spécificité de ses besoins. La

encore, la frontiére entre les deux notions peut étre mouvante sus/amarégnetres de la

18 C’est F. Mourlhon-Dallies qui pousse le plus loin la réflexion & ce propos our Rotre part, nous
considérons que les objectifs spécifiques du FOS sont avant tout des dimensions qui structurent I’intervention

de I’enseignant, lequel ne peut former son public de "professionnels" sans prendre en compte conjointement

les questions de lexique, de grammaire, de discours, d’interculturel, etc. Le pluriel signale qu’il existe une
mosaique d’objectifs incontournables, de natures diverses, que les enseignants combinent en vue d’atteindre

des buts précis, dans un projet de cours fagconné par lesidesnconcréetes des entreprises et des institutions
qui les sollicitent. » (2008, p. 53).

" La création de certificats de francais des professionggzhambre de Commerce et d’Industrie de Paris
(désormais CCIP) répond a cette logique de francais déablfgéaeconnaissant et légitimant par la cette
branche de I’enseignement du FLE.
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demande et les choix pédagogiques de I’enseignant en charge du programme : «Il n’y a
bien évidemment pas de frontiére rigide entre le Francais de Sgeeialié FOS. Un
programme a la demande peut coincider plus ou moins largement avec le contenu d’un
matériel existant sur le marché [...]. » (Mangiante & Parpette, 2004, p.)1®’ailleurs,
I’hétérogénéité des situations dans ce domaine du FLE amene C. Carras et C. Parpette a
adosser une troisieme notion aux deux premiéres que nous venons de siteede cel
‘frangais thématique’, dont le lien avec le public cible est encore plus lache, et qu’elles
définissent comme «une offre [faite par un centre] par rapport a un inténdé

compétence particuliere du corps enseigna(087, p. 68).

2 — Le frangais professionnel

Trois autres notions se rapportent au domaine de I’enseignement spécialisé du FLE,
trés similaires dans leur formulationgflétant une fois encore la difficulté d’un
positionnement clair parmi 1’hétérogénéité des demandes et des pratiques, et la
perméabilité des frontiéres entre chacune d’entre elles. Ce sont 1a les travaux de F.
Mourlhon-Dallies (2006a, 2006b, 2008) quiidétent I’état de la recherche et éclairent les
professionnels du FLE quant & ces dénominations émerfentBmincais & visée
professionnelle’ et ‘frangais langue professionnelle’ sont définis par 1’auteure comme des
sous-groupesdu ‘francgais professionnel’, mettant pour la premiére fois en avant le public
et le milieu-cible au sens large dans les termes utiliségloBrlhon-Dallies implémente
ainsi une approche transversale aux différents domaiaeson et métiers, en contraste
avecl’idée d’une spécialisation dans une branche professionnelle ou d’une spécificité dans
les objectifs a atteindre. On s’intéresse dans ce cas a 1’ensemble des compétences que doit
mobiliser un professionnel, quelle que soit sa spécialité, au « caractéicdmensionnel
du site de travail, dans lequel se croisent plusieurs métiegséade différents enjeux
(techniques, économiques, juridiques, culturels, citoyens) » (2014, p. 48). Nouvelle
conception de I’enseignement du FLE, le francais professionnel nait de 1’accroissement
continu de la mobilité de la population mondiale en activité ou en études. Il s’adresse a des
publics de (futurs) professionnels de tous niveaux de qualification, dont le but est
d’améliorer ou d’élargir leurs compétences en frangais pour 1’exercice de leur profession,
mais cela peut aussi concerner des individus en évolution de postedaasifsertain cas

(Ibid.). Il trouverait sa matérialisation dans les ouvrages visant la coicetion

18 Selon I’auteure, et pour prendre un exemple significatif, le ‘francais langue professionnelle’ est apparu
dans la didactique des langues en 2006 (2008).
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professionnelle au sens large, tels duancais.com(2002) ouObjectif Expresg2006)

précurseurs de cette nouvelle orientdfion

«En I’occurrence, les grandes maison d’édition ont cru dés les années quatre vingt dix, & une
époque ou le francais dit de spécialité était sur le daleald scéne, a un marché différent, qui
jouerait sur les transversalités des besoins en communication professionnelle, d’un métier a
l’autre, d’'un domaine a I’autre. Parmi ces besoins professionnels, on citera péle-méle «savoir
téléphoner», «se présenter a un entretien d’embauche», «se déplacer pour se rendre a un
rendezvousy», qui activent des compétences plus générales que celles liées a ’exercice d’une
profession précise dans un domaine pointu. » (Mourlhon-Daliggga, p. 90).

Sous domaine dufrancais professionnelle ‘francais a visée professionnélle
s’édifie entiérement sur la transversalité des situationdes domaines d’activité
professionnels. La ou le FOS établit un lien étroit avec des objdetdemmunications et

un terrain, le'francais a visée professionnélkntretient des relations plus distendues avec

le milieu-cible :

« Cette distinction terminologique nous améne a soetfida particularité des besoins de
formation en «francais a visée professionnelle» (au $gag.dls se caractérisent en effet par
leur aractere flou et diffus (étre capable d’occuper un emploi) a la différence des demandes
tres précises des formations sur mesure en FOS (étrigleagarédiger un article de recherche
médicale en frangais, étre capable de conduire la visite guidée d’un monument historique, etc.).
[...] le degré de spécialisation - ou de non spécialisation- des publics est difficile a cetae
niveau de francais peut de surcroit étre trés faiblkaich. (p. 94).

Le ‘frangais langue professionnelle’, deuxiéme branche du ‘francais professionnel’,
est a distinguer de la premiére dans le sens ou I’on s’intéresse a une activité de travail
réalisée entierement en francais, peu importe le degré de professatioradu public.
L’intérét est d’articuler le langage et les actions réalisées dans un contexte professionnel
donné. (Mourlhon-Dallies, 200BbEn ce sens, les compétences développées peuvent étre
« partielles » mais sont entierementdessées aux logiques d’exercice des professions »
(Ibid.). Cette situation engage una@tfd’ingénierie pédagogique tel qu’on 1’avait souligné
pour le FOS. Au regard des bases qui fonderfta@cais langue professionnéllen serait

d’ailleurs tentés de le situer a mi-chemin entre francais général et francais sur objectifs

19 0n peut d’ailleurs lire dans la préface du guide pédagogique de Francais.com «La méthode n’est pas
spécifique a une profession déterminée ou a un secteur d’activité particulier. Elle concerne le monde du
travail dans son ensemble et recouvre un champ de languewoa tous ceux qui sont engagés dans la vie
active. Les thémes traités et les taches a accosgit parmi les plus courants et les plus familidss. |
peuvent étre abordés par toute personne, quelles que sofernation et son expérience antérieure, car ils
ne font pas appel a des savoirs et a des savoir-fac@kpés. » (Penfornis, 2003, p. 9).

Le guide pédagogique d’Objectif Expres@nnonce la méme prise de positionOkjectif express’adresse a
tous eux qui, désireux d’acquérir une certaine autonomie langagiére en termes de communication orale et
écrite, ont ou auront besoin d’utiliser le frangais dans le cadre de leurs relations sociales et professionnelles.

La méthode ne privilégie pas de fonctidaprofession ou de secteur d’activité particuliers. Elle recouvre un
champ de langue commun a 1’ensemble du monde du travail. » (Dubois &Tauzin, 2006, p. 4).
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spécifiques. A. Davanture fait valoir cette proximitéll est vrai que 1’ingénierie du FOS

est en lien direct avec celle du FLP : on analyse des besointepdtaduire en objectifs

de formation mais on cherche surtout a rendre mesurables [...] les acquis langagiers
développés a travers des axes de compétences. » (2010, p. 2), et conclst semmes

de plus en plus confrontés a des demandes de formation insérées dam#edésscqui
oscillent entre le FOS et le FLP. #hifl., p. 3). La encore les liens sont laches, les
frontieres floues entre les différentes dénominations. Et comme F. MourkdbaesDnous

voulons penser que ce sont les demandes de formation en cours et futures qui nourrissent et

nourriront encore la recherche sur le sujet (2008

B — Le cas de la demande deotal Angola : quel cadrage pour quelles
implications ?

Au regard des caractéristiques du public concernévet 1’appui du cadre
théorique précédemment énoncé, nous prenons le parti de ne pas enferaseddela
formation pour les employés detal Angoladans un traitement a sens unique de cette
commande. Cependant, on éliminera directement la possibilit¢ d’un cadrage dans le
francais de spécialité, puisque le CCFN répond a une demande d’une entité extérieure, et
n’est pas a I’origine d’une offre de cours qui aurait anticipé les besoinsatal Angola Le
public est clairement identifié et délimit@a formation ne s’adresse qu’aux salariés
Angolais de I’entreprise basée a Luanda. Mais restent les autres conceptions, ou la prise de
posiion n’est pas aussi aisée : notre cas reléve-t-il du FOS, du francais a visée

professionnelle, ou du francgais langue professionfelle

1 - Un premier ancrage dans le FOS

La demande émanant detal Angolarépond aux grandes caractéristiques d’un cas
de FGB en opposition a 1’éventualité déja éliminée d’un cas de francais de spécialité. Les
éléments suivants sont en plade formation a lieu sur une durée limitée, et se doit d’étre
centrée sur des situations et compétences ciblées, en lienleaterain d’exercice
professionnel des étudiants recus, qui utilisent plusieurs langues deunaration au

travail. Nous rejoignons dans cette analyse les propos de F. Mourlhon-Dallies :

«De fait, les publics de Frangais sur Objectif Spécifique n’utilisent le frangais que pour des
taches prédéfinies, qui servent d’objectifs aux programmes de formation ; a ce titre, on peut
dire que le cadre de travail pris en compte dans I’enseignement du Frangais sur Objectif
Spécifique n’est pas pensé comme étant entiérement en frangais. » (2008, p. 73).

Le milieu-cible dans notre cas comporte un certain nombre de catques
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propres au domaine d’activité qu’est le secteur pétrolier et a la culture d’entreprise de
Total. L’élaboration du programme de formation ne peut se faire sans une prise en compte
de ce terrain, ouvrant des connaissances nouvelles pour le concepteur et I’enseignant. La

ou le francais de spécialité autorise l'utilisation de matériel pédagogique édité, ce cas de

FOS nous obligera, en fonction de 1’analyse des besoins, et sur une plus ou moins grande
partie du programmi® 4 la création de ressources d’enseignement-apprentissage
spécifiques. Mais deux contraintes majeures conditionnent 1’élaboration du programme de
formation destiné aux employés de ’entreprise pétroliere, et pourraient nous éloigner
d’une conception FOS. La premicre, nous 1’avons vu lors de la définition du public, est que

les stagiaires bénéficiaires de la formation peuvent exercer, au sein du domaine d’activité
pétrolier, une palette de pesfions trés large. Parmi ces derniéres, certaines relévent d’un

haut degré de spécialisation (géologue, ingénieur des puits, ingénieistehetc.) alors
que d’autres appellent des compétences non spécifiques au domaine ciblé (secrétaire,
coordinateur des formations, responsable communication interne, etc.). Peut-oa, face
cette diversité, réellement envisager un programme avec des febgicifiques ? Et
quelles compétences cibler pour établir un référéhfiel.-M. Mangiante et C. Parpette

évoquent cette situation souvent rencontrée en:FOS

«Il apparait donc qu’a Dintérieur d’une méme branche d’activité, les situations de
communication et les discours varient en fonction des métiers ciblés [...] ce qui conduit a des
choix différents en matiereedformation linguistique. Cela explique d’ailleurs la difficulté a
former ensemble des professionnels de la méme bramzisede métiers différents. » (2004, p.
138).

La deuxiéme contrainte pour le responsable de formation, en charge de
I’élaboration du programme et du choix des contenus d’enseignement-apprentissage, est
qu’il n’a pas directement accés au milieu-cible dans lequel les employés @etal Angola

évoluent. Ce responsable étant basé en Namibie, il faudraiftajakeAngoladébloque les

budgets Acessaires a une visite des locaux de I’entreprise a Luanda pour une étude de

20 Concernant la question du matériel d’enseignement-apprentissage, nous pouvons d’ors et déja nous
appuyer sur cette réflexion de J.-M. Mangiante et C. Rarpgui justifiera plus tard les choix pédagogiques
opérés dans le cadre de notre projefl:rky a bien évidemment pas de frontiére rigide entre le Frangais de
Spécialité et le FOS. Un programme a la demande peut coipdicleou moins largement avec le contenu
d’un matériel existant sur le marché [...].» (2004, p. 18).

L Nous entendons ici et tout au long de ce document le mot ‘référentiel’ comme le systéme de référence en
termes de compétences professionnelles, de communicatitoyelles, mais aussi grammaticales et
lexicales, qui hiérarchise les objectifs et qui se pose comme un outil permettant 1’évaluation de leur
réalisation ou non. Le programme de formation est oahsd partir du référentiel de compétences.
(Chardenet, PEvaluation des apprentissagesours de Master mention Sciences du langage spécialité FLE
2°™année, 2011-2012).
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terrain et un recueil de données authentiques. A défaut, le recuddindées ne pourra
s’effectuer qu’a travers les informations publiques diffusées par la compagnie dans les
différents médias, et par le contact avec les étudiants, avprelen échangera sur leur
milieu de travail, grace a des entretiens, questionnaires ou g@tssinformelles.
Disposera-t-on alors de données et informations suffisantes pour pouvoir enr adéggage
objectifs précis en termes de compéterktEs quel matériel de classe envisager avec une
collecte de documents authentiques aussi limitée? En margesderablématiques, un
élément notoire nous permet & nouveau de nous rapprocher du FOS : le nombre réduit
d’étudiants recus qui nous autorisera le plus souvent a travailler au cas par cas, au plus pres

des objectifs spécifiques individuels.

2—Un pont vers le frangais professionnel

Nous I’avons déja noté a plusieurs reprises, les frontiéres entre les différentes
appellations sont parfois trés fines. Ceci nous autorise, comme A. Davanfnanosr
une démarche "pont" entre les pratiques du FOS et celles du franggise la
professionnelle. S’appuyant sur les travaux de F. Mourlhon-Dallies, elleidentifie dans le
public de francais langue professionnelle « Les salariés étrangeravaili¢nt en francais
a I’étranger dans une entreprise francophone ou le frangais est la langue de travail. Mais si
I’'usage du francais s’effectue dans un cadre professionnel spécifique et a titre ponctuel, on
se situe dans le FOS. » (2010, p. 1). Cette analyse correspond entieremmantdaula
formation pour les employés d®tal Angola ou le frangais est I’une des trois langues de
circulation de I’information, et ou le personnel exerce dans le cadre spécifique d’une
profession et de besoins qui y sont liés. Selon I’utilisation ponctuelle ou réguliere de la
langue francaise comme langue de communication professionnelle, lesdoaduels
seront a situer a plus ou moins longue distance entre le francais langue professionnelle et le
FOS. Dans la construction d’un programme de formation, nous sélectionnerons alors en
partie des situations de communication générales a I’entreprise Total, et veillerons a un
equilibre entre les aptitudes. Par ailleurs, nous prévoyohse partic des compétences
professionnelles visées en francais seront transversales a différen¢ss.miiM.
Mangiante et C. Parpette relévent ce cas dans leur ouvrage : shéamaublic concerné
par ure formation ne s’homogénéise pas autour d’une spécialité commune, les besoins
peuvent étre les mémes en terme de compétences professionnelles (R@@hcdrnent
des pratiques orales comme écrites : participer a des réunions,r rddgeapports,

comprendre des documents professionnels, etc. Ainsi, ¢wstre s’¢loignera pas non plus
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d’une démarche de frangais a visée professionnelle. Lorsque le programme abordera ces
compétences en alternance avec la spécifici@bjectifs individualisés — les spécialité
pourront en étre effacées 1’usage de manuels de frangais professionnel comme support
pédagogique pourra étre privilégié. En effet, dali- de I’efficacité individuelle des
salariés, I’enjeu, pour que la productivité collective soit assurée au seinfdtal Angola
est certainement de couvrir des situations de communicatiorvéraakes aux métiers
représentés dans cette entreprise. La encore, les caractéristiguestre public
correspondent aux analyses avancées par les spécialistBar langue a visée
professionnelle, on entend usuellement une langue apprise a des fins professionnelles, qu’il
s’agisse de travailler en langue étrangere tout en restant dans son pays d’origine [...] »
(Mourlhon-Dallies, 2006a, p. 90). Et méme si la littérature insiste daitlgue le francais
professionnel concerne des personnes qui peuvent étre en complément de foumation
voie de professionnalisation, pourquoi ne considéreraipas 1’apprentissage d’une
langue, en tant que plan de formation continttenme partie intégrante de 1’action

professionnalisante

3 - Le choix de la triple frontiére : implications pédagogiques

Au regard de I’analyse menée ci-dessus, nous situons la demandd okl Angolaa
la frontiere de trois démarchesFOS, francais langue professionnelle, et francais a visée

professionnelle- comme le présente le schéma ci-dessous.

Poste de travail
besoins et objectifs
individuels

spécifiques

Monde professionnel :
competences
transversales

Entreprise Total -
francais langue de
travail

Figure 3: Total Angola- trois démarches pour une demande.
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A I’heure des choix en ingénierie pédagogique, on matérialisera ces trois démarches
en trois types de compétences : spécialisées pour le poste de tramaversales aux
différents métiers représentés chiextal, et générales a la communication professionnelle
au sens large dans I’entreprise. Mais cette analyse globale de la demande, préliminaire a
I’étape d’analyse des besoins, ne se base que sur des hypotheses relatives aux situations de
communication dans lesquelles se trouveront les étudiants a leur retour dans I’entreprise
apres la formation. N’ayant qu'une expérience tres limitée du domaine pétrolier, c’est par
une approche plus fine des besoins que nous confirmerons ou non les pskespPees
ici. Toujours est-il que ce premier cadrage scientifique et pédagogious emmeéne vers
une orientation des objectifs visés dés le niveau débutant, et suoiengistincte de la
démarche proposée dans les supports pédagogiques initialement élaborés pour la
formation. Ces derniers, partiellement ancrés dans le monde professicssehbkent des
documents et exercices trés souvent extraits de manuels de FltBuyeméoins axés sur
le développement de compétences de communication que de corapdiaguistiques
décontextualisées. Dans le deuxieme chapitre de ce mémoire, ranssua état des lieux
plus avancé de la structure pédagogique en place a notre arrivéeqreteegponsable de
formation, mais ces observations associées aux balisages théoriquesiqrérdéja de
dessiner I’importance du versant pédagogique de notre mission de stage. Au terme de ces
analyses, on peut méme affirmeredtaxe principal du projet consistera a réélaborer un
référentiel de compétences plus en accord avec les besoins du publ& reqouveler le
programme de formation en conséquence ainsi que les supports didactiquesn; leeTi
étroit avec notre cheide la triple frontiére ‘FOS-francais a visée professionnelle-frangais

langue professionnelle’ et avec le produit de la collecte de données entreprise.
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Il — Approche systémique et politigue du sens d’une démarche
qualité

Un projet d’ingénierie pédagogique ne peut s’envisager sans un enracinement dans
un cadre plus large en ingénierie de la formation et en ingénieitayml Au-dela du
renouvellement des supports et pratiques d’enseignement-apprentissage, un coordinateur
pour mission d&’intéresser a I’ensemble du systéme de formation dont il est responsable.
Autrement dit, le fait que « les systemes de formation prennent corps au sein de oadres pl
généraux, qui renvoient a des décisions politiques correspondant a des problématiques dans
des domines propres a lentreprise et a son environnement. » (Remaud, p. 8} doit
composerla vision d’ensemble de ce dernier. Ce sont ces deux perspectives qui nous
intéressent maintenant. Nous allons voir de quelle facon elles peuventanas a un

projet plus global.

A — Ingénierie politique de la formation : application au programnieotal
Angola.

La matiere premiere pour notre projet est une formation déja existasttacturée
par I’ensemble des partenaires impliqués dans son exécution. La réponse a la commande de
Total Angolaa déja été fournie et la compagnie pétroliére fait confianceisdpfusieurs
années au CCFN pour assurer le développement des compétences en fraseais de
salariés. Mais au sein du CCFN, on constate que des probléemes de fonationaem
différents niveaux — pédagogique, administratif, logistique, humain perturbent
I’exécution de la prestation. Ces problémes ont une incidence sur la réalisaion de
objectifs prévus et sur la satisfaction des besoins et attent&stdleAngola dont les
retours faits vialL. ne sont pas toujours positifs. En réponse a ces constats, nous nous
proposons non pas de reconstruire completement le systeme de formation, nmais de
appuyer sur la structure existante pour mettre en place des solutids reuvelles
procédures de fonctionnement, dans une perspective d’amélioration de 1’ensemble du
service offert par le CCFN. Nous nous fixons ainsi I’objectif d’accroitre les résultats
obtenus aupres des étudiants et de renforcer la satisfaction du client@nhmanditaire,

tout en assurant une santé financiere au prograr@me mission plus globale s’insére

22 |ngénierie de la formatigncours de Master mention Sciences du langage spé€iaftgéZ™ année, 2011-
2012.
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dans la continuité¢ de 1’axe de renouvellement pédagogique, et constitue la structure d’un

‘projet qualité’ et de la démarche qui y est associée.

1 - Le principe ‘qualité’ et la normalisation

La qualité est a envisager depuis une double perspective clienisatgan (ou
entreprise) dont la relation se cristallise dans le produit ou le seNaris reprendrons pour

définir ce principe les propos de F. Canard :

« La qualité peut se définir de différents points de vue. Rodlient, la qualité est liée a sa
satisfaction. Elle est le résultat de la comparaison entre ce qu’il percoit (reconnait) d’un produit
ou d’un service, et ce qu’il en attend. Dans une entreprise, la qualité répond davantage a un
objectif d’évaluation de la conformité d’un produit (service) a des spécifications. A partir des
attentes du client (perspective externe), il s’agit de concevoir puis de réaliser un produit
(service) conforme aux spécifications (perspective iajerm (2012, p. 19).
Pour comprendre la démarche qualité, il f@uionter a ses origines dans 1’industrie
en nous intéressant a la fagon dont se sont développées les notions d'“assurance qualité’ et de
‘maitrise de la qualit¢’ dans la production et les services. Assez tard dans I’histoire de
I’industrie, dans les années 50, c’est W. E. Deming qui le premier a pensé le concept de
démarche qualité, et fixé ses bases pour les entreprises produdéribeens et de services,

sur un cycle en quatre étapes appelé ‘plan-do-checkact’ :

Planifier Realiser

\

Controler

Corriger /

Figure 4 : Le cycle de Deming.

Concevoir la qualité, par la création de normes, a partir des besoitsfaireaou
des attentes repérées chez le client ; réaliser la qualité pactas les spécifications de
conception d’un produit ou service données dans la norme ; controler, mesurer et analyser
la qualité du produit/service et la satisfaction des clientsystsjles points de flottement
dans un processus en spirale d’amélioration continue ; sont ainsi les quatre actions qui

fondent la ‘démarche qualité’. Des outils concrets ont plus tard été créés, dans les années
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80, a la fois pour encadrer le processus et permettre son évaluati@amt metore plus en

en avant le principe de satisfaction des besoins exprimés et atimplecites du client.
C’est la famille des normes ISO (International Organization for Standardizagjona
notamment permigd’unifier les standards industriels et les pratiques de production (Comité
technigie de I’ISO, 2009), offrant un cadre reconnu mondialement pour la certification des
organismes dans le domaine de la qualité. 1ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 et ISO 9011 sont
autant de normes délimitant la notion et I’évaluation de la qualité tant en termes de
productionet de managemeTit Elles établissent ainsi huit principes pour le management
de la qualité : &orientation client, le leadership, I’implication du personnel, 1’approche
processus, le management comme approche systeme, I’amélioration continue, 1’approche
factuelle pour la prise de décisions, les relations mutuellemenfidiginés avec les
fournisseurs. » (Canard, 2012, p. 171). Dans cette structure, le principe de satidfaction
client— premier partenaire a percevoir ou non la qualigs le premier indicateur pour
I’évaluation de la qualité. Et ensemble, les huit principes forgent le paysage d’un

systémé&’, ol tous les éléments sont corrélés

«Un systéme peut se définir comme "un ensemble d’éléments interactifs" [...]. Autrement dit,
le management doit prendre en compte dans ses décisions, d’une part, des changements dans
I’environnement qui peuvent affecter des éléments du systeme et, d’autre part, toute
modification d’un élément du systéme qui peut avoir un impact sur les autres éléments. »
(Ibid., p. 176).

Dans la continuité¢ de la notion de systéme, I’approche systémique envisage les
objectifs qualité via « une méthode de compréhension ou de résolutidnad®ss ou de
problémes complexes. Utiliser cette approche implique de s’intéresser moins a I’étude
isolée de telle ou telle variable [...] qu’aux relations entre ces variables, au systéme que ces

variables forment. » (Durand, 1979, 1998. Cité par Mangenot, 5. 16)

2 — Finalités

Si I’enjeu numéro un de 1’application des huit principes qualité est la différentiation

23 Au niveau mondial, excepté les normes ISO, une profusion de certifications encadre 1’effort de qualité des
entreprises productrices de biens ou de services, soulignant I’intérét considérable accordé aujourd’hui a cette
démarche, dans un monde de plus en plus compétitif pioldé est de se positionner de fagon stratégique
sur le marché. Pour des raisons évidentes de concision, nous ne pouvons étudier en détail ’ensemble de ces
normes.
% Comme D. Remaud, nous entendons le tesystémé comme un « ensemble dont les éléments sont en
interaction et constituant une réalité ne se réduisara f|asomme des parties. Ingéenierie de la formatian
gg)urs de Master mention Sciences du langage spécialit@FE&nnée, 2011-2012, p. 11).

Ibid.
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positive du produit ou service proposé, la démarche qualité ne se copafristur cet
unique objectif. La prise en considération des différentes parties prenaciient(s),
salariés de I’entreprise productrice de biens ou de services, directionnous amene sur un
terrain humain et social. Le concept est enfin a associer a e é&tonomiques, car
garantir une qualité de produit ou de serviear le client, ¢’est aussi controler les
dépenses inutiles liées a la non-qualité. Que ce soit au niteaéggue, humain ou
economique, la démarche qualité garantit pour un organisme des gains t&rooeitout
en s’insérant dans des considérations a long terme. Pour 1’équipe en charge d’un projet
qualité, il est évidemmentrop coliteux et peu pertinent d’essayer de se positionner sur
toutes ses dimensions. La stratégie consiste alors a se censentjuelques-use’entre
elles: «celles que les clients percoivent comme importantes afin mmnteer au
mieux leurs attentes. » (Canard, 2012, p. 49). Tout engagement dans une démadtéhe qual
doit commencer par I’identification de ces besoins et attentes. Ainsi, Un organisme dispose
d’une marge de liberté, en fonction de son activité et de ses défis particulierse sinoix
des principes qualité auxquels il veut se conforeneur la fagon de les mettre en ceuvre.
En poussant cette idée a son paroxysme, on pourrait identifier presque adtmadehes
qualité qu’il y a d’organismes de production de biens et de services, ce qui justifierait le
nombre de plus en plus impressionnant de normes, chartes et labelscimzsilation ces

derniéres décennies.

3 - Quelle politique qualité pour Total Angola?

Un projet qualité pour le programme de formation qui nous occupe doit aussi
s’envisager a partir de I’adhésion a des normes, qui permettent de définir des objectifs
particuliers, puis la mise en place des actions visant a leigatéa. Dans notre contexte,
I’intérét de la démarche ne se situe pas dans le développement d’une lisibilité extérieure
qui permettrait d’améliorer la compétitivité du CCFN sur un marché, puisque, pour le
méme type de demande, nous n’identifions pas de nouveaux clients potentiels ni
concurrents proposant les mémes prestations a 1’échelle nationale?®. L’objectif est, dans

une perspective plus ajustée, d’améliorer en interne la qualité, dans le but de satisfaire au

% De plus, et au-dela des raisons déja exprimées concdenahbix du CCFN comme exécuteur de la
prestation, il est important de souligner que, méme siAllience Francaisede taille importante existe a
Luanda, les besoins detal Angola ne permttent pas toujours d’orienter la demande vers cette structure.

Les employés de la société y suivent des cours réguliers mais le format ‘immersion’ implique d’éloigner ces
derniers de leur cadre de vie habituel, pour leur proposer uctoquasi-permanent avec la langue
francaise. Cette prestation ne peut donc pas étredgalisuanda.
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mieux un client et un ensemble de partenaires, pour pouvoir pérenniser voioppévé
collaboration actuelle. Entreprendre des démarches lourdes et es(peus obtenir un
label qualité officiel n’est pas justifi¢é dans notre cas, d’autant plus que le projet Total
Angolane représente qu’une partie des activités du CCFN. L’obtention de ce type de label

ferait plutét sens dans le cadre d’une démarche engageant la totalité de la structure.
Concernant le pilotage du prajét faudra, a partir de I’identification des points faibles de
notre systeme de formation, proposer et mettre en place des solutrordefirgtive

« commencer par travailler, obtenir des résultats, et seulemest aprémuniquer, par
exemple en direction du public par le biais d’une charte, dont on est certain que I’on
respecte les clauses. » (Le Ninan, 2006, p. 13). Nous ferons égalenamiiXNede
mobiliser toute 1’équipe organisatrice, pédagogique et administrative impliquée dans la
section Total Angola premiére a pouvoir parler de son expérience et de ses constats
positifs ou négatifs sur les différents éléments du systeme de formagoplu® nous
avons vu que sans engagement collectif et communication entlesacteurs, des zones
importantes de non-qualité persisteront forcémente principe est I’internalisation de la
gualité dans le processus de production par les travailleurs eux-mé@wewkur, 2005,

p. 103. Nous ciblerons ainsi ensemble les points d’amélioration prioritaires, rassemblés
dans une méme entreprise et adhérant aux mémes principes. Aleslebjectifs a court
terme, I’intention est d’impulser un état d’esprit général orienté vers le maintien d’un haut
niveau de qualité et vers la recherche permanente d’amélioration de la prestation. Les
décisions concernant les normes a mettre en place et a respecter gesnoineé en
compte, tout en s’appuyant sur un modéle existant pertinent, le contexte ingénierique qui
nous occupe : les parametres et la structure du programme, mais sgssicleisions de

I’analyse de la demande effectuée dans ce chapitre.

B — La qualité dans un systéeme de formation

Le secteur de I’enseignement, en tant que fournisseur de service, requiert des
principes qualités originaux, propres aux problématiques d’un terrain ou 1’on parle des
besoins de I’apprenant plutét que du client. Nous nous proposons ici d’explorer les
spécificités dusysteme d’enseignement-apprentissage et les modeles qualités mis en

circulation pour ce type de structure.

1 - Quelle démarche qualité pour I’enseignement ?

La qualité en éducation, méme si elle est normée depuis npedtl, pas une
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préoccupation récente : les institutions et établissements poursuiyans$ étengtemps,
dans un esprit compétitif et en accord avec les besoins de ldésates objectifs
d’excellence qu’ils mesurent a travers des palmares. Aujourd’hui, structurant ce
mouvement, des concepts ou termes prenant a 1’origine racine dans 1’industrie sont
transférés au secteur éducationnel, rendant perméables les frontiérede®ndeux
mondes. Un article de recherche américain titre alkrsi students customers ? The
metaphoric mismatch between management and educdBmhwartzman, 1995),
assimilant directement les étudiants a des ‘clients’. En 2005, A. Vinokur, n’hésite pas a

parler d’ « industrie de I’enseignement ». (p. 105). De nombreux centres éducatifs, dans
une volonté de certifier la qualité des services proposés, reptelimélcurs a leur compte

les normes créées pour 1’industrie. Ce phénoméne ne va pas sans conséquences sur la
définition du secteurde I’enseignement, qui risque de vivre un processus de
‘merchandisation’. De plus en plus, ce sont des besoins économiques comme ceux du
marché de I’emploi qui orientent les besoins de formation auxquels répondent les
institutions éducatives, prouvant que les entreprises détermilee facon notoire les
actions d’enseignement (Ibid.). Cependant, 1’activité d’enseignement/apprentissage appelle
aussi des exigences particulieres qui déterminent les normedldanbesoin. Les enjeux
humains y prennent par exemple une tout autre dimension. Au-dela denpke si
satisfaction des besoins des bénéficiaires du service, c’est la relation a ce dernier qui est
mise en avant : « Plusieurs définitions de la qualité ont toutptoiétre adaptées aux
spécificités du non-marchand et des services. Toutes mettent en évidence le rolegbrimordi
de I’aspect relationnel, relations ou I’usager ou le client occupe une position toute
particuliere » (Delausnay & Silyn, 2006, p. 1). Le service &ans un cas de formation
‘co-produit’ par I’enseignant et 1’apprenant, les résultats observés ne dépendent pas
uniguement de la qualité du processus mis en place : « les "clensght pas seulement

en amont (formulation du besoin) et en aval (consommateurs du produit) du processus de
production, mais, d'une certaine maniere, ils en font partie. C'est la paigolaguelle on
parle plus d'une obligatiode moyens que d'une obligation de résultats [...] » (Weka
education, 2009, p. 6). Si on ne peut garantir completement une amélioratiésulieds,

ou du "produit" de I’action de formation, on peut en revanche en améliorer les processus et

leur pilotage.
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C’est ainsi que se sont développés en éducation toute une série de référentiels,
chartes ou labels qualité, ou qples simplement on a repris les modéles de I’industrie?” en
les adaptant aux réalités de 1’enseignement. Que ce soit aux Etats-Unis, avec le tout récent
Education Criteria for Performance Excellend®ational Institute of Standards and
Technology, 2011), au Royaume-Uni ou ont été crééPiiexiples and Categories for
Improving Academic QualityAcademic Quality Improvement Program, Higher Learning
Commission, 2010) ou en Espafhe dans le monde entier, des standards pour
I’enseignement et 1’éducation fleurissent ces derniéres années. Les exemples de
mobilisation internationale autour d’une référence commune en éducation ne sont pas non
plus rare®. Aux cotés de ces modéles spécifiquement créés pour le terrain &ohozei
avons vu qu’on en retrouve d’autres, d’abord appliqués dans 1’industrie, mais dont 1’aspect
général autorise une utilisation dans le secteurnmnhand. C’est notamment le cas des
normes ISO 9000. Difficile cependant pour une institution éducative de troeherqui
lui convient parmi cette multitude d’outils en circulation. D’ou I’importance d’identifier les
points de convergence entre I’ensemble des référenticls, chartes, labels ou normes, afin de
repérer les grandes lignes de la mise en place d’une démarche qualité dans 1’éducation.
Confirmant les pistes développées précédemment, on repécesquedeles s’intéressent
plus au processus éducatif qu’aux résultats déployés : «’ensemble des modéles présentés
va audela de la seule prise en compte des résultats de 1’organisation et s’intéresse aussi et
surtout a I’amont du processus. » (Delausnay & Sylin, 2006, p).1Et parmi la série de
principes communs aux normes qualitd’descignement, on retrouve la plupart des lignes

directrices mies en avant dans les modéles qualités de [D’industrie.

2N, Delausnay et M. Sylin trouvent par exemple six modeles qualités industriels sur lesquels s’appuie la
démarche qualité pour les établissements supérieurs : «xI®@&riing de la Qualité, le Malcom Baldrige
National Academy Award, les normes ISO 9000, le modéle de I’European Foundation for Quality
Management, Le Prix Francais de la Qualité et ’European Quality Improvement System. » (2006 , p. 1).

2 Avec "Le modéle txcellence de la fondation européenne pour le management de la qualité et son
ag)plication pour I’amélioration de la qualité dans les centres éducatifs". (Losada & Mediano, 2005).

2 En 2000, I'UNICEF a méme été I'une des premiéres organisations internationales a porter ce mouvement,
en publiant un document intitul®efining Quality in Educationbasé sur les droits de I’enfant, son
développement personnel et sa protection. Autre exemplebiisation transnationale autour de la qualité
dans I’éducation, le Conseil de I’Europe et 'UNESCO ont en 2001 lancé un Code de bonnes pratiques pour
la prestation d’un enseignement transnational, qui sans imposer de régles strictes, fixe des recomitiamsia
quand a la qualité et la transparence de ’enseignement (Vinokur, 2005).

36



HUIT PRINCIPES POUR LA DEMARCHE QUALITE DANS L’ENSEIGNEMENT

1 - L’équipement / les ressources matérielles.

2 - Le processus d’enseignement/apprentissage (référentiel, programme et suppdasrdgion).
3 - Le personnel enseignant.

4 - Le mode de direction.

5 - L’accompagnement et la relation ‘client’ (apprenant).

6 - Activités annexes au processus d’enseignement.

7 — La qualité duproduit fini’ (les résultats de 1’établissement).

8 — Amélioration continue : vision de la qualité a long terme.

Figure 5 : Huitprincipes pour la démarche qualité dans I’enseignement.

La mise en ceuvre de ces principes revient a des prises de décision au niveau de
chaque établissement, en fonction du contexte et des outils utilisés. C’est pourquoi, malgré
des orientations générales communes, les référentiels qualitéheitgposent pas les
mémes normes en fonction du type d’organisme ciblé, et ne peuvent tous s’appliquer a
I’ensemble des structures d’enseignement. Il conviendra alors pour un centre de
sélectionner parmi les documents en circulation ceux qui s’ajusteront au mieux aux
objectifs poursuivis et aux besoins locaux. Au milieu de la muliiplitoutils disponibles,
le cas peut également se présenter qu’aucun référentiel ne satisfait les exigences d’une
institution souhaitant mettre en place une démarche qualité. hlest envisageable
d’adapter un matériel déja existant, dans une démarche institutionnelle ou
d’établissement propre. Ce sont par exemple les idées développées par A. Gatowovo
Adanlete pour le contexte africain : « Nous parlerons aussi des eariqbl pesent sur
I’efficacité des écoles africaines pour apprécier le profil du référentiel qu’il faut pour
I’Afrique, avant de terminer sur pourquoi et comment aller vers une éventuelle

labellisation a I’africaine. » (2012, p. 97).

2—Le cas d’un systéme de formation en FLE pour professionnels

Dans une perspective en entonnoir, la question se pose maintenant dasesxig
gualité a satisfaire en enseignement du FLE. La réponse a éténméat apportée avec le

lancement en 2007 d’un dispositif officiel d’assurance qualité pour les centres de langué®.

30 volonté interministérielle, le projet a été initié un pavant cette date : fin de I’année 2005, [...]
naissance du dispositif officiel de labellisation des Centres de langue initié par la direction de 1’enseignement
supérieur du ministére dEEducation nationale, de 1’Enseignement supérieur et de la recherche, en
collaboration avec les ministéres des Affaires étragyet de la Culture et de la communication. » (Le
Ninan, 2006, p.11).
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Accompagné d’un référentiel qualité ** spécialement créé pour les besoins et objectifs de
ces établissements, ce dispositif prévoit I’ensemble des outils nécessaires a la labellisation
‘Qualité francais langue étrangé&ré. Créé par un comité scientifique spécialement engagé
sur le projet, li est destiné uniquement aux centres d’enseignement du FLE dans
I’hexagone. En effet, méme s’il prend en compte des standards internationaux, il semble
impossible de prétendre a la mise en place d’'un modéle qui s’adapterait a I’ensemble des
centres de FLE implantés dans le monde entier, tellement disesépeuvent étre
différentes d’un pays a I’autre. Répondant lui aussi a la logique d’amélioration continue,

cet appareil est régulierement révisé depuis sa mise en plag®ge aouvelle version du
référentielLabelqualité francais langue étrangeradoptée fin 2012, est entrée en vigueur
en 2013 (voir annexe 3). Le modele comprend cing criteres : les formations et
I’enseignement, les enseignants, 1’accueil et 1’accompagnement, les locaux et
I’équipement, et la gestion. Méme s’ils paraissent globaux, les normes qui les complétent

sont clairement ancrées dans le contexte des centres francaiacaydillent des
apprenants venant de 1’étranger. C’est ainsi le critére ‘accueil, accompagnement’ qui
appelle le plus de normes, et qui prend la premiére place devargyceholisant pourtant

les objectifs premiers d’un centre éducatif : ‘formation, enseignement’. Malgré son ancrage
dansl’hexagone, ce référentiel est sans conteste le plus précis et le plus adapté a notre
terrain. En effet, il s’intéresse aux différents éléments mis en place pour tout type de
formation: les partenaires de la réalisation de 1’activité d’enseignement-apprentissage, les
notions de besoins et d’objectifs d’apprentissage, et les moyens humains et matériels a
mobiliser. Il prend aussin compte les conditions d’un séjour a I’étranger. Ainsi, pour
répondre a la deuxieme grande mission de notre projet de stage,téreasgstémique et
politique, nous ne nous poserons pas la questionl’sin «a se situer dans un modéle ou
dans un autre ? » comme N. Delausnay et M. Sylin (2006, p. 3), mais qutétent
adapter ce référentiel au programme de formafiotal Angola? Et comment mener la
mise en place du modele dans notre contexte spécifique ? Car comme dasddE la

labellisation des centres éducatifs africains, il est possiblehdssir et modifier des

3 Intitulé Label qualité francais langue étrangére REFERENTIEL (Centre International d’Ftudes
Pédagogiques, 2013). Nous considérons désormais cette référguicsera citée de nombreuses fois tout
au long de notre travailcomme établie. Elle ne sera donc plus suivie de sowirbibliographique.

32ls sont, en plus du référentiel, au nombre de sept, révélant la rigueur de I’appareil proposé : les critéres de
recevabilité la grille d’auto-évaluation et de rapport d’audit liée au référentiel, les processus et procédures, le
document de visite d’audit, le manuel d’audit, le guide du centre candidat, le questionnaire de satisfactio
pour les centres apres audit. Sourb#p://www.qualitefle. fr/les-outils
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indicateurs déja existants, pour une démarche qualité sur-mesure, en fonctiotrede
terrain et des besoins exprimés ou identifieOn [peut] en effet envisager de renégocier
en interne des indicateurs proposés par un référentiel extérieur, ce quipaojte

effectivement & une démarche de normalisatiotbieh.( p. 4).

Tout au long de ce chapitre, nous nous sommes attachés a définir leteconte
ingénierique de notre terrain de stage, a déterminer les mighiopojet que nous nous
proposons d’y mener, tout en les structurant dans des approches théoriques pertinentes. A
I’issue de cette exploration, nous pouvons formuler notre proposition comme suit: la
conduite d’un projet de démarche qualit¢é dans le cadre d’une formation pour
professionnels. Les missions de stage seront de deux ordres, en ing&uagegique et
du systeme de formation, et toujours liées a un contexteqpelglobal d’assurance de la
pérennité du projeta travers 1’amélioration des résultats et le renforcement de la
satisfaction de D’entreprise cliente. Au niveau pédagogique, un renouvellement des
contenus de cours et des pratiques de classe associées permédnarelevers ces
objectifs. Mais plus largement, nous ambitionnons d’examiner le fonctionnement de
I’ensemble du systéme de formation, dans ses aspects logistiques et administratifs, pour
identifier ses points faibles et pouvoir proposer desm&gen termes d’amélioration de
sa qualité globale. La présentation des différentes phases du projet prapdimet
I’analyse que nous menerons tout au long de ce mémoire devraient ainsi nous permettre de
répondre a la question qui nous occugauel systéme qualité mettre en place pour une

formation en immersion destinée a un public spécifique ?
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Chapitre 2

Conduite du projet qualité : de I’analyse des
besoins a I'implémentation des actions
d’amélioration

Aprés avoir analysé la demande, son contexte ingénierique et le lwaahigue qui
la structure, ce deuxieme chapitre développe une partie de la réplanpeohlématique
soulevée a travers la présentation du projet réalisé et des diffgbateEs de sa mise en
place. On y exposera, intégréexaibjectifs politiques, la gestion et I’implantation de la
démarche qualité pour le programrietal Angola,d’un point de vue pédagogique et
systémique. Pour cela, notre ligne de conduite en termes de choix méghmaesd sera
celle de N. Delausnay et M. Sylix Il apparait malgré tout que, dans des contextes
particuliers, baser la démarche qualité sumurdéle extérieur sans 1’adapter aux réalités
de la structure risque de compromettienplantation de la démarche. » (2006, p. 2).
L’analyse des besoins sera 1’occasion de valider des outils et des actions de travail pour le
projet qualité.On couvrira ainsi les différents crigsdu référentieLabel qualité francais
langue étrangeresur lequel nous avons choisi de nous baser, sans toutefois prétendre a la
labellisation (voir annexe )3 Cette procédure nous guidera vers les améliorations a
proposer et a implémenter sur le terrain pédagogique, et plus largementleda

fonctionnement d’ensemble du programme Total Angola
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| —Architecture du projet

La notion de besoin est a la base de tout projet de mise engpiade suivi en
ingénierie de la formation, et ceci est d’autant plus vrai dans le cas d’un public spécifique
dont les objectifs sont a la fois ciblés et ancrés dans un contexte ijproiesdarge.C.

Carras et C. Parpetigettent en évidence I’intérét d’entreprendre une analyse a ce niveau :

«C’est le lien entre les formations linguistiques spécialisées et le terrain qui trace les limites
entre les différents types de formation, selon quéeteain définit ou non les besoins des
apprenants et donc les objectifs du cours. Cette relatiomilieu peut étre trés précise, et
déterminante pour I’enseignant dans sa démarche d’élaboration du programme (FOS) » (2007

p. 69-70).

Apres ’analyse de la demande, 1’analyse des besoins par 1’approche du terrain
d’exercice professionnel ouvre la possibilit¢é d’un traitement pédagogique adéquat. Ce
travail ameéne le concepteur a se questionner sur ce milieuaibkens large et sur les
échanges et discours en circulation dans ce milieu : Quelledesomformations sur le
contexte institutionnel et social a connaitre ? Quelles sont fé&redices culturelles
prévisibles ? Quelles situations de communication iflaptévoir par rapport a 1’objectif
assigné a la formation ? Dans quels lieux, pour quelles actions ? deaciitn orale®
Avec quels interlocuteurs ? En lecture ? En écriture ? (Mangiante & eai2@d4). Cette
étape de travail, suivie de la collecte et de I’analyse des données, constitue le fondement de
la démarche FOS, que nous nous engageons a suivre pour garantir I’adéquation de la
formation aux besoins et objectifs spécifiques de notre public, dateskq]...] bien dans

la démarche d’ensemble que se situe le caractére particulier d’un programme de FOS plus

gue dans le déroulement de la classe ennadlime.» (Ibid., p. 132.

A — Stratégie d’analyse des besoins professionnels

1 — Approche du contexted’entreprise : Total Angola ou le frangais langue
professionnelle

Pour pouvoir identifier les besoins en langue du public regu en formation, la
premiere approche a développer est celle de leur cadre professiodadeat insertion
dans cette entreprise specifiqueest Total Angola Cette prise en considération assure,
pour reprendre les propos de F. Mourlhon-Dallies, positionne[ment] [de] 1’action de
formation dans I’univers de travail, au sens large.» (2008, p. 196). Nous I’avons vu, le

francais est I’'une des trois langues de travail utilisées au sein de la structure et c’est
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pourquoi notreeommanditaire s’engage dans un projet de formation dans ce domaine. Les
besoins comme les caractéristiques de 1’entreprise déterminent donc les besoins de ses
employés.Total estla plus grosse entreprise francaise dans le secteur pétrolier, ag qui e
fait une entité assez visible et médiatisée pour que chacuait ame connaissance
générale. Ne possédant aucune expérience du monde pétrolier exceptilee
d’informations dites publiques; et la possibilité d’une visite du site de Luanda n’étant pas
envisageabf nous faisons le choix de mettre a profit la source médiatique pour
approfondir le sujet et cerner les activités du grotipéal Angolaest un site E&P, c'est-a-
dire appartenant a la branche ‘Exploration-Production’®*. Ses activités sont centralisées
dans des bureaux a Luanda, mais c’est en mer que sont réalisées les opérations
d’extraction. Total est ainsi en Angola 1’opérateur principal ou secondaire® d’une dizaine

de plateformes ou ‘blocs’ en mer, aussi appelés ‘offshore’. Dans les bureaux a terre, les
branches professionnelles identifiées sont plutdt de type généralgtedldss secrétariat, la
gestion des ressources humaines, la gestion informatique, comme on peuvendans
la majorité des sociétés. En mérptal mobilise plutét des ingénieurs (de forage,
d’exploitation, de projet, de sécurité), des géologues ou des géophysiciens. Au-dela de
I’aspect technique, les médias nous montrent aussi une entreprise qui soigne son image et

qui véhicule des valeurs de développement durable, autant au niveésmnmewental
qu’humain ; messages qui circulent aussi certainemantein de 1’entreprise et qui
déterminent certaines des professions qui y sont représentées (ingénieoppaneht
durable, gestionnaire des bourses d’étude, etc.). On le voit, cette technique d’approche du
contexte professionnel prend toute son importance dans un projet d’ingénierie tel que le
nétre puisqu’elle nous permet de recueillir un grand nombre d’éléments qui hous éclairent
sur les finalités de la formation en term#sasage professionnel : contexte d’entreprise,

branches identifiées, discours en circulation.

3 La distance entre le lieu de la formation etlieu cible engagerait des frais qu’aucun des partenaires du
gArojet n’est prét a assumer a court terme. Notre analyse des besoins est conditionnée par cette contrainte.

Le groupeTotal se divise en trois branches, de la production a I’exploitation commerciale. L’ ‘Exploration-
Production’ et ‘Gas & Power’ en amont concernent 1’extraction du pétrole brut et du gaz naturel. Le
‘Raffinage-Chimie’ s’intéresse a la vente, I’acheminement maritime, et la transformation des produits bruts.
Puis la branche ‘Marketing et services’ assure 1’exploitation commerciale des produits raffinés mais aussi le
développement de solutions d’énergies renouvelables (Source : www.total.cojn
% Essoet Chevron(Etats-Unis),BP (Angleterre),ENI (Italie), Petrobras(Brésil), etGalp (Portugal) sont
aussi des opérateurs pour les plateformes ‘offshores’ en Angola, avec qui Total partage le terrain (Source
communication des employés @etal Angol3.
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2 — Des échanges individuels pour une perspective FOS

C’est cependant par les échanges avec le public concerné que nous espérons obtenir
des données plus précises quant aux taches quotidiennes des différepts daterieur
milieu professionnel. On pourra de cette maniere identifier les besoingige@sc de
communication qui y sont associés pour chaque poste de travail, plongeatenard
notre travail d’ingénierie dans une réelle perspective FQJ...] la langue en FOS
constitue un medium pour réaliser des taches propres a une sphére d’activité sociale
(rédiger une lettre de commande/ de rappel; savoir énonoeatiagnostic médicaletc)»
(Richer, 2008, p. 24). Nous avons deux outils a notre disposition pour ce faire : les
documents remplis avant la formation par les futurs stagiaires, traasrGi€FN pat_., et
les entretiens en faceface lors de 1’accueil au CCEFN (premier jour de la formation). Le
premier outil est provoqué par dans le cadre de sa propre politiqgue en termes de qualité
de service. Il prend la forme d’un questionnaire d’analyse des besoins etlou d’une fiche de
poste décrivant les missions de la personne concernée (voir annexes)4 lLet 5
questionnaire permet d’accéder directement aux besoins exprimés par les futurs formés. On
lestrouve décomposés en quatre compétences de communicatompréhension orale et
écrite, production orale et écriteelles-mémes contextualisées dans le monde du travail
assister a une réunion, négocier, rédiger des documents professionnels, fiete ta
poste permet d’appréhender les taches professionnelles courantes de meétiers pas toujours
faciles & cerner pour des personnes extérieures au domaine, telle tjpenges des
transports ou contrdleur des codts. On peut alors plus aisément enwsagjardtions de
communication rencontrées au quotidien. Malheureusement, ces documents ne nous
parviennent pas pour tous les futurs stagiaires, probablement parce que le taux de réponse a
I’autre bout de la chaine d’interlocuteurs n’est pas entier, mais peut-étre aussi a cause
d’une perte d’informations due a la longueur de la chaine. Afin de compléter ou d’accéder
tout court a ces données, nous faisen$bix d’introduire un entretien détaillé sous forme
de questions ouvertes lors de la premiére matinée d’accueil au CCFN, initialement destinée
a I’évaluation linguistique des stagiaires uniquement (voir annexe 6). Cette proposition
confirme notre volont@’ancrer le projet dans une démarche FOS, ou « I’identification et
la prise en compte [des] besoins communicatifs précis sont centried., p. 23). Elle
représentan temps fort pour la définition des objectifs de formation. L’entretien guidé par

des questions ouvertes a pour objectif de s’appuyer sur la connaissance du stagiaire de son

lieu de travail et des situations-cibles, a laquelle nous ne poypamsaccéder par une
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visite des lieux. On précisera grace a cette méthode la position de la personne concernée a
sein de D’entreprise Total, ses taches professionnelles, mais on identifiera surtout les
situations dans lesquelles la langue francaise doit étre utilisée, le type d’échange entre les
interlocuteurs (production ou réception, a I’oral ou a 1’écrit) et le moyen de communication
(échange dialogué ou en groupe ; en face a face, au téléphone, par emalil;EBtRicher

justifie la pertinence et 1’intérét d’une telle prise d’information, autant pour la définition

des objectifs de formation que dans une perspective de satisfaction dess bes

apprenants :

« Les apprenants de FOS sont majoritairement des adujgesrifgés dans la vie active. lls
manifestent fréquemment une perception claire de leurs kes@streints a un domaine
langader précis [...]. Ces apprenants de plus visent une rentabilité de la flormaitn retour
significatif sur investissement en formation (d’ou des exigences sur la qualité¢ de la formation
proposée) et présentent une forte motivation professiengitéiu sociale. »ifid., p. 21).
En termes d’ingénierie pédagogique, ces données permettront d’envisager un
programme deours adapté au domaine d’activité, dans une prise en compte des acteurs,
des situations et des discours qui y circulent. On envisagera aassidindualisation de
la formation, avec un développement de compétences individuelles qpegifgui, une
fois de retour sur leur terrain professionnel, pourront s’insérer dans des activités et projets
collectifs. Mais I’entretien individuel de début de formation, pour une analyse des besoins
efficace, ne doit pas se limiter a cette prise d’informations. Comme F. Mourlhon-Dallies
(2008) le préconise, il faut aussi s’intéresser au parcours scolaire, universitaire et
professionnel de I’apprenant, pour prendre en compte ses connaissances et ses habitudes
d’apprentissage, et plus spécifiquement sa ‘biographie langagiére’®. Au-dela du terrain,
mieux connaitre le public et ses attentes par rapport aux edtstSaussi mieux organiser
I’enseignement. Enfin ’entretien individuel est I’occasion de questionner chacun, au-dela
de la préoccupation pédagogique, sur des attentes plus générales de fanetibhiges

au format en immersion.

3 —Le monde de ’entreprise au sens large : le francgais a visée professionnelle

Une troisieme et derniére source mérite d’étre valorisée en tant qu’apport pour

I’analyse des besoins de notre public, quand bien méme ce n’est pas sa fonction premicre :

3 « L’établissement d’une progression, la sélection et le traitement des données seront guidés prioritairement
par les besoins détectés lors de ’analyse des besoins mais aussi par la prise en compte du niveau et de la
nature des études de frangais ou en frangais, ainsi que d’autres langues, suivies par les apprenants. »
(Mangiante & Parpette, 2004, p. 31).
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les manuels d’apprentissage du francais destinés aux publics professionnels. Francais.com
(Penfornis, 200R Objectif ExpresgDubois & Tauzin, 2006)Travailler en francais en
entreprise(Gillmann, 2007), sont autant de méthodes qui mettent en évidendejeleg

de communication a rattacher a 1’ensemble des secteurs professionnels. Ces objectifs
relevent de compétences orales et écrites de réception et produttamtoed avec les
préconisations du CECR (Conseil de I’Europe, 2001). Dits "transversaux”, ils ne mettent
en avant aucune spécialité. lls sont exprimés sous forme de compétaiessionnelles
générales, couvrant un ensemble de postes de travail et branches d’activité : secrétariat,
informatique, commerce, etc. Axés sur la pratique langagiére aultre@ai manuels
s’efforcent ainsi de maintenir un lien entre I’emploi du langage et les taches a réaliser en
contexte professionnel : lecture et production de documents tels quemdds, eles
notices, des comptes-rendus, des rapports, compréhension et formulation de discours
pour expliquer, demander ou décrire. En situation d’apprentissage, ces taches
professionnelles se voient transformées en taches pédagdgigéesnse didactique a un
objectif d’agir en situation. Dans les tableaux de contenus, ces compétences
professionnelles sont mises en parallele avec les compétencesstiugs de
communication, qui servent a la construction des premieres : utilisatipasdé composé,
I’expression de la cause, le discours rapporté, etc. En revanche, ces méthodes integrent de
maniére inégale les documents en circulation dans le monde pofeds Alors que
Francais.com(Penfornis, 200R et Travailler en francais en entreprigg&illmann, 2007)
présentent de nombreux graphiques, schémas, documents publicitaires era dppui
contextualisation Objectif Express(Dubois & Tauzin, 2006) se veut plus généralisante
avec un fond thématique professionnel pour des discours qui circulent avatérieua
vie quotidienne emails, émission de radio, dialogues dans des commerces, lettre d’agence
immobiliere, etc. Méme si un concepteur peut aisément appréhenthizhes réalisées au
quotidien dans le monde professionnkltrouve 1a une mine d’informations précises et
déja construites quant aux discours et documents en circulation dan®rganeation,
éclairant les besoins "transversaux” de notre public. La encore, unedealidormation

proposeée pourra reprendre ces €léments en fonction des objectifs qui nous concernent. lls

37 « Est définie comme tacheute visée actionnelle que ’acteur se représente comme devant parvenir & un
résultat donné en fonction d’un probléme a résoudre, d’une obligation a remplir, d’un but qu’on s’est fixé. Il

peut s’agir tout aussi bien, suivant cette définition, de déplacer une armoire, d’écrire un livre, d’emporter la
décision dans la négociation d’un contrat, de faire une partic de cartes, de commander un repas dans un
restaurant, de traduire un texte en langue étrangére ou deepréparoupe un journal de classe. » (Conseil
de I’Europe, 2001, p. 16).
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seront d’ailleurs & mettre en miroir avec ceux énoncés daris questionnaire d’analyse
transmis pat. (voir annexe 4), qui malgré son caractere individuel, reprend des besoins

transversaux a toute la palette de professions représentées dans I’entreprise Total.

B — Trois contraintes pour trois types de besoins

L’analyse de la demande de 1’entreprise Total et du public associé, effectuée dans le
premier chapitre, mais aussi les stratégies présentées plus haubnhaléga largement
indiqué la voie @& termes d’identification des besoins professionnels de notre public,
besoins que nous allons maintenant pouvoir exposer. Mais pour préparer la pisseen
d’une démarche qualit¢ sur I’ensemble de notre systtme de formation, la nécessité
d’élargir le spectre d’analyse aux parametres et contraintes généraux de ce systeme
s’impose également. On identifiera ainsi trois types de besoins relaanmiomaine

pédagogique mais aussi systémique.

1 - Besoins professionnels

Nous avons insistfusqu’a présent sur I’identification de besoins langagiers pour
répondre a la demande formulée de facon la plus adaptée possiblaptreisroposition
ne pourrait étre complete sans une prise en compte de la problématigeelsaeile qui
lui est corrélée. En effeffotal Angola en tant qu’entreprise employant du personnel
angolais et du personnel francais expatrié, crée un contact permarientdeux
nationalités. Ce contexte peut selon nous mettre en exergue desndd&milturelles,
puisquecomme F. Mourlhon Dallies, nous postulons 1’existence de cultures de travail a
I’échelle des nations (2008). Nous exposerons donc ici les besoins d’ordre langagier
repérés grace a la méthodologie employée, mais aussi non langagiers, a transformer ensuite

pour notre projet en objectifs de formation.

a) Besoins langagiers

Nous avons vu que les besoins langagiers des employés a former sont contraints par
des enjeuxd’ordre politique, et liés a la nécessité poliotal Angolad’assurer en son sein
une partie de la communication professionnelle en francais. Le public reculapour
formation linguistique est déja formé professionnellement et enitéctvette situation
nous ameéne a écarter des besoins en termes de savoir-faire profesgionneious
concentrer uniquement sur 1’aspect langagier dans une perspective de transfert des

compétences professionnellpspres a ’entreprise en francais (Mangiante & Parpette,

46



2004). On se situe alodsabord dans un cadre de ‘frangais langue professionnelle’. Autre
grand parametre du programme de formation, le public regu est d’une grande diversité en
termes de branches d’activité, nous obligeant a balayer des situations de communication
larges et a jouer sur laansversalité des besoins en communication professionnelle, d’un

métieret d’un domaine a I’autre :

« Parmi ces besoins professionnels, on citera péle-iséeir téléphoner”, "se présenter a un
entretien d’embauche", "se déplacer pour se rendre & un rendez-vous", qui activent des
compétences plus générales que celles liées a ’exercice d’une profession précise dans un
domaine pointu. » (Mourlhon-Dallies, 2008, p. 90).

On prend alors le risque d’établir un rapport plus lache avec les utilisations
ultérieures du francais par ce public, mais ce positionnement est mahbpee pour
homogénéiser la formation linguistique et la rendre lisible pour touspesenants.
(Mangiante & Parpette, 2004)e plus, ce choix va dans le sens d’une volonté politique de
mobilité professionnelle au sein de I’entreprise Total, que ce soit en interne par une
évolution de poste ou a D’international. En effet, ’entretien individuel de début de
formation révéle que de nombreux salariés sont dans une situation diéénmadiarchique

ou d’expatriation a court terme en France. Nous rejoignons ici le point de vue de A.

Davanturdorsqu’elle explique :

«Il appartient donc a la gestion des ressources humaines des organisations d’adopter des
démarches de formation continue qui prennent en comptenkvéraalité et la transférabilité
des compétences de fagon a favoriser dés aujourd’hui la mobilité professionnelle qui s’opére
dans ce nouveau contexte global. » (2010, p. 2)

En ce sens, la réponse aux besoins identifiés s’insere également dans une démarche
en ‘francais a visée professionnelle’, tournée vers la globalit¢é du monde professionnel.
Nous ferons attention cependant a ne pas nous éloigner du contexte d’une entreprise
d’exploitation et de production pétroliére. Suivant les cas, expatriation ou non, il faudra
€galement éliminer ou prendre en considération un certain nombre deosguati
rencontrées hors pays d’origine : recherche de logement, achats quotidiens, etc. et traitées
dans certains manudis(Mangiante & Parpette, 2004). Enfin, nous ne pouvons faire
I’impasse sur le fait que chaque personne regue en formation occupe un poste de travail

précis, requérant des besoins spécifiques en termes de communicatiapaeités

langagieres. Ceci est d’autant plus vrai que la plupart des stagiaires sont envoyés seuls ou

38 Comme nous I’avons par exemple déja noté a propos de Objectif Expres§Dubois & Tauzin, 2006).

47



en groupes tres réduits (2 a 6 personnes), offrant la possibilité d’une attention particulicre

et d’'une adaptation individualisée des contenus de formation. En effet, et nous 1’avons
observé, certaines professions chietal Angolarelevent de compétences plus techniques
et propres au monde pétrolier alors que d’autres sont d’ordre administratif comme il en
existe dans tout organisme. Cette troisieme perspective, relevant $lu gt nous
éloigner en revanche dé possibilit¢ d’appuyer la formation sur des contenus
pédagogiques déja en circulation sur le marché du FLE, nous obligeantallente de

données et a la construction de supports d’apprentissages spécifiques.

b) Besoins socioculturels

Méme en restantatls leur pays d’origine, les salariés locaux de Total Angolasont
en situation de contact interculturel permanent, que ce soit aauniverindividuel ou de
la structure de travail. Ceci nous oblige a penser les discours professiemtien avec la
Culture de travail. De nombreux auteurs soulignent I’importance et 1’intérét de 1I’intégration

des besoins socioculturels & une démarche de formation linguistique :

«Les compétences communicationnelles s’inscrivent dans une situation spécifique, mais
également dans un contexte culturel complexe, ou seeatadifférentes strates et différents
axes, qu’il convient de prendre en compte, d’une maniére ou d’une autre. » (Bouclet, n.d., p. 3)

«L’exercice d’une profession en frangais (ou dans toute autre langue) demande non seulement
de maitriser le systéme linguistique en question mais égafedee comprendre ce qui est
attendu comme parole, attitude, réactions, initiatives. cuMon-Dallies, 2008, p. 102).

«[...] plus qu'en FLE. en F.O.S. les besoins culturels acquiérent une dimension

fondamentale, et cette composante de la compétence deucication a été tres longtemps

négligée en F.0O.S. » (Richer, 2008, p. 25).

La question est cependant de savoir quelles situations pourront alors éegsorte

de différences culturelles, ou pourront nécessiter une adaptation de compbearsein
de I’entreprise. En effet, nous dit F. Mourlhon-Dallies, les éléments culturels sont rarement
visibles ou audibles directement Ces cltures "nationales" du travail [...] sont d’autant
plus difficiles a saisir ou a transmettre qu’elles se logent souvent dans les aspects les plus
informels de 1’organisation du travail (coups de téléphone impromptus, pauses déjeuner,
etc.).» (2008, p. 103). Ces éléments se manifestent sur le plan langagierussaisua le
plan comportemental, a travers les gestes ou les postures et font enticrement partie d’une
compétence communicationnelle efficace (Bouclet, n.d.). Dans une csitui francais

professionnel comme de FOS, il sera nécessaire de sélectionndtslepiifaauront des
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répercussions directes sur 1’agir professionnel (Richer, 2008). Ne pouvant pas approcher le
terrain et y récolter des données, le meilleur moyen d’accéder a des exemples de situations
“interculturelles” au seined’entreprise est encore 1’entretien direct avec les stagiaires. S’il

est présenté sous forme de moments d’échanges en francais ou en langue maternelle avec
I’enseignant — pouvant surgir grace a des documents déclencheurs ou aléatoiremeut tout a
long de la formation, en fonction des sujets abordés ou des anecdotes énoricées
deviendra également un moyen pédagogique de développement de la compétence

interculturelle, a travers la découverte et I’étonnement respectif.

2 — Besoins académiques

Dans la demande particuliére @etal Angola il existe un parametre de taille qui
fait que 1’on ne peut s’intéresser seulement aux besoins professionnels que nous venons de
présenter : le tedBright adopté par le groupe pour mesurer le niveau en langue de ses
salariés. Destiné aux entreprises multinationales, il est dispomibldouze langues et
permet d’évaluer les "collaborateurs" a partir d’un test linguistique sur une plateforme
internet. Aujourd’hui diffusé dans 110 pays, il représente un outil reconnu et uniforme,

utilisable quelle que soit la situation géographigue

a) Format

Le testBright se compose d’une partie orale et d’une partie écrite, toutes deux
axées sur la compréhension, pour une durée totale comprise entre 45 et 60 minutes. Chaque
partie présente 60 questions a choix multiple ou trois éléments de réoomgEoposés.
En observant attentivement le fonctionnement des questions, on @eami nette
tendance a 1’évaluation de la maitrise grammaticale de la langue pour la partie €crite, et a
I’évaluation de la compréhension et de la capacité de reformulation dessdeciparole
pour la partie orale. Pour chaque question, il existe trois items qussemgide maniéere
aléatoire d’un test a 1’autre, afin que chaque "évalué" se voie proposer un test différent,
mais aussi en cas de plusieurs passations du test dans le temps par une méme Esonne. L
résultats sont fournis immeédiatement une fois le test fini, sur ural@ade 0 (débutant
absolu) & 5 (maitrise totale de la landfiejlivisée en dixiémes de point. La note finale est
toujours traduite en termes de compétences linguistiques professionnedss @cetes, et

générales (voir annexe 8). Le t&tight peut étre utilisé a des fins différentes. Soit il

39 Source : www.brightanguages.com.
0 Voir ’annexe 7 pour ’équivalence niveauBright - niveaux du CECR.
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représente une évaluation diagnostique pgrmet de connaitre le niveau linguistique d’un
salari¢ avant formation, d’identifier ses points forts et ses points faibles, et éventuellement
de décided’un niveau a atteindre et du type de formation adéquat; soit une fois la
formation terminée il est administré comme évaluation sommptwe voir dans quelle
mesure les objectifs ont été atteints. Dans notre cas, les deux cuinbrexploitées. Il est
de ce fait primordial d’intégrer cet objectif de sortie des 1’évaluation initiale au CCFN,

mais aussi dans le plan de formation et le programme de cours.

b) Réponse de formation

Le testBright, en s’intéressant a des points de langue plutdt qu’a des compétences
de réception ou de production, nous pose une contrainte de taille dans 1’¢laboration d’un
progamme de formation que I’on voulait dans un premier temps axé sur des compétences
de communication en contexte professionnel. Méme si les deux pendarusrsélgts et si
la maitrise de la langue est au service de la maitrida demmunication, le test, dans sa
partie écrite, balaye une large série de connaissances granesajigacorrespond a une
maitrise de la langue a la fois générale et trés pointtiisation correcte des pronoms
compléments, des pronoms relatifs, conjugaison et emploi des tempretpeut
d’ailleurs faire le méme constat pour la partie orale : compréhension d’horaires, distinction
entre obligation et possibilité, identifier une comparaison, etc. Or, cdmsauligne F.
Mourlhon-Dallies : «’ambition n’est pas de maitriser la langue dans tous ses
fonctionnements, mais d’acquérir une certaine dextérit¢ dans le maniement de formes
récurrentes dans le domaine ou le métier ciblé. » (2008, p. 238). Ce format Biugtetst
prendra toute son importance au moment de 1’¢laboration d’un référentiel de compétences
pour notre public, et nous €loignera d’une démarche FOS, puisque si nous voulons une
augmentation significative du score réalisé aprées formation, nous ne p@agomettre en
place de logique sélective au niveau des points de langue abordésvaBohe, cette
contrainte trouvera toute sa pertinence dans une démarche de francasgea vi
professionnelle : « A contrario, les interventions transversales a diffédentaines et
postes de travail ou qui se déploient dans le cadre de sgécialituées” comme "le
frangais de D’entreprise" balayent beaucoup plus de points grammaticaux, sans prendre
véritablement appui sur la notion de "grammaire de spécialitéid», (p. 239). La encore,
nous trouverons un appui pédagogique sden manuels d’apprentissage du frangais
professionnel ou les objectifs grammaticaux sont axés sur les niveaux dueEBQRpas

sélectionnés en fonction de leur récurrence dans les situations professtoohéd. Et
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méme si comme A. Davanture, nous postulons quelL’objectif principal reste
I’autonomie des apprenants vis-a-vis de la maitrise de la communication professionnelle.
(2010, p. 5), il apparait évident que cette maitrise ne pourra étre atpeenfar un travail
de vaet-vient entre langue et taches professionnelles. Malgré sa cemtsati la maitrise
de la languget pour toutes ces raisons, nous ne pourrons pas faire 1’économie d’une prise

en compte de I’objectif de sortie "test Bright" dans la définition des objectifs pédagogiques

et la construction de I’action de formation.

3 — Nécessité organisationnelle liée au systéme en ‘immersion’

Alors que nous venons de présenter deux grands types de besoins qui relevent de
I’ingénierie pédagogique™, il est indispensable de les intégrer dans une perspective plus
large d’ingénierie de la formation. Des réponses liées au dispositif global de formation sont
alors & développ& et c’est dans cette perspective systémique que le projet qualité
proposé trouvera toute sa visibilité et sa pertinence. Nous exposons oedupscen
reprenant les quatre premieres rubriques du référelndibél qualité francais langue

étrangere(voir annexe 3)sur lequel nous avons choisi d’appuyer notre démarche.

a) Equipe enseignante et organisation de la formation

Au niveai de I’organisation de la formation, et du point de vue du public regu, il est
important d’accéder a des documents descriptifs de la formation avant ’arrivée sur place
(F3). Des groupes de niveau homogenes sont attendus, ainsi qu’un accompagnement solide
de la part de toute I’équipe pédagogique (F16). Le format en immersion doit proposer des
activités horselasse, cependant intégrées dans le parcours de formation de I’apprenant
(F18). Enfin, I’équipe enseignante doit donner 1’image d’un groupe efficace et organisé qui
assure la cohérence de la formation (E1 a 14).

b) Accueil, accompagnement.

Les stagiaires recus attendent un accueil de qualité lors dprésurére prise de
contact avec le CCFN et tout au long de leur formation (A8, A9, A10, Al4¥kolis

égplement tres exigeants sur les possibilités et la qualitéadeedtauration et de

“l Les besoins socioculturels, comme les besoins linguissj naissent de constats et préoccupations
politiques. En ingénierie, nous les rattachons a la omgsédagogique dans le sens ou ils nous intéressent
comme élément essentiel a intégrer lors de la conregés supports didactiques.

“2 A partir de besoins organisationnekprimés lors de I’entretien de début de formation, ou anticipés par les
responsables de la mise en place de la formation des 2008.
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I’hébergement (A16, A17, A20). On constate d’ailleurs que les problémes d’hébergement

ou de restauration peuvent parfois prendre des proportions qui ont des répercusséons sur |
perception générale de la qualité du service fourni, alors que ces prohmssvent pas
directementde la responsabilité du CCFN. F. Canard souligne la la problématique du
service "acheté" chez un autre partenaire, qui peut avoir une « incelerieequalité des

produits finis et des services rendu$2012, p. 197).

¢) Locaux et équipement

Méme si la plupart des attentes en termes de locaux et d’équipement renvoient a
une responsabilité de I’ensemble du centre, il revient aussi au responsable de formation
pour Total Angolad’assurer la satisfaction des stagiaires regus a ce niveau. Et satisfaire
leurs besoins, c’est assurer un bon état général des locaux et des conditions de classe
agréables (L4, L6, L7), un accés a ces locaux aisé et pris en ¢hheyel e matériel dont
ils ont besoin doit étre fourni en quantité suffisante et en bon état daem@mis, L16,
L17). Les stagiaires veulent aussi pouvoir accéder a internet de fagcon régudigre pour
des besoins personnels (L19).

Les besoins de type logistique, apparaissant comme "de premierpplan’les
formés, peuvent sembler secondaires pour un responsable occupé a la qualité du parcours
de formation. Ils ne sont cependant pas a négliger car ils peuverdgr@sment, en cas
d’insatisfaction, affecter la percefon de I’action d’enseignement-apprentissage et de
I’ensemble de la prestation. Dans notre démarche, il faudra également prendre en compte
le fait que, tant au niveau pédagogique gque systémique, ces besoins sont et seront évolutifs,
tout au long de la formation, en fonction des stagiaires recus atrdepl®fils et attentes

individuels.

C - Planification et réalisation des actions
1 — Objectifs généraux et opérationnels

Comme synthésée ’ensemble de 1’analyse précédemment menée, et afin de saisir
les trois visées ingénieriques du projet, nous en présentons ci-dessous larestruct

complete.
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OBJECTIFS GENERAUX

Ingénierie politique

Ingénierie de la formation

Ingénierie pédagogique

1. Atteindre un niveau d
prestation générale supérieur [
I’application de la démarche
qualité, tout en assurant une sa
financiére au programmerTotal
Angolainséré dans les activités (
FNCC.

2. Développer une qualitéur I’ensemble du systeme de formation, €

s’intéressant a I’ensemble des critéres corrélés qui le constituent.

3. Renouveler les contenus de cours p
répondre au mieux aux besoins du pu
concerné. Améliorer les performances
étudiants au test de sortie et dans leur m
professionnel.

OBJECTIFS OPERATIONNELS

11 Choisir un modéle d¢
référentiel qualité correspondant
format de I’objet que I’on se
propose d’améliorer.

2.1 Analyser la demande de I’entreprise Total basée en Angola et les beso
spécifiques des étudiants recus au CCFN pour masftion.

3.1 Elaborer un programme de format
détaillé et sélectionner et fabriquer ¢
supports d’enseignement/apprentissage adaptés
a la méthode proposée.

1.2 Adapter ce référentiel e
fonction des contraintes propres
notre contexte, des exigences
client Total Angola et des attente
et besoins du public recu.

2.2 Construire un référentiel de compétences camwatives, linguistiques, €

professionnelles en francais.

3.2 Exploiter en classe les contenus créé
fonction du référentiel de compétences.

1.3 Réévaluer les dépenses
colts réels de la formation po

chaque groupe d’étudiants recu au
CCFEN.

2.3 Elaborer une cartographie des processus midaee pour la formatior

Total au CCFN- en diagnostiquant les points de dysfonctionnenwn
susceptibles d’étre améliorés. Cette cartographie englobera I’ensemble des
procédures didactiques, logistiques et administratives, la gestion de 1I’équipe de
professeurs, les moyens mis en place, le matériel, et impliquera 1’ensemble des
acteurs de la formation. Apporter des pipositions d’amélioration des
processus a I’ceuvre dans la formation.

14 Renégocier les tari
d’hébergement et des différentes
activités auxquelles les étudiar
participent Réduire les colts d
fonctionnement inutiles 0
inadaptés.

2.4 Mettre placées différentes actions d’amélioration a partir des propositions
structurées par le référentiel qualité.

1.5 Revoir la facturation faite a |

sociétél., inchangée depuis 2009

Figure 6 : Structure du projetObjectifs généraux et opérationnels.
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2 — Planning d’exécution du projet

Comme dans le monde industriel, nous reprenons le "cycle de Deming" pour guide
I’amorce de la démarche qualité sur 1’ensemble des points de notre systeme de formation.
Construire le projet, envisager une série de décisions qui déterminergrasdss lignes,
correspond a une €tape de planification préparatoire a 1’étape de réalisation. Nous voulons
alors répondre a des questions qui déterminent 1’organisation temporelle et humaine de notre
projet : Quelle sera sa durée? Quelles seront les étapes intaresd Quel planning
établir ? Comment distribuer les réles de chatilranalyse de la demande et I’analyse des
besoins effectuées auparavant constituent des étapes intégrgeardfication ; et en posant
ses finaliés et enjeux, permettent de visualiser 1’architecture du projet. Elles sont le point
d’appui principal de la conception de notre démarche qualité. En pédagogie,C. Le
Ninandécompose la planification en plusieurs points d’une "démarche curriculaire" qui « se
fonde sur I’analyse des besoins, se poursuit par la détermination des objectifs qui devront étre
atteints par les formés, est suivie de la détermination des moyens qui permettront d’atteindre
les objectifs visés, et se termine par le choix du disfagitipermettra de vérifier I’atteinte
des dits objectifs» (2006, p. 14). Nous envisageons cette démarche sur I’ensemble du
systéme de formation, telle que nous le présentons dans le planning d’exécution du projet*® ci-
dessous, reprenant les différentdmsps d’action et acteurs impliqués par périodes. Ce
planning est complété par un tableau en annexe 9 qui pose les objectifs et la ou les méthode(s)
utilisée(s) pour chaque phase.

3 Encore en accord avec le point de vue de C. Le Nimaus privilégions la présentation du projet sous forme
de diagramme de Gantt,[«.] autre outil d’accompagnement utile et simple a utiliser [...] qui permet de

visualiser, de planifier et d’optimiser les différentes phases d’un projet impliquant plusieurs acteurs. » (Ibid., p.
16).
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PLANNING DE REALISATION DU PROJET

Ala prise de poste,

Pendant le stage Apres le stage
en amont du stage E - E

Phase d'action

Analyse de la demande et des besoins
Responsable de formation, directrice département de frangais,
Présidente de [

Construction d'un référentiel de compétences
Responsable de formation, directrice département de frangais,
Présidente de [

Cartographie des processus
Ensemble des acteurs de la formation au CCFN, étudiants

Controle des dépenses
Responsable de formation et comptable du CCFN

Réduction des dépenses engagées par le CCFN

Ensemble des partenaires du projet en Mamibie

MNépociation facturation 2013
Responszable de formation, directeur du CCFN, Présidente de L.

Elaboration des nouveaux supports d'apprentissage
Responsable de formation, directrice département de francais,
Présidente de L.

Choix d'un modéle gualité
Responsasble de formation

Intégration du modéle pour la formation Total Angola
Responsable de formation

Mise en place des actions d'amélioration
Responsable de formation, équipe pédagogique et administrative

Exploitation du nouveau programme de formation en classe
Responsable de formation, équipe pédagogique et administrative

juil-12 a nov-12 déc-12; jarw—lsi fé'vr—lsi mars—lSE avr-13! mai—lSi juin—lSE juil-13 et aprés

Légende :

[ lingénierie pédagogique
[Cingénierie de la formation
I ingénierie politique

Figure 7: Planning d’exécution du projet.
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L’¢étape suivante consiste a agir sur le périmétre délimité : diagnostic des points
forts et des points faibles, repérage des points a améliorer atbgegifs qualité a
atteindre, puis misen place des actions. C’est 1’analyse de cette réalisation que nous
présengrons danda prochaine partie de ce chapitre, sous les deux angles pédagaiques
systémiques, rel@par le role central de I’apprenant-client dont on cherche a satisfaire le
plus justement possible les besoins, et qu’on a choisi de rendre actif dans la participation a
sa satisfaction et a son projet de formation. Nous rangeons la condndelaction sous
I’appellation "approche processus", qui dans tout systéme identifie les processus corrélés,
afin mettre en exergue des dysfonctionnements qui affectent une patteasemble du

systeme :

«[L’approche processus] concerne tous les aspects des activités du Centre, aussi bien
I’¢laboration et le déroulement d’une formation que 1’accueil des étudiants, [leur] logement, le
traitement de leurs réclamations, ou, en amdatcela, le traitement d’une demande
institutionnelle par 1’ensemble des acteurs concernés : directeur, responsables pédagogique,
financier, logement. » (Le Ninan, 2006, p. 14).

Cette approche permet d’envisager un plan d’action, point par point, en s’appuyant
sur la mobilisation de moyens et d’un ensemble d’acteurs (Canard, 2012). Nous avons
élaboré et présentons ainsi en annexes 10 et 11 une cartographie en desjxcparme
un "manuel qualité" récapitulant tous les points de nptogramme d’amélioration du
service fourni.L’ensemble des critéres ou normes constituant ce panorama qualité sont
originaires du modele référentiehbelqualité francais langue étrangeahoisi, et relévent
d’exigences concernant la conception et la réalisation de la formatisnc€te maitrise

des moyens quious permettra par la suite, dans le troisiéme et dernier chapitre, d’évaluer

les résultats du projet.

3 - Le manuel qualité "Total Angola"

Nous I’avons prouvé par le déploiement de I’analyse de la demande et des besoins:
il est primordial de faire de la réponse pédagogique le coeur du projet qualité dans une
formation linguistique pour public spécifique. Suite a ces travaux, nous gEMER
d’abord un état des lieux "pédagogique” de la formafiatal Angola Pour structurer le
projet entrepris et le valider en intefh¢Delausnay & Sylin, 2006), nous basons cette

phase de travail sur les deux premiéres rubriques du référkabel qualité francais

4 Comme ous ’avons déja souligné, nous ne prévoyons pas de certification externe dans notre situation.
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langue étrangére- "Formations, enseignement” et "Enseignantsléployant au total 34
critere®. Cette cartographie des processus nous perdn@tglober les différents
parametres intervenant dans la situation d’enseignement/apprentissage, de pointer les
priorités, et d’apporter des réponses pour une amélioration rapide dans le fonctionnement

et les activités pédagogiques (Le Ninan, 20@pendant, méme sSiamélioration et la
révision du fonctionnement de 1’appareil pédagogique sont dans le cas d’une démarche
gualité en FLE- et encore plus en FOSdes éléments essentiels de la structure, ils doivent
étre vus comme faisant partie d’un systéme plus large, dont I’ensemble des €léments sont a
intégrer dans le projet mis en place. Recensement minutieux,fiziith des points
faibles, suivi et adaptation des criteres du référentadbel qualité francais langue
étrangeresont la aussi les étapes du développement de la qualité. Nous replansce

qui devient notre propre manuel les rubriques "Accueil, accompagnementgGau,
sécurité, équipement”, telles que données dans le référentiel deE2OdS/anche, nous
faisons le choix de ne pas développer la partie "Gestion" relevant d’une zone hors de notre
champ d’action, du coté des décisions et actions de la direction générale. Enfin, de par la
quantité d’acteurs concernés, notre projet réclame une attention particuliere quant a la

coordination de cet ensemble, nous amenant a développer une rubrique nouvelle

"communication et circulation de I’information".

%> Comme nous I’avons déja convenu, certains critéres sont & invalider ou a adapter & notre contexte de
formation.
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Il —Retour analytique sur les actions entreprises

Les propeitions d’amélioration pensées a partir de I’état des lieux, pour chaque
critere du systeme, correspondent a une logique attelée a 1’analyse de la demande et des
besoins menée dans la premiere phase de notre travail. Nous présentoanigte m
approfondie dans cette part différentes zones d’action et les enjeux de leur mise en

place.

A — Pour une qualité pédagogiqd®
1 - Collecte des données

La collecte des données représente par excellence "I’art de s’adapter" puisqu’elle
« peut se décliner de facon tres différente en fonction du contexte lddaingiante &
Parpette, n.d.). Elle a un réle central et détermine des possibilgsistees différentes en
termes d’élaboration du programme de formation. Dans notre cas, nous ne pouvons pas
faire de la cliecte des données 1’étape clé de notre projet, du fait du probléme que
représente 1’accés au milieu-cible et aux discours qui y circulent. En revanche, nous
pouvons remarquer que notre stratégie d’analyse des besoins lance indirectement un
processus de tecte de données. Recueillir des informations sur ’entreprise Total grace
aux médias, c’est déja prendre possession du type de discours émis par I’entreprise : «[...]
un enseignant de FOS coupé des sources de collecte des données [...] se préoccupera alors
davantage des documents disponibles dans son environnement que d’une analyse de
situations cibles. » (Mangiante & Parpette, 2004, p. 154). Méme si esesages ne sont
pas destinés a une circulatiatiinformation au sein de Total, mais plutét a des
destinaaires externes, leur source est bien I’entreprise elle-méme et ils donnent a voir ce
qu’il s’y passe. Si I’on se réfere encore aux propos deM. Mangiante eC. Parpette « La
collecte de données suppose des contacts avec les acteursaliesmsile communication
cibles.» (lbid., p. 65). L’entretien de début de formation réalisé auprés des stagiaires
représente alors un moyen privilégié d’accés a des informations sur les compétences de

communicationa mobiliser en fonction des branches d’activité et des postes de travail. |l

“8 Pour des raisons liées a la démarche que nous suivons dans la mise en place de notre projet d’ingénierie de

la formation, nous ne reprenopss I’organisation du tableau qualité des processus pédagogiques, présenté
en annexe 10, pour cette analyse. Celpisuvant s’appliquer a toutes les situations d’enseignement en FLE,

nous structurerons plutt notre étutlas la continuité des étapes d’ingénierie en FOS, ou aprés I’analyse

des besoinsen s’intéresse a la collecte des données puis a 1’organisation des objectifs linguistiques et
communicationnels.
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permet de comprendre les taches professionnelles réalisées, lgsnsittencontrées, et
donc d’imaginer le type d’échanges oraux ou écrits récurrents a partir d’une connaissance
générale du monde professionnel. Ces entretiens sont complétés par le questionnai
d’analyse des besoins rempli en amont de la formation par les futurs stagiaires (voir annexe
4), transmis au CCFN vila. Malgré la quantité d’informations produites grace a ces deux
mesures, nous restons dans le domaine des discours "sollicités" quténseat les
situations d’éloignement du milieu-cible. Les discours "existants” a enregistrer pour les
situations orales ou a recueillir sous forme de documents écrits ne soditgEaement
accessibles, et ne pourront pas constituer la base de supports de coursigronatian
(Ibid.). Notons qu’un travail de collecte de discours existants pourrait éventuellement étre
envisagé a distance, en collaboration avec I’entreprise et la responsable des formations en
langue. Mad pour un méme secteur d’activité, la variété des postes de travail représentés et
I’étendue des situations de communications a couvrir rendent non seulement presque
impossible I’aboutissement d’une telle initiative, mais remettent aussi en cause sa
pertinence. Toutes ces contraintes dans la collecte des donnéesppooshent, pour la
construction de notre référentiel, des discours du monde professionnel awargens |
(échanges téléphoniques, réunions, échanges d’emails, etc.), et les compétences a faire
développer aux apprenants dans le cadre de la formation linguistique sfliesitic En
I’absence de discours spécifiques qui autoriseraient une analyse fine du contenu
linguistique: « On est[...] trés loin de I’étude de cas, qui visait en FOS a reproduire la

réalit¢ d’un domaine ou d’un métier au plus prés. » (Mourlhon-Dallies, 2008, p. 93).
Malgré la spécificité de la demande et du public concerné, malgré la mise en place d’une
démarche FOS en ingénierie de la formation, I’étape de collecte des données confirme

donc qu’un ancrage FOS n’est pas envisageable pour la structure du référentiel a
développer. Enfin, pour résumer notre démarche de collecte des données et ses
implications, nous rejoignons une fois encore les proposl-fi& Mangiante etC.
Parpéte: « Les compromis sont permanents et I’impact de ces variations sur le

déroulement des formations se concoit aiseme@20®4, p. 68).

2 — Construction d’un référentiel de compétences

a) De l’analyse des besoins de communication aux compétences a développer

Le programme de formation proposé dépend des données auxquelles nous avons pu
accéder lors de la collecte, et se base sur les besoins prioidaingiés. Ces besoins ont

été ciblés dans trois domaines : FOS, francais langue professionniedacgegis a visée
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professionnelle. Malgré I’existence de besoins individuels spécifiques chez les stagiaires
recus, les parametres de la demande et de collecte des données permetient pas de
batir un programme prioritairement axé sur des objectifs spécifiguesnmasorientent
vers les compétences transversales du monde professionnel et I'utilisation du frangais
comme langue générale de travail. Nous organisons ainsi le réfédenfmimation sous
forme de capacités professionnelles, en accord avec les «compéteacgaud
couramment mobilisées dans les métiers des personnes en formation [...] exprimées sous

la forme d’actes de parole (de type conseiller, exposer, expliquer) ou d’assertions de
capacité (étre capable de donner des conseils, savoir faire un bref exposé,ddésnne
explications)» (Mourlhon-Dallies, 2008, p. 2)9 Ces compétences traduisent les
interactions orales et écrites réalisées au travail en donde taches professionnelles
récurrentes et transversales a 1’ensemble des professions de 1’entreprise. Notons que le
programme de formation ne peut faire ’impasse sur ce que Y. Bouclet (n.d.) nomme les
"compétences situées”, c'est-a-dire les axes de compétencesnpentiour chaque poste
de travail en fonction des taches réaliseest donc des besoins de communication
spécifiques-, mis en exergue grace aux entretiens de début de formation. Ces compétences
situées ne sont pas insérées dans le référentiel de formation, du faitvadeété des
professions représentées, mais aussi pour permettre une réaction mraEagogi
"instantanée" aprés I’entretien de début de formation et en fonction des objectifs
spécifiques eénonceés par le stagiaire a ce moment-la. Ellesrsmttamche inclues dans le
programme de formation individualisé de chaque étudiant, basé sur le réfédenti
compétences transversales et sur une élaboration pédagogique au & pamme le
préconise F. Mourlhon-Dallies « La carte des compétences de communication
transversales [...] est donc un instrument destiné a s’articuler a d’autres référentiels et a
décliner au cas par cas, car il incombe au formateurepteur d’imaginer sa propre
démarche de positionnement. » (2008, p. 296). Cette mise en plad&ugsit plus
facilitée par la variété et la richesse des fasnd’enseignements prévus dans la formation.
Dans les deux approches compétencdsanversales et situéesc’est toujours le lien
contenu de formation-milieu qui guide la structuration du référentiel girogramme
individualisé. Il s’agit maintenant de voir comment traiter et organiser ces compétences
dans le référentiel de formation puis dans le programme individuel. Caraxpéque F.
MourlhonDallies, cette étape n’est pas la plus aisée et dépend la encore des choix du
concepteur ou formateur sur la facon dont : « passer des analyses (de besoigusysié

autres) a I’identification des objectifs d’enseignement et d’apprentissage. », mais aussi sur
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la facon dont anettre 1’accent sur tel ou tel élément entrant visiblement dans les
compétences requises pour que son apprenant occupe correctement son pastél de

présent ou futur. lls sont donc a décider au coup par edilpd., p. 230-231).

b) Le référentiel de formation

Le référentiel de formation est a distinguer du programme dans leoseles
premier est un document qui structure les contenus et capacitése adguérir, les
objectifs; et le deuxiéme est décidé par le coordinateur et I’ensemble de 1’équipe lors de la
mise en ceuvre de la formation, en fonction des conclusions de 1’évaluation initiale du
niveau de langue et des besoins. Le référentiel de formation détasliganise les unités
d’enseignement dans une progression cohérente en fonction de la durée de la formation, et
du nombre d’heures allouées (Olleik, 2010). F. Mourlhon-Dallies (2008) distingue sept
objectifs a faire apparaitre dans un référentiel, que nous rassengm quatre axes pour le
notre (voir annexes 13 et f4) objectif grammatical, lexical, interculturel, et
communicatif?, mis en paralléle avec les compétences professionnellss.sdwirs
linguistiques y sont contextualisés dans des actes de communieatidas taches
professionnelles, afin d’intégrer les objectifs langagiers a des pratiques en contexte
d’entreprise francaise (lbid.). Cette organisation est d’autant plus justifiee que la part
langagiére du travail a aujourd’hui pris le pas sur les tiches non langagiéres : « les discours
professionnels écrits et oraux sur tous les supports (papier, écran, répondeurs, vidéos) sont
Iégion et constituent autant déles pour I’enseignement. » (Ibid., p. 91). De ce fait, notre
référentiel insiste aussi sur la variété des situations professiaratll@les canaux
d’échange : face a face individuel, réunion collective, téléphone, communication pa
ordinateur, etc. Maisdu fait de notre choix d’objectifs ancrés dans un contexte
professionnel large (compétences transversales), et de la contEdamégue du test
Bright, la "prioritarisation” de ces derniers, propre a la perspective ##&$pas possible.

Ce resserremme s’effectue en revanche dans le programme individuel de formation ou
nous pouvons adapter les objectifs en fonction du profil de chaque étudiant.f&g ce
notre référentiel peut aisément présenter, des le niveau débutant, une formation arientée s

les objectifs visés en francais professionnel, en revisitant les citsiadt les actes de

*"Voir I'annexe 12 pourancien référentiel de formation.

8 Nous faisons le choix de ne pas intégrer les objectifs en phonétique dans le référentiel de formation, d’une
part parcequ’il restedélicat d’organiser une progression sur ce type de compétence, d’autre part parce que
nous la travaillons en classe au cas par cas en fon®hesoins et difficultés des étudiants a ce niveau.
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parole du francais général dans le contexte spécifique a ce publies activités
langagiéres sont conservées mais les contenus sur lesquels elles sont mises en ceuvre sont
modifiés. Et les situations qai priori ne concernent pas ce public [...] sont éliminées
[...]. » (Mangiante & Parpette, 2004, p. 139). Finalemelits’agit du contenu habituel de
la premiére unité de toute méthode de FLE, adapté au coptekte (lbid., p. 141). Ces
parametres nous donnent ’avantage de pouvoir appuyer la formation sur des supports
pédagogiques déja construits, ou des spécialistes de 1’ingénierie ont déja réfléchi sur les
marques linguistiques en jeu dans les discours professionnels, en fonctidnatess—
type d’échange, statut des interlocuteurs, etc. (Mourlhon-Dallies, 2008).

3 - Choix de supports pédagogiques
a) Cours du matin dits ‘académiques’

C’est justement les supportproposés par les maisons d’édition de FLE qui nous
permettent de passer d’objectifs énoncés et organisés dans le référentiel aux moyens
d’enseignement. Nous 1’avons vu, les manuels d’enseignement-apprentissage du francais
professionnel, pensés dans la diversité, ne sont pas adaptés a une déo@arntarfas et
Parpette, 2007) mais s’intégrent tout a fait dans une perspective de frangais a visée
professionnelle owde francais langue professionnelle, ou sont privilégléesuisition de
compétences transversales et celle du frangais comme langue génétatal. L’analyse
comparative de quatre d’entre eux, qui pourraient correspondre a notre contexte de
formation— Objectif diplomatie Afrique-Océan Indig¢Amiot, Ndaywel E Nziem, Rieh&
Soignet, 2008)Francais.com(Penfornis, 2002),Travailler en francais en entreprise
(Gillmann, 2007) eObjectif expresgDubois & Tauzin, 2006) rous a permis d’observer
qgue le travaild’appropriation de la langue s’appuyait chez tous sur les compétences clés
des métiers identifiés dans le domaine ltatreprise : «D’une certaine maniére, les
sommaires des ouvrages en question listent les principales taches qu’un apprenant doit étre
capable de conduire en langue cible, dans son milieu professionnel. » (Moudlties;D
2008, p. 220). Ne se basant pas sur une collecte de données dans un contexte spécifique, et
certainement pour des questions de droits de publication, les documents présentés dans ces
manuels prennentla forme d’imitations de documents professionnels types, d’adaptation
de matrices rédactionnelles ou conversationnelles, de mini simulatidase a face ou au
téléphone. » 1bid., p. 241). Ils ont ainsi 1’avantage de pouvoir étre utilisés pour la
formation de personnes occupant des postes différents et s’appuient sur un constat

organisationnel ces personnes sont toutes en collaboration au sein de ’entreprise (1bid.).
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Parmi ces quatre manuels, aucun ne faisait consensus pour le niveaantdébuta
formation pourTotal Angola: domaine d’activité pas toujours ajustable pour Objectf
Diplomatie Afrique-Océan Indien(Amiot et al., 2008), niveau trop avancé pour
Francais.com(Penfornis, 2002), progression trop rapide paétavailler en francgais en
entreprise 1(Gillmann, 2007), etcontexte d’expatriation en France trop poussé pour
Objectif express 1Dubois & Tauzin, 2006). Cependant, chacun présentait des qualités
originales et des activités pertinentes utilisables engaatsupport de formation. Nous
avons donc proposé la construction de supports d’enseignement-apprentissage "patchwork™

a partir de ces quatre manuels pour ce que nous appelons le "niveau 1&ntapték3
séances pour autant de jours de formation. A ces choix, nous avons parfdis assoc
sélection d’exercices ou d’activités pertinents issus de manuels de francais général mais
pouvant s’appliquer au contexte professionnel. L’organisation interne des séquences de

cours propose le méme type de cheminement que celui présenté danancets:m
découverte et compréhension de documents oraux ou écrits, travail aut@aindesie
langue associés, réemploi en situation (voir annexes 15 et 16). Comme dans les manuels, la
variété des échanges professionnels y est privilégiée (emails, réurappsls
téléphoniques, etc). L’avantage de ce travail d’ingénierie est que nous avons pu ajuster les
situations proposées dans le contexte d’entreprise Total Angola et présenter une
progression originale, grace aux éléments tirésagelse des besoins et de la collecte des
données. En ce qui concerne la perspective culurelus I’avons abordée en fin de
séquence, en lien avec les contextes et themes abordés tout audettg derniére. Nous
avons sélectionné les propositiadi©bjectif diplomatie Afrique-Océan IndigAmiot et

al., 2008), qui présente 1’avantage d’intégrer cet aspect sous forme d’une réflexion et d’un

savoir-étre a développer, dans le contexte africain qui est le:notre

« Aucune réponse n’est donnée comme juste ou faussgil s’agit de montrer le caractére
variable des pratiques professionnelles, selon le pays et les cultures. [...]. L’interculturel n’est
pas donné comme un savoir a transmetiitese définit comme la sensibilité, I’aptitude a
déterminer ouesjouent les différences culturelles, faculté, que 1’on peut chercher a améliorer,
a développer [...] » (Mourlhon-Dallies, 2008, p. 245-246.)
Nous avons aussi pu sélectionner des pages culturelleOtipeatif expressqui
propose le méme type de réflexion, mais par une invitation a la cospamitre le

systeme de référence de I’apprenant et ce qu’il se fait en France.

Pour le "niveau 2" de la formation, nous avons arrété un choix différent. Nous

suivons entierement la progression@lgectif Express 2Dubois & Tauzin, 2009), qui se
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base encoreur une perspective d’expatriation, mais depuis 1’entreprise source. Puisque

I’on n’est pas directement situé¢ en France, cet ancrage n’est plus inadapté a un contexte
d’entreprise a I’étranger. Objectif Express ZIbid.) trouve aussi tout son intérét dans notre
cas, dans la mesure ou un certain nombre de salariestaleAngolaseront confrontés a

plus ou moins long terme a une situation d’expatriation. De plus, 1’aspect généralisant des
documents, 1’absence de contexte spécifique, nous autorise encore une fois aisément a
resituer les évenements et interactions dans le contexte de minégriseet celui de la
profession de 1’apprenant, notamment au moment de la production orale ou écrite. Face a
ces constats, lous a semblé plus pertinent d’adopter ce manuel comme support de cours,

que d’engager un lourd travail d’ingénierie qui n’aurait pas nécessairement permis une

meilleure contextualisation pour le travail des différentes compétences.

b) Mises en pratiques

Etant donné que les cours du matin proposent surtout un travail de type
‘académique’, bas¢ sur le développement de compétences linguistiques au service de
compétences communicationnelles, nous devons ajouter aux supports précédet@snent c
d’autres ressources. Le format ‘intensif” et la séparation des cours du matin et des mises en
pratique de 1’aprés-midi représentent un avantage importanée niveau. L’aprés-midi
permet ainsi derecentrer la formation sur les objectifs spécifiques du public,
d’individualiser le programme commun a 1’ensemble des stagiaires recus, avec du matériel
adapté le plus souvent possible aux situations de travail rencopaéehacun. Nous
voulons également en faire un moment de lien entre langage ieh &t contexte
professionnel par la réalisation de taches pédagogiques, au seegiceomipétences
"métier". Nous avons, a partir de ces réflexions, construit une série deerdogui
proposent d’activer les compétences développées le matin, a travers des taches insérées
dans un contexte de travail général ou particulier, au plus proche deali@ ré
professionnelle de chacun (voir annexes 17 et 18). Notons que le contexte degent
repérage des besoins et des objectifs individuels ne nous permet pas tejoatre en
place des mises en pratiques spécifiquement développées pour le postes;@daptées
a ses missions. Néanmoins, I’aprés-midi est ’occasion pour les stagiaires de se confronter
a un certain nombre de documents authentiques, issus de la communiealiotalcbu
bien du monde de I’entreprise au sens large : procédures de recrutement, reportages, fiches
métiers, etc. (voir annexe 1%En alternance avec ces mises en pratiques, des séances

multimédia visent a D’inverse le renforcement de la langue avec des exercices de
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systématisation ou de développement des compétences de compréhengian; &
aspect plus ‘académique’ mais sous une forme ‘e-learning’ qui favorise 1’autonomie des

stagiaires et leur capacité a identifier leur acquis ou difficultés.

Gréace a tous les éléments de cette structure support, construitie dgsamanuels
de francais professionnel et de la collecte de données, on garantit éatlie Is besoins
professionnels identifiés du publet les contenus de cours qui lui sont progoséeste
encore a voir la maniére dont articuler mieux les activité®ided proposées pendant la
formation, relevant plutdt de la sphére personnelle, avec cetteustrymbfessionnelle.
Comme F. Mourlhon-Dallies (2008), nous nous questionnons : doit-on absolument adosser
la totalité du programme a des contenus professionnels ? Si oui, contaidintué lien
entre une activité de loisir dfactivité de travail des personnes formées ? Dans une
perspective d’amélioration continue et dans la continuité du projet, il conviendra de se

pencher plus en avant sur le sujet dans le futur.

4 — Démarche d’enseignement et évaluation

a) Pratiques de classe

« La classe est I’aboutissement de toute la démarche de réflexion sur les besoins, de
recherche d’informations sur le domaine, decollecte des donnéest de constitution de
documents pédagogiquesannoncentl-M. Mangiante efC. Parpette(2004 p. 79). Les
résultats de tout ce processus d’ingénierie de la formation et pédagogique vont
conditionner les formes de travail et activités proposées aux apmetzans une
perspective qualité, nous devons donc veiller a ce que les pratiqueasde pour la
formationTotal soient basées sur les deux perspectives qui ressortent de notse analy
lien fort langage-action et une individualisation des objectifs dadbon. Nous avons
largement insisté tout au long de ce chapitre sur le fait quelitE&sents supports
pédagogiques sont construits ou choisis de maniere a relier ’apprentissage de la langue a
un contexte de commitation et d’action ancré dans le milieu-cible. Nous nous alignons
en termes de méthodologie d’enseignement sur les préconisations du CECR et la
perspective actionnelle, qui insistent sur la capacité a sawoditiser des ressources pour
traiter une situation(onseil de I’Europe, 2001). Dans notre contexte spécifique, bien sdr,
il ne s’agit pas de développer un ensemble de compétences générales, mais de repérer et
lister les compétences nécessaires a I’exercice d’un ensemble de métiers dans une

entreprise particuliere (Olleik, 201Martant de 1’idée qu’on apprend a faire en faisant, la
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traduction méthodologique de la perspective actionnelle se maténalimalement dans

la "tache" ou le "projet”, souvent conduits en groupe. Y. Boudet) distingue deux
types de taches : celpgdagogiquejui est un moyen d’émergence et d’entrainement de la
compétence en classe, et cdlible, qui représente la finalité actionnelle de la formation,
mais aussi un moyen d’évaluation externe des compétences réelles. S’approcher en classe

des situations réelles dans lesquelles les personnes formées aurotiver iéars acquis,
c’est ainsi s’assurer de la visée professionnalisante de la formation (Mourlhon-Dallies,
2008). En accord avec les deux auteurs précédemment cités, nous voulons nogrs appuy
sur le développement de compétences communicatives sans lestjualgmeut exister
d’approche actionnelle. Le déroulement des cours ne peut tre exclusivement centré sur

des taches, et il est de rigueur de les "panacher" avec deteadtes développement de la
langue, pour un déploiement étape par étape d’un parcours formatif a la carte, orienté

vers I’activité professionnelle. » (Ibid., p. 222). Notre format alternant cours académiques
et mises en pratiques est idéal pour ce déroulement. Le matioulsssont organisés sous
une « perspective analytique, fondée sur des mises au point successaedes\phases
d’observation, de conceptualisation, d’entrainement, puis de production. » (Ibid., p. 224).
L’enseignant est une personne ressource importante, qui montre, guide et fait pratiquer la
langue. Les stagiaires sont mis dans une démarche de compréhension, d’identification, de
sélection, de mise en relation. Ils traitent ’information linguistique qui permettra de
développer leur savotkire langagier. L’acquisition de la langue se fait a travers des
exercices structurels, de repérage, a trous, d’association, de transformation ou de
reformulation, avec un obijectif limité. ComndeM. Mangiante et C. Parpette, on peut
ainsi remarquer que « Si lesontenus des exercices et taches proposés dans les
programmes de FOS présentent un caractere particulieforiées en revanche, sont
globalement identiques a celles qui ont été mises au point dans 1’enseignement généraliste
[...]. » (2004, p. 79). A ce travail structurel, se méle la pratique dmgué a travers la
lecture, 1’écoute, et la participation des apprenants, d’un support a I’autre et de 1’oral a
I’écrit. On pousse les stagiaires a développer des stratégies de gestion de I’information en
francais, ils s’entrainent a surmonter les difficultés d’accés au sens et de transmission de
message. Nous essayons ainsi de nous aligner sur les préconisatian®alerlfon-
Dallies : «Il s’agit de trouver a chaque fois un mode d’entrainement (un exercice) en
harmonie avec les objectifs poursuivis, qui respecte les logiques des domaines d’activité
sans minorer pour autant le travail de la langu€008, p. 282-283). Les moments

d’intervention en frangais des apprenants sont largement favorisés, tant concernant leurs
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guestionnements linguistiques, leurs remarques personnelles, que les erplisatileur

environnement de travail. Ce fonctionnement est d’autant plus justifiable que :

« -d’une part, les apprenants ayant souvent une expérience supérieure a celle de I’enseignant
dans le champ professionnel traité, ils sont en mesure d’alimenter une partie des cours par leurs
propres informations ;

- d’autre part, les temps impartis aux formations étant souvent trés courts, il est essentiel de
développer des pratiques de classe les plus rentables possible en termes d’apprentissage. »
(Mangiante & Parpette, 2004, p. 158).

On s’accorde ainsi sur le fait que ce fonctionnement garantit une pratigue maximale
de la langue et un apport important des apprenants qui profitent de lacolasse de leur
propre "champ d’action". La communication se joue la plupart du temps entre enseignant
et étudiant puisque la majorité de ces derniers bénéficient de cous etiil nous est
alors impossible de mettre en place des séances de trawaiti€olais elle est posée au
maximum dans des échanges non simulés pour vérifier la capacité d’expression de
I’é¢tudiant en situation authentique et spontanée. Ces échanges dits réels sont aussi
I’occasion de traiter la compétence interculturelle de maniere intégrésque des faits
culturels apparaissent régulierement au fil des échanges, en amigmeplremarques ou
explications de I’'un ou de I’autre. L’objectif de formation étant le développement de
compétences en contexte professionnel, nous accordons aussi une place primordiale a
echanges rencontrés dans la réalité des situations cibles, agantlant conscience que
ces échanges ne peuvent étre que simulés tant qu’ils sont réalisés en classe. Qu’ils soient
écrits ou oraux, ils sont contextualisés et ont un objectifelude 1’aspect linguistique,
posent un probleme professionnel a résoudre (Mourlhon-Dallies, 2008). En fonction des
objectifs identifiés individuellement, on aura tendance a modifigpldae accordée a
chaque aptitude : compréhension ou expression, interaction écrite ou oralejustarsa
ainsi nos pratiques de classe sous la banniere du FOS dans la persgecti...]
renforcer la motivation de professionnels qui s’engagent dans I’apprentissage du frangais
avec un objectif tres précis, et qui ont sans doute besoin de codstataniere claire que
le contenu de leur formation linguistique est étroitement corréléaatembjectif.» (Ibid.,

p. 139). Les activités proposées se rapprochent des taches pédagogiquese mais
présentent toutefoipas un ensemble d’étapes de résolution ni une complexité qui
permettragrt de les considérer commelésl La raison en est que pour chaque compétence
linguistique travaillée et associ@eune situation, il n’est pas envisageable de mettre en
place un appareil colteux en temps. On les relie ainsi plus raisonnablamant

méthodologie communicative, qui reprend le contexte de I’entreprise ou « L’information
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est transmise, d’une personne a 1’autre, d’un service a 1’autre. » (Ibid., p. 92). En revanche,
les séances de I’aprés-midi, dédiées entierement a la mise en situation et en acpaintir
d’un ensemble d’acquis linguistiques, offrent 1’opportunité de mettre en place de réels
projets,comprenant une série d’étapes a résoudre (voir annexes 17 et 18). La méthodologie
collaborative y reste difficile a mettre en place, et 1’enseignant doit faire preuve
d’adaptation et de créativité en fonction de la taille des groupes classe (1 a 4 étudiants). Un
tel dispositif classe a pour but de développer chez les stagidee ressources
communicationnelles et des compétences transférables pour une autonguoigidue
hors de la classe, en contexte professionnel (Bouclet, n.d). Et méandesnande et les
parametres du systeme de formation nous orientent plus souvent vers lindeava
compétences professionnelles générales que d’objectifs spécifiques, nous rejoignons la
encore la perspective FOS dans le sens ou nous appliquons sa démanmtdelidactique
spécifique ayant pour enjeu de faciliter le processus d’enseignement/appropriation d’un
agir communicationnel et professionnel. » (Richer, 2008, p. 15). La durée de agtraest
nous a pas permis d’entrer dans une phase d’observation de classe et d’organisation
réguliere de réunions pédagogiques. Dans la continuité de notre démariitiée cpite
phase est en projet pour les mois a venir, afin d’engager un travail d’harmonisation et
d’amélioration des pratiques de classe de I’ensemble des enseignants engagés sur la
formation. De méme, il nous reste encore a nous pencher sur la question de 1’articulation
entre cours et activités culturelles. Peut-on envisager de les coardiamseles contenus
et objectifs, ou bien les activités culturelles doivent-elleeretes moments de formation
"a part”, ou surgissent des interactions authentiques et non programméap@emnant et
accompagnateur francophone ? Enfin, cette derniére question en amenereinplasit
large : peubn envisager d’ouvrir la formation a des perspectives qui ne se limitent pas
seulement au domaine professionnel ? La réponse est certainement das gbagiaires
destinés a une expatriation a court terme, mais il est ausgrédrable que les autres

auront, & un moment donné, a voyager en France pour des missions professtannelles

b) Systeme d’évaluation

Les propos de F. Mourlhdallies résument la fagon dont 1’évaluation doit trouver

sa pertinence, comme partie intégrante de la formation linguistique professionnelle :

9 Lors de Ientretien de début de formation, beaucoup évoquent des missions passées en France, ou une
possibilité d’expatriation ou de mission future, en fonction du niveau de frangais et de I’évolution
professionnelle possible.
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« La question de 1’évaluation de 1’enseignement des langues a des fins professionnelles entre
dans chaque étape de toute ingénierie de formation en lamgjeeintervient dans la phase
initiale d’analyse afin d’opérer un premier état des licux ; elle se retrouve tout au long de la
formation elleméme, afin d’opérer les ajustements nécessaires et d’en vérifier I’efficacité ; elle
clot enfin 1’épisode de formation, couronnée par une attestation ou une certification, qui
officialise le niveau atteint. » (2008, p. 291).

Nous avons avancé a plusieurs reprises qu’il existe pour notre programme deux
objectifs de sortie de formation différents mais complémentairesesteBtight et le
développement des compétences de travail en francais. Ces objegéifent une double
procédure évaluative de type "professionnel’ et "académique" a troisurive
diagnostique en début de formation, formative en son cours, et sommatiue @

formation.

La révision de 1’évaluation initiale a été vue en ce sens dans le cadre de la démarche
qualité. Elément primordial de notre démarche d’enseignement, sans lequel on ne pourrait
adapter le référentiel de formation au programme individuel de chakkeimpeemet de
préciser le niveau de langue de I’étudiant, son passé d’apprenant, ses taches

professionnelles, les besoins et attentes précis qu’il a & exprimer>". Soit de :

« Mettre en perspective [s]es acquis avec les comfmssda la communication au travail, voir
les compétences nécessaires a la tenue du poste de ‘oanaid une promotion, définir en

concertation les priorités et les objectifs de foiomaten termes de compétences
communicatives, comparer en fin de formation les éwwistiau regard du positionnement
initial. » (Ibid., p. 292).

Etant donné qu’il n’existe a priori aucun test largement diffusé de positionnement
linguistique en francais adapté a notre double contrainte "professionnelle" et
"académique”, nous proposons un format propre, combinant une approche
communicationnelle a travers une évaluation des compstéiaxpression orale et écrite,
et une approche ‘question a choix multiple’ comme le test Bright. La mise en place d’un

entretien guidé &oral (voir annexe 6) répond a une double fonction : il mesure la capacité

0 En complément du niveaBright, de la fiche de poste et du questionnaiévaluation des besoins qui
nous sont transmis : [«..] méme lorsqu’on enseigne a un seul individu, un écart important existe entre le
niveau annoncé, qui est souvent celui acquis lors d’études effectuées dix ans auparavant, et le niveau effectif,

qui peut étre moindre (parce que la langue n’a pas été suffisamment pratiquée), ou meilleur (parce que la
personne a appris "sur le tas", sans mesurer exactement ses acquis. Ces variations font qu’avant toute
formation s’impose une évaluation diagnostique. » (Ibid., p. 291-292). De plus, |8right, centré sur la
connaissance ou maitrise de la langue en réception,erefi&tmaniéere irréguliere les compétences de
production des personnes testées. Il arrive apssicun document concernant le niveau, le poste ou les
besoins n’ait été regu avant le début de la formation, cet entretien permet alors de découvrir 1’ensemble de

ces informations.
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de I’étudiant a communiquer sur son parcours et entourage professionnel, et nous permet
d’établir plus précisément les priorités et objectifs individuels de formation en fonction des
situations de communication rencontrées et des projets de chacun. A 1’écrit, pour affiner
I’évaluation des compétieces d’expression, on invite 1’étudiant a rédiger un texte court
pour exprimer des données personnelles, des expériences professionnellesquageses,
projets, en fonction du niveau détecté a I’oral (voir annexe 20). Imposé pdotal Angola
comme évaluation sommative a la fin de toute formation, le forpetifgjue du test
Bright est aussi pensé dans le processus d’évaluation dés le diagnostic initial. En
complément des procédures "professionnelles”, nous proposons donc un test sous forme
d’un QCM de 50 questionsgqui nous permet d’évaluer la maitrise de la langue tel que le
propose le tedBright. Noté sous forme de pourcentage de réussite, il est aussi donné en fin
de formation a chaque étudiant, pour mesurer le taux de progression individuelle p
rapport au niveau initial et vérifier 1’acquisition des points de langue (voir annexes 21 et
22), méme si c’est le test Bright qui sanctionne officiellement la fin de la formation. Cette
procédure "académique” est aussi pemsaevaluation formative : nous remettons a la fin
de chaque semaine des petits tests du méme type (voir annexe 23R @adir de la
progression en termes de points de langue de notre référentiel dedorrGatite suite de

20 questions permet a la fois d’entrainer les apprenants a la forme du tesBright final, et de
revenir sur les éléments linguistiques non maitrisés en cas de.bEsfin, tout au long
des quatreemaines du parcours formatif, 1’évaluation "professionnelle" est intégrée dans

les mises en pratique, et basée sur des supports tels que des épeude&d F
professionnel ou de DFP/DPAproposées par le CIEP ou la CCHles proposent en
effet une démarche en termes de compétences communicatives, dassualisns
professionnelles de I’entreprise. L’avantage de ces épreuves est qu’elles s’alignent sur les
échelles de niveau du CECRCofseil de I’Europe, 2001) et permettent de situer
I’apprenant par rapport au référentiel de compétences de la formation axé sur ces niveaux.

On peut ainsi repérer quelles compétences sont acquises etléssgadé sont pas encore,
et envisager un renforcement du travail en classe sur les conggfaitdes. Nous ne
procédons en revanche a aucune évaluation sommative "professionnelle® fgua s
finalement dans les pratiques réelles, au retour Glo¢al Angola: «1’évaluation [des]
besoins, devenus objectifs de formation, est d’ordre pratique, professionnelle : on sait

prendre un rendez-vous par téléphone ou non; on sait expliquer un menu de restaurant ou

*1 Dipléme de Frangais Professionnel et Diplome de Fisugs Affaires.
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non. Et I’évaluation fondamentale n’est pas interne a la formation mais hors formation »
(Richer, 2008, p. 25Un document nous est d’ailleurs transmis par L., qui reporte I’impact

de la formation en francais sur les compétences de travail du stagiaire cncerné

B — Perspective systémique de la qualité

Le deuxieme tableau de notre "manuel qualité" présenté en annexe 11 le®ntre
actions réalisées pour ’atteinte d’objectifs qualité dans le champ "hors pédagogie” du
systeme.Nous pouvonsy voir qu’une partic non négligeable des critéres du référentiel
Label qualité francais langue étrangerehoisi se révelent inadaptés, a cause de la
spécificité du terrain qui nous occup®.’inverse, des critéres nouveaux, correspondant
aux parametres de notre situation mais ne pouvant étre présentés daesspeetive

générale de formation en FLE, nous ont semblé nécessaires a implémenter.

1 - Accueil, accompagnement

La présence permanente d’un responsable dont les attributions sont focalisées sur la
formationTotal Angolaest le facteur prinpal d’entrée dans la démarche qualité. Ce choix
fait par I’ensemble des partenaires au moment du montage de la formation assure qu’une
personne possede a la fois le temps, les compétences et lesi@igipaur se concentrer
sur I’accueil et ’accompagnement des stagiaires. Cet élément qui se retrouve dans la
plupart des formations ou organismes est le premier garant de la quaditie dns ou il
structure le fonctionnement du systéme et assure son suivi. Parameétreatecomnginal,
le nombre tresréduit d’étudiants, provenant d’un méme milieu source, pousse a un
traitement particulier de I’accompagnement, a une individualisation des procédures, au
niveau pédagogique et en ingénierie de la formation. De ce fait, les critéres d’accueil de
publics lages (variété des langues, visibilité de 1’information) ne sont pas pertinents dans
notre cas. De méme, la relation avec une source unique de public @hlige relation
étroite et personnalisée avec 1’entité en question, et une diffusion publique du service offert
ne fait pas sens dans ce contexte de contrat prive. Au niveawgéstion des inscriptions
et des paiements, les modalités de réalisation sont d’ailleurs traitées avec 1’organisme en
charge— L. — et non avec les étudiants qui suivent un processus organisé par leur

entreprise. On trouve alors un échange "un a un", dans une communication qdiiepeut é

%2 Cette mesure est réalisée par le stagiairembuie, dans un processus d’auto-évaluation, et par son
supérieur hiérarchique direct. Nous nous pencherons plus ehslétae document dans le troisieme et
dernier chapitre du mémoire, consacré a I’évaluation de I’ensemble du projet entrepris pendant le stage.
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facilement ciblée et efficace, avec ’entreprise commanditaire via L. d’un c6t6>, et avec le
public de I’autre, une fois arrivé a Windhoek. Face a ce systeme, les objectifs qualité sont
aisément identifiables. L’état des licux et les constats de problémes liés a la non-qualité
nous indiquaient deux pistes de travail majeures : le manque de rigueucedtises
procédures, et a I’inverse, des contraintes aux conséquences néfastes sur des points qui
affectient I’ensemble du systéme. Des informations obsolétes, des zones encore "floues"

et non structurées étaient a actualiser et éclaircir afin d’éviter les problémes de
fonctionnement constatés awdiu de I’arrivée, des transports et des regles de sécurité
notamment. Nous avons ainsi mis en place des mesures visant@gérela qualité de
I’information pour supprimer des cofits inutiles en termes de temps et de finances, ainsi

gue des failles dsystéme au niveau de I’accompagnement. Au contraire, de la rigidité et

de I’absence de choix au niveau des possibilités d’hébergement et de restauration, il
résultait que les étudiants n’adhéraient pas a ce fonctionnement, état de fait ayant des
répercussions sur la perception générale du service proposé et la motieatgingiaires.
Nous nous sommes alors engagés a assouplir ce systeme en dévéésppassibilités
mais aussi le niveau de qualit¢ de I’hébergement et de la restauration, grice a une
négociation avec tous les partenatrefiversification de I’offre et augmentation des
budgets consacrés a ces postes de dépense. En parall¢le, d’autres critéres du référentiel
Label qualité francais langue étrangerenon renseignés quant aux orientations et
agissements antérieurs, nous ont permis de nous positionner sur des actiomagnbtam
concernant le choix des langues d’accueil. Nous avangons qu’une démarche
professionnelle de notre part doit se traduire par un usage de la languesératEsi
I’arrivée des stagiaires au CCFN, afin de reproduire le contexte de leur entrBgrigkes,
face a un public homogéne et réduit, nous ne mettons en circulation ¢pregless qui le
concernent en cas de besoin : portugais et éventuellement anglais.desficontraintes
propres a notre systeme empéchent la réalisation de certainssordéeeles invalident.
C’est par exemple le cas du contact avec la langue frangaise a I’extérieur du lieu de

formation, qui ne peut étre que tres difficilement assuré en milieu anglophone.

2 — Locaux, sécurité, équipement

Hébergée par le CCFN et intégrée dans ses activités, la formfatiahbénéficie

%3 Procédure qui présente cependant ’inconvénient d’empécher le contact direct avec les étudiants avant le
début de la formation.
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de I’organisation et du maintien des locaux du centre qui servent pour I’ensemble des cours

et activités. La rubrique "locaux, sécurité, équipement” dépend avant tquisde de
décisions relevant de la direction et d’acteurs politiques impliqués dans la gestion de la
structure, ¢’est pourquoi nous avons fait le choix de ne pas inclure dans notre démarche
qualité 13 des 20 criteres déployés dans le référebsibel qualité francais langue
étrangéré*. Précisons que le CCFN a eu la chance, en 2004, de se voir spécialement
construire un batiment pour héberger ses activités, et que 1’organisation des locaux a pu
étre spécialement étidd pour répondre aux besoins de la structure. L’état des lieux
concernant les critéres "locaux, sécurité, équipensést'trouve tout a fait satisfaisant. Le
volume du batiment est adapté au taux de fréquentation, et nous dispmgonsstdu
nombre de salles approprié pour le déroulement des’CoiMsus avons également la
chance d’avoir un restaurant annexe au centre et qui travaille en collaboration avec nous
concernant les activités et les horaires. L’équipe pédagogique dispose d’une salle des
professeurs, ou elle peut trouver du matériel pour la classe et pour la fiwépdea cours
(manuels, ordinateurs, imprimante et photocopieur). Les étudiants ont quardGesia
une médiathéque avec une salle de lecture, une salle vidéo, nsisiraEspace pour
étudier. Enfin, le centre est égéiid’une salle multimédia avec six ordinateurs connectés a
internet. Nous avons conservé 7 criteres dans notre tableau quai@isye”, dont le
choix est basé sur la possibilité a notre niveau d’identifier s’ils sont atteints ou non, et de
veiller a leur qualité. Nous nous engageons a maintenir une grantncegsur ces 7
critéres pour ne plus faire face a des plaintes d’étudiants qui seraient synonymes d’une
baisse de qualité, notamment concernant 1’équipement pédagogique et le confort du
batiment. De facon générale, nous disposons de locaux aménages et fourisrieh de
facon satisfaisante grace aux décisions de la direction du CCFN. Edechssoin
spécifique quant a I’achat de nouveau matériel, il nous est aussi toujours possible de la
solliciter, méme si la réponse peut prendre un temps plus ou moingsridiogiction des

frais a engager.

3 — Communication et circulation de I’information

Cette rubrique n’existe pas dans le référentiel Label qualité francais langue

>4 Un grand nombre d’éléments, déja mis en place pour ensemble de la structure du CCFN, assurent une trés
bonne base qualité a la formatidatal Angola. Nous avons la chance de profiter de ces atouts saiisaavo
effectuer un travail de fond.

% La question du nombre d’étudiants par salle ne se pose pas non plus, car nous ne constituons que des
groupes classes de 1 a 4 étudiants.

73



étrangere Son développement est pourtant justifié dans un contexte ou le circuit
d’information entre les différents acteurs du programme est complexe, et mérite d’Etre
structuré pour son fonctionnement optimal. Selon G. Le Boterf j2002st essentiel de
veiller a la circulation des flux d’information et a la qualité¢ des outils de liaison. Dans
notre systeme initial, le point focal de communication revenaitremponsable de
formation. Mais celui-ci ne peut recevoir et transmettre touédeanges, y compris ceux
ne le concernant pas directement. Une seule fonction de coordination resqeetr un
partenariat entre tous les acteurs d’un systeme (Ibid.). Il faut donc prévoirqu’un certain
nombre d’échanges se passent simplement entre les acteurs concer@ésst la
coopération, c'est-dire I’implication de chacun pour communiquer qui est garante du lien
et de I’efficacité d’échange entre tous. Nous avons, a partir de cet état des lieux, identifié
les échangegu’il était pertinent de faire circuler sans intervention du responsable, et ceux
qui nécessitaient son contrdle. Le critere C1 concerne la structugatite et 1égale de la
formation, afin que tous les partenaires concernés aient une visimn adlacadrage du
systéeme et s’engagent a le respecter. Cette structuration existait déja mais keesoin
d’étre actualisée avec les données nouvelles du projet. Cette actualisation nous a
notamment permis de réévaluer les postes de dépense, pour un meilleur darcéiget

et une augmentation de celui-ci bénéficiant directement aux étmdiantniveau de
I’hébergement et de la restauration, avec une répercussion sur la qualité des critéres
d’accueil et d’accompagnement. Notre critére C2 s’intéresse aux échanges Total Angola—
CCFN viaL.. Nous avons surtout proposé a ce niveau une réactivité maximaleadans |
réponse aux procédures courantes comme aux demandes spécifiques. nB3nestau
CCFN et cible la qualité d’échange pédagogique. A partir de I’observation d’un systéme
lourd et @s toujours cohérent ou les enseignants s’en remettaient systématiquement au
responsable méme lorsqu’il n’était pas le destinataire du message, nous avons réuni
I’équipe pour proposer un nouveau fonctionnement. La nouvelle procédure repose sur la
communicaon et la coordination entre tous les membres de 1’équipe pédagogique, de
manicre horizontale, s’appuyant sur un cahier de suivi et des échanges oraux, facilités par

les rencontres quotidiennes dans la salle des professeurs ou chacun psepanesséa
mise en place de ce critére est d’autant plus importante que le public professionnel fait
preuve d’une capacité critique et d’une exigence particulieres quant a la perception de
I’appareil didactique et de la fagon dont il répond a leurs besoins. Pour le critere C4, en
communication administrative et logistique, le constat est inveasgepartition des taches

entre plusieurs employés entraine de la perte d’information ou des erreurs alors que les
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procédures sont rapides a réaliser pour une seule personne. Nous avons doné ¢estralis
démarches administratives et logistiques sur le responsable deidornmpti peut ainsi
controler tout le processus administratif en communiquant directementeaveitférents
partenaires (transport, hotel, etc.). Cette meilleure visibilité favonigintenant la qualité
du systétme a ce niveau. Le cr#té€5 part du constat qu’une non-fidélisation des
partenaires entraine une réponse de qualité moyenne de leur part. En séletctiesn
partenaires fixes, en entretenant des relations étroites et dencerndivec eux, nous nous
posons comme client important et augmentons leur volonté de fournir desigeste
qualité pour une collaboration sur le long terme. Enfin, C6 refléte I’'importance accordée a

la communication avec les étudiants. Ce sont eux les premiessgubénéficiaires directs
de la qualité. Au-dela des questionnaires demandds paur mesurer leur satisfaction au
milieu et & la fin de leur parcodPsnous avons mis en place des entretiens informels pou
observer en temps réel leurs réactions et suggestions, et mettiemapi en place de
nouvelles procédures en cas de remarques récurrentes. Nous présenterilansainsllie

rubrique sous cette forme, pour un référentiel qualité propre a notre contexte :

Communication et circulation de I’information

Cl: Le cadre légal et la structure du systéme sont clairs pour le culitaiee et le centre
de formation impliqués. Un accord écrit existe pour ratifier ces parametres.

C2: Le centre répond dans les deux jours ouvrables aux communications et deduandes
commanditaire.

C3: Les membres de 1’équipe enseignante communiquent entre eux a propos de la
progression et du déroulement des cours, des activités de classe.tlgsmettent les
réactions et éventuelles difficultés des étudiants.

C4: Les démarches administratives et 1’organisation logistique sont centralisées. Une
personne référente assure 1’ensemble de ces taches. Si ce n’est pas le coordinateur ou le
responsable de formation, I’ensemble des informations administratives et logistiques [lui
sont dans tous les cas communiquées.

C5: En cas de demande de service extérieur (hébergement, restauratieport, etc.)
des partenaires fixes sont sélectionnés et, dans la mesure du pdssitdecords écrits
existent entre le centre et ces partenaires.

C6 : Des réunions ou entretiens formels et informels ont lieu régulierement pour mesurer la
satisfaction des étudiants et recueillir leurs remarques etstiayge Si la remise en cause
du fonctionnemst d’un paramétre revient de fagon récurrente, des mesures sont mises en
place.

% Nous abordons leur format et leur étude dans le prochaitch

75



Documents attendus

C1: Contrat établi entre le commanditaire et le centre qui réalise la formation.
C2 : Emails, observations directes.

C3: Cahier de suivi, observations directes.

C4 : Observations directes, documents centralisés auprés du responsable ou coordipateur.
C5: Liste des partenaires. Contrats ou accords écrits.
C6 : Observations directes.

Figure 8: "Communication et circulation de I’information", une rubrique originale pour le manuel
gualité du programme de formatidotal Angola.

A I’issue de ce chapitre, on visualise ’ensemble de la structure du projet mais aussi
les étapes qui ont guidé sa mise en place. Un systeme oqapEut étre pensé sans une
analyse préalable du contexte ou il sera appliguélans le cas de ’enseignement a un
public spécifique, d’une analyse fine de ses besoins comme de la réponse organisationnelle
a envisager. Ce travail nous a mené a construire des actionsesua#re une perspective
politique de gestion de qualité et de codts, autour de deux piliers coempééres: 1’un
pédagogique et I’autre systémique. D’un coté, il s’agissait de réviser les processus et
paramétres de la situation d’enseignement apprentissage en les adaptant au mieux aux
attentes et objectifs de notre public, afin d’obtenir une amélioration des résultats
"académiques" et "professionnels" a I’issue de la formation. De [’autre, il fallait
entreprendre un travail similaire autour des processus et parametres conceysietrie
dans sa globalité : accueil et accompagnement, locaux et équipemmeommunication.
Ces modifications onété implémentées en fonction des contraintes propres a notre
systeme et des points faibles identifiés, structurées par un dotuwa référence qui
définit les regles et lignes directrices pour chacun des aithresysteme : le référentiel
Labelqualité francais langue étrangérApres avoir structuré le systéme qualité, et afin de
valider la pertinence de notre projet, nous aoresons le prochain chapitre a I’évaluation
des retombées des actions entreprises, a partir des résultagsnsued chiffrés
observables ; et au bilan de la gestion de la démarakel’appui des notions d’approche

systémique et de recherche-action.
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Chapitre 3

Evaluation du projet et perspectives
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Cette derniere étape du dispositif doit nous permettre de nous positionner par
rapport aux objectifs généraux et spécifiques fixés, en accord avec lestandicdu
référentiel d’évaluation du projet (voir annexe 2}t Par 1’observation d’un ensemble de
résultats concrets, nous mesurerons le développement de la qualitéegdnéapstents.

En ingénierie de la formation, nos préoccupations engloberont la validité deanmouv
référentiel et du matériel didactique mis en place, et par la la pertinence de alyse da
la demande et des besoins. Du c6té de la pédagogie, les enjeux egxadmances par P.

Brown et F. Heyworth :

« Les besoins auxquels il faut répondre ont été analyleéscomposants ont été définis et
congus; on les a mis en ceuvre selon une procédure cohérente et transparente. Il nous faut
maintenant savoir si tout a fonctionné. Les étudianisils appris ce qu’il fallait qu’ils
apprennent ? Sotils en mesure d’utiliser leur savoir ? [...] Afin de répondre a ces questions, il
nous faut des critéres et des outils de mesure. » (1999, p. 22).

Quelle est la performance des profess@u@aiel est I’'impact formatif sur les
résultats académiques et professionnels des étudiants ? Voicit algaquestions
auxquelles il nous faudra répondre. Par ailleurs, au niveau du systéme entier, 1I’application
d’un modé¢le qualité et les actions entreprises ont-elles des retombées sur la perception de
la formation par les stagiaires ? Et quelle est la sdiisfaales partenaires sur le
fonctionnement de la formation ? Plus en avant de ces interrogationsstiangde la
démarche sera un objet de controle important, car c’est avant tout de son pilotage que

dépend la pertinence du projet. Nous entreprendrons ainsi une analyse rétrospecive

prise de recul professionnelle sur ses apports dans le cadre de notre formation universitaire.

" N’étant pas dans une situation de demande de certification, nous réaliserons nous-mémes cette opération,
comme un "audit interne", de I’évaluation collective a ’auto-évaluation. Pour des raisons de confidentialité,
et méme si le contrdle des co(ts et la stabilisation fisemdu programme ont fait partie du projet comme
élément intégrant de la démarche qualité, nous ne tmst@as ce point en termes de résultats.
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| — Résultats ingénierique®
A — Procédures de recueil de données évaluatives
1 - Un dispositif préconstruit

La qualité de service offerte par le CCFN est mesurée depuisdaemiplace de la
formation en 2008 via |@uestionnaire d’appréciation de fin de parcours linguistique
(voir annexe 25), créé phr, et systématiquement rempli par les apprenants sur le lieu de
formation, aprés avoir réalisé le t&tight. Nous pouvons pour cette source accéder aux
guestionnaires 2012 et 2013, qui vont nous permettre de développer une analyse
comparative entre les données produites avant et aprés la miseedyplprojet qualité
Cetteévaluation se présente sous la forme d’un document de deux pages, comprenant trois
rubriques distinctes : "appréciations détaillées"”, "pédagogie" imimérsion". Les
"appréciations détaillées" renvoient a I’ingénierie de la formation a travers huit critéres
tandis que la partie "pédagogie" s’intéresse a 1’action d’enseignement et au comportement
didactiquede chaque professeur sous six critéres. L’évaluation de I’immersion, moins
importante, concerne quatre critéres de conditions d’accueil. Les notes s’étalent sur une
échelle de 1 a 4, de "insatisfaisant" a "trés bon". A ces résultats chiffrés, s’ajoutent les
traces écrites générées au cours de la formation gaweleionnaire d’appréciation de mi-
parcours linguistiqugvoir annexe 26). Il se présente sous la forme de huit questions sur
les différents éléments du systeme de formation proposé. Axé sur I’évaluation du processus
pédagogique et du travail ingénierique des organisateurs, il déléguestiorqegre de fin
de parcours I’évaluation des services d’accueil et d’immersion. Aux c6tés des questions
ouvertes commencant papiiels sont vos commentaires sur..." et qui invitent directement
a des réponses développées, d’autres prévoient des réponses courtes de type oui/non, a

justifier.

Depuis 2013, le questionnaifeormetris compléte ce processus. Il est donné a
remplir aux étudiants deux semaines apres leur retour sur le site destiav@nda. Notés

sur 100, quatre criteres évaluent le développement des compétences professipane

8 Pourl’ensemble de cette partie, et pour plus de détails, se reporter aux annexes 25 a 27, présentant le
format des traces écrites récoltées, et les donnéssigt@s pour 2012-2013.

9 Nous disposons de 14 questionnaires pour 2013 (ensemble destétietias), et de 18 questionnaires
pour 2012 (1 questionnaire manquant). Les questionnaires22008z’apparaissent malheureusement pas
dans les archives, amputant un grand nombre de données qui auraient alimenté ’analyse.
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les étudiants euménes, et processus nouveau, par leur hiéraftHienet aussi en avant
six criteres ingénieriques et pédagogiques, également notés sur aar degpquestions
d’aiguillage. De diffusion large et non spécifiquement créé pour la formation Total comme
le préédent, ce questionnaire ne s’intéresse pas a 1’évaluation de la caractéristique
"immersion". Mais la précision des questions posées pour chaque cot@ragcelle de
la notation, en font un outil qui fournit des informations plus étoffées que leajuesre

d’appréciation delL.

2 — Analyse critiqgue
a) Contraintes et avantages

L’ensemble du dispositif présenté est choisi et diffusé par le commanditaire. Le
CCFN est chargé de son application sur le lieu de formation, ou biego#ines résultats
directement par email, sans contrdle sur sa mise en place. Satigreste sont donc pas
¢valuées en interne et de fagcon autonome, mais c’est plutdt L. qui cherche a évaluer la
validité de la formation proposée et le travail du sous-traitarie\sandage des stagiaires
en ayant bénéficieé. Ces données préconstruites et partagdespas sont toutefois des
plus utiles pour appréhender la fagcon dont est pergu le service proposé. Etre 4 I’écoute des
stagiaires est un moyen de récolter des informations richaslfanalyse de la qualité.
L’apprenant, point focal d’un syst¢eme de formation, est en effet le mieux placé pour
évaluer si ce qui lui est proposé répond a ses besoins, et lui convient ou non. Par ailleurs, et
¢tant donné la quantité d’informations déja provoquées, recourir a des questionnaires de
satisfaction propres, créés par le CCFN, alourdirait ce processus agja. éleus avons
la chance dans notre cas de disposer d’outils générant deux types de données
complémentaires : chiffrées et écrites. Mégneslles sont toutes émises par I’humain,
I’objectivité des chiffres apporte une lisibilité statistique immédiate a 1’évaluation, tandis
que les traces €crites sont a caractere plus subjectif. Prenant la forme d’indices mesurables
précis, les chiffréd pemettent d’évaluer une moyenne ou un écart de performance par
rapport & une situation antérieure, et d’en tirer des conclusions sur I’efficacité¢ des

processus. Leur traitement doit cependant prendre en compte le fait qu’un certain nombre

%0 Etant donnée sa mise en place récente, et un tapdase incomplet, nous ne disposons actuellement
que de six rapports d’évaluation Formetris qui nous ont été transmis par Méme si ce hombre est encore
trop réduit pour envisager des statistiques fiables (lesséypes peuvent aiiglre jusqu’a 64% pour
certains critéres), il est intéressant de se pencher sur ses premiers chiffres, d’autant plus qu’ils offrent une
précision de notation que nous n’avons pas dans les questionnaires d’appréciation présentés plus haut.

1 Pour rappel, reseillis via le questionnaire d’appréciation de fin de parcours et le rapport Formetris
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de parameétres "non-maitrisés" peuvent les influencer : ils ne seslyggmatiquement le
produit direct de la quaé de la formation proposée. S’ils sont d’une utilité incontestable
pour évaluer un projet, les chiffres menent plus souvent a des hypothéesas suigine
qu’a une analyse aboutie, surtout dans le cas d’un service immatériel tel qu'une prestation
de formation. Que I’on se situe dans le monde de I’entreprise ou dans le monde éducatif, il
faut aller chercher des données supplémentaires aupres du bénéficiai@)repront des

indications et des justifications sur sa satisfaction ou non-satisfaction

«Une bonne qualité de service nécessite que I’on prenne en compte le point de vue du client a
toutes les étapes de son parcours dans ’organisation.» (Canard, 2012, p. 30).

« Les outils pour ce faire devront aller au dela de I'aeatyuantitative et des instruments
standardisés, qui sont le propre des évaluations deatdsoltt de processus. lIs devront
intégrer le récit, la monographie, et sans doute des derinforévues...]. La recherche de
qualité évoque ou demande normes et certifications, totggriérant de l'imprécis, du récit, du
guestionnement multiforme. » (Robert, 2005, p. 13).

Les outils fournis parL. — questionnaire d’appréciation de mi-parcours et
commentaires associés au rappdebrmetris — nous fournissent cette matiére
complémentaire. A ces données provoquées, s’ajoutent en plus les commentaires des
¢tudiants émis lors d’entretiens ou de conversations informels, générés directement au
CCFN. Ces derniers nous confirment les traces écrites de I’appareil d’évaluation L., et

fournissent des ¢léments d’analyse a caractére plus spontané qu’il ne faut pas non plus

négliger.

b) Des limites incontestables a contourner

Le risque est que le public, au cceur de la formation, se concentre plus sur des
éléments de satisfaction a court terme que sur une vision a long termee sens,
I’avantage des outils mis en place par L. pour sonder I’opinion des stagiaires est qu’ils
provoquent une double évaluation du systeme : "a chaud" pendant la formadiet, ah
certain recul depuis le lieu de travail, deuxigmssibilité que le CCFN n’a pas a cause du
contact trés limité avec la compagnie pétroliere. Mais de paonéiguration des deux
outils, nous obtenonges données bien plus importantes au cceur de la formation (réponses
écrites), que depuis le lieu de travail (données chiffrées principalemanéndore, les
commentaires "a chaud", instantanés et pris directement daréali®®@ du vécu de
I’étudiant, riches en impressions et points de vue, pourront se révéler trés autocéntrés, e

générés par des facteurs indépendants du systéme de formation. Justement parce qu’il est
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au cceur de ce systéme, s’exerce sur 1’apprenant une pression forte, a la fois personnelle,
professionnelle, et pédagogique. En ce sens, nous ne pouvons que regretter le peu
d’importance accordée a 1’évaluation par la hiérarchie dans le dispositif proposé. Un regard
extérieur, moins impliqué dans le vécu de la formation, équilibrerait sarteste cette
tendance. Enfin, la validité de la recherche de données de satistaqii@s des étudiants

est a relativiser pour plusieurs autres raisons. La méthode utilisée, en francais plutot qu’en

langue maternelle, et la difficulté¢ d’évaluer des critéres d’ingénierie de la formation ou
pédagogique lorsque 1’on n’est pas spécialiste de la discipline, conduisent parfois les

formés a donner des réponses confuses ou hors sujet. F. Canard met en avadettoutes
difficultés et problématiques de I’évaluation par le client « [...] I’interface avec le client

n’est pas seulement matérielle mais humaine, relationnelle. De plus, la perception d’un

service est souvent globale, ce qui signifie que la perception deekaractéristique du
service peut avoir un impaaégatif (ou positif) sur la perception de I’ensemble du

service. ». (2012, p. 37). Pour ces raisons, il faudra exploiter les résultats de ce dispositif en
les nuancant de nos propres observations, et le compléter en rdeslipoints de vue de
I’ensemble des partenaires du projet, représentés par nos interlocuteurs hathitels
Total, L. et au CCFN. Collective et externe, cette procédure rétablira 1I’objectivité et la

pertinence du dispositif déja existant.

B — Le CCFN offre-t-il une réponse de formation plus adéquate ?
1 - L’ancien programme de formation et ses faiblesses

Dans I’ensemble des retours des étudiants, années 2012 et 2013 confondues, le
premier €¢lément notable est que le calendrier de cours, tel qu’il a été prévu dés la mise en
place de la formationTotal Angola au CCFN, est approuvé par les étudiants. lls
plébiscitent, lors des entretiens informels et dans leurs évaluations écrites, 1’alternance
entre cours théoriques et pratiques, séances multimédia, et repagpagnés, meneés par
différents enseignants : Le cours est tres homogéne, méme quand on change de
professeur. lls se complémentes trés benCependant, en 2012 au moment ou la
démarche qualité était engagée, mais le référentiel etulgsods pédagogiques non
renouvelés-, de nombreux commentaires révelent que le fonctionnement des cours efface
ou invalide cette alternance dans la pratiqu®evoir la coordenation entre les legcons du
matin et le mis en pratique, «Je crois qu’il n'y a différence entre ¢a qu’on appris dans
em cours ou [’autre mais ¢a que les cours enseigne est plein est bien exposé. » Les

activités proposées 1’aprés-midi par rapport & la classe du matin manquent de cohérence et
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n’introduisent pas la variété de formules d’apprentissage annoncée. La répétivité notable

des contenus et méthodes d’enseignement a une incidence sur la perception de la
formation, qui prend une tournure "lourde" pour un certain nombre d’étudiants : « L ‘apres-

midi est trop longue. Je prefere de 14h a 16h30, specialement pour un etediant s

« La difficulté c’est que le cours est tres fatigant. », «Un peu lourd et avec un peu de
vitesse le rythme:. Dans les données chiffrées, la tendance est confirmée : la mise en
pratique de I’apres-midi ne donne pas satisfaction dans 33%cde. Les étudiants, n’ayant

pas acces au référentiel de compétences, ne peuvent pas directement 1’évaluer, mais celui-

ci est aussi en partie a 1’origine de leurs constats (voir annexe 12). Non axé sur les échelles
de niveau du CECR, peu détaillé, rangé dans une progression parfois aléatwtenge

des objectifs de communication de niveau A2 a des objectifs professioalesignt du
niveau B2. "Etablir des comparaisons" apparait par exemple pour laépeeimis dans le
niveau le plus élevé du référentiel, aux co6tés de "participer a uneoméuni
professionnellé?, qui implique des capacités linguistiques et communicationnelles t

que D’articulation logique et I’argumentation. On voit par ailleurs que dans les actes de
communication, se retrouvent des éléments hétéroclites pouvant rééeeempétences
trés précises comme "indiquer la nationalité"ou au contraire trés vastes, correspondant
a des situations professionnelles qui appellent plutdt ensemble d’actes de
communication- comme la capacité a "participer a des réunions”. Ce référentiel aborde
egalement des compétences communicatives généralistes, noesatians le contexte
d’entreprise, telles que "raconter des évenements passés, évoquer des souvenirs”, et souffre
de répétitions, comme les étudiants ont pu le souligner dans le véeurgmrcours de
formation. Des incohérences et flous grammaticaux s’en suivent. On note par exemple une
"rapide révision des fondamentaux" pour le niveau avan@es(2lon 1’échelle du test
Bright), etla progression s’arréte sur des points linguistiques qui auraient dii étre abordés

dés le niveau A2 : le conditionnel présent, les adverbes, les pronom&£pwnisy et

er’®> On comprend alors I’incidence de telles anomalies sur la perception qu’ont les

étudiants du programme de formation suivi. Méme si une majorité d’entre eux estiment

gue le parcours proposé prenait bien en compte leurs objectifs professionnelpeifie

2 e Référentiel de programmes pour l’Alliance Frangaise élaboré a partir du Cadre européen commun
pose la comparaison comme un objectif de communicationivéiau A2 : "comparer des choses et des
personnes.” (Alliance Francaise, 2008).

® Source Référentiel de programmes pour I’Alliance Frangaise élaboré a partir du Cadre européen
commun(lbid.).
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d’apprentissag664, d’autres indiquent des réserves quant a la capacité de ce parcours de
formation a répondre a leurs besoins et attente@$on«je pensé qu’il serait plus dirigé
aux mes objectifs professionnels mais il trop génétakNon, parce que j’envisageait
d’ameliorer la communication orale (présentations, conversations, comprehension orale),
et le course se concentre beaucoup sur la communication écrikesetregles

grammatical.».

2 —Le nouveau programme de formation a I’épreuve de I’évaluation

Dans un contexte ou le programme proposé peinait a répondre aux besoins
professionnels en francgais du public cible, il apparaissait nécedsaiieeux ’adapter a
sonprofil, en réorganisant le référentiel de compétences et la progression d’apprentissage.

La réponse a donner devait passer par une réflexion sur les contenus deooemki
réhabilitation des différentes formules d’enseignement/apprentissage, en accord avec les
informations officielles données aux étudiants. C’est dans ce mouvement que I’analyse des
besoins et la définition d’objectifs ajustés de communication professionnelle ont pris tout

leur sens. Ces démarchesis ont menés a la structuration d’une nouvelle progression par
compétences professionnelles plutdt que par compétences communiéatieeactére
parfois général, appuyée sur les tableaux des contenus des manuels des franca
professionnel et les exigences du tBsgght (voir annexes 13 et l4La répétiivité des
objectifs de I’ancien cursus a été éliminée, pour suivre une progression structurée, de la

prise de contact professionnelle, a la capacité a avancer des arguaestdiverses
situations. Les compétences professionnelles larges ont été decknéeactes de
communication preécis, puis en points grammaticaux et lexicaux. Par ailleurs, le pnggram
de formation initialement arrété a la capacité a se situer dpasdé- grace a I’alternance

passé composé/imparfaitet a la comparaison de deux éléments, a été développé pour
atteindre un niveau B2 en termes de compétences de communication (indiguéserve,

faire des hypotheses sur une situation passée, etc.) et de compétenc
professionnellegfaire un bilan d’activité, donner des arguments). Dans le programme de
formation associé, les mises en pratique de 1’apreés-midi ont été recongues pour s’ajuster

aux points de langue abordés le matint taules traitant sous I’angle communicatif en

% Nous ne pouvons intégrer ici les remarques de fin de formation sur I’atteinte d’objectifs prioritaires,
brouillées par le besoin de faire un bilan personnelp Bmotionnelles, elles perdent leur valeur analytique
guant a la pertinence du programme suivi par rapport a cegifsbje¢ Oui, parce quand je suis arrivée
j’avais le niveau 2.4, maintenant j’ai le niveau 3.8 », «Oui, bien que le résultat ne correspond pas a la
connaissance acquise. Je suis trés fier de retourner en Angola avec un francais courant.
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situation professionnelle. En 2013, le chiffre d’insatisfaction tombe ainsi a 7% pour les
mises en pratique, correspondant a 1’opinion d’un étudiant sur les quatorze recus. Le
nombre de commentaires positiféncernant 1’organisation et le fonctionnement du
programme est largement supérieur aux critiques et les objectifsude sont distingués
des étudiants : & suis d’accord parce que les matins sont pour [’apprentissage et apreés-
midi pour faire de revisions [pratique a la suite des cours du matirls se sentent a
I’aise avec 1’organisation et le rythme, qui sont ressentis comme plus ajustés, tout en
introduisant une souplesse par rapport aux besoins individuel® : néi aucune
difficulté.», «Ce caw c’est bien, parce que le rythme est adapté a [’évolution du
stagiaire.», «Les cours sont trés interessants et le rythme est adéquat a maun. mivee
respect des objectifs fixés, corrélé a I’organisation des cours en fonction du référentiel de
compétences, atteint ainsi 100% de satisfaction. De maniére gémésatgudiants se
montrent maintenant trés satisfaits de la faculté de la formatiogpeéndre a leurs
besoin&®, méme s’ils ne sont pas toujours identifiés sous 1’angle professionnel : «Oui,
parce que mon objectif été de savoir écrir et parler en francaje ete suis beaucoup
améliorée». Un étudiant fait méme un constat sur la prise en compte, dansdaemi
place ingénieriqgue de la formation, du double objectif de sortie du publicé ferm
performance académique et application professionnelle de la landue parcours est
tres intéressant. Les professeurs et tout |’équipe du centre sont tous patients et preparées
pour aider aux étudiants d’atteindre leurs objectifs, qui est d’obtenir un bon résultat sur le
test Bright et aussi étre capable de parler la langue pour communiqaid@ssionnel.
Dans le rapport d’évaluation Formetris les étudiants pointent d’ailleurs en 2013 «le
programme de cours et «le progres en peu de tempscomme éléments les plus

appréciés de la formation.

3 — Gestion et coordination du parcours formatif propsé aux étudiants

La coordination du parcours, élément d’ingénierie de la formation associé a
I’application du référentiel et a la conduite d’une progression adaptée aux besoins des
apprenants, est déja jugée bonne ou trés bonne par la plupart des étnd20#2.eEn

effet, ces derniers apprécient la présence permanente d’un responsable et le suivi global de

% Sur ce point, des facteurs extérieurs corrélés vierperturber la satisfaction des étudiantsQui, mas le
temp ¢ ’nes pas assiez pour apprendre de langue. », «Je pense qui oui, mas le teste Bright ne correspond pas
avec la realité». Ce n’est pas la qualité de réponse ingénierique du CCEN qui est ici remise en cause, mais

la présence d’éléments de contrainte non négociables entrant en contradiction avec les attentes du public.
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leur parcours et sé¢jour qu’il assure. De plus, avec les mesures qualité mises en place de
fagon intuitive dés la deuxiéme partie de 1’année — comme le développement de
I’évaluation initiale — ils remarquent déja la recherche d’un ajustement du programme aux
objectifs individuels : &lle va d’accord avec mes objectifs:, «De facon générale c’est

bien. Elle a donné un test pour savoir le niveau de chaqu’un et avec les résultats et les
nécessités présentes elle a créer le programme de formation. Jusqu’au moment c’est bien
parce que elle fait le suivix Une proposition intéressante d’amélioration faite par 1’un
d’entre eux concerne la possibilit¢ pour les étudiants d’avoir une visibilité¢ sur le
programme et les objectifs d’apprentissage, ce qui leur permettrait certainement de s’y
investir avec plus de motivation. En 2013, la tendance est confiriniés, @mmmentaires
valident encore plus généralement la cohérence du parcours proposé par rapport aux
objectifs individuels : ©e maniere général, le programme de formation a été bien
structuré, et tous elements sont bien suiis«La coordination et la qualité de la

formation est adaptée a mes besoins professiornmels.

Cependant, I’intensivité des cours, la charge horaire, voire la durée de la formation
restent, dans toutes les évaluations, et malgré les améliorationgiggées, des points de
critigue mis en avant, tant dans les statistiques que les reméoguestees. Courte mais
trés condensée, la formation exige en effet un volume d’heures de contact avec la langue
francaise trés imposant chaque jour, et ce depuis les décisions pslitigses en 2008
concernant son calendrier. Mais c’est justement dans ce calendrier que la formation trouve
toute sa plusalue, empéchant sa remise en question. Et ce d’autant plus que le format
arrété répond aed contraintes de mise en disponibilité des salariés de 1’entreprise Total,
ainsi que de budget. Pour en augmenter encore la souplesse, au-tibiEtélegénéite
réamorcéeales formats d’enseignements, nous pensons dans une perspective d’amélioration
continue alléger le temps consacré aux situations didactiques strictesg@iéila giéparer
I’aménagement de périodes de travail en autonomie, qui pourront &tre soumises a des
consignes précises et a un retour de production dans 1’espace classe. Cette remarque va de
pair avec 1’évaluation du travail personnel donné aux étudiants. En 2012, les avis étaient
partagés, et les étudiants ont plusieurs fois fait remarquer que téit@ude travail
personnel était trop élevée, méme si son intérét était recon@iesteres bien mais il faut
voir bien si on peut faire toute les devoirs que le professeuantden, «Le travail
personnel est trés riche mais aussi fatigant. Le volume est grdmshed mon a vue le

temp n’est pas suffisant. ». En 2013, toute 1’équipe a recu la consigne de veiller a I’ampleur
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et & la pertinence de ce travail personnel, dans la prise enecdmpelui déja réalisé en
journée. Dans le questionnaite aucun étudiant n’a plus émis de réserve, et tous ont
validé son intérét . de penseque [’exercice pour faire a la maison c’est util et trés
important pour mémorize tous qui j'ai appris. », «Selon le type de formation (intensif), je
pense gue le volume est adéguwatOn observe ainsi de bons résultats qualité sur ce point,
si ce n’est que la demande d’aménagement d’un temps de travail personnel plus large le

soir reste forte, entrant en résonnance avec les perspectives d’assouplissement envisagées

pour 2014.

C - Les supports pédagogiques sélectionnés et congus sont-ils pertinents ?
1 - Les anciens supports pédagogiques : problémes sen#s

Garantir ’utilisation de supports d’enseignement/apprentissage dont les
orientations sont issues d’une analyse de la demande émise par ’entreprise, et des besoins
de communication du public cible,ptésente 1’une des derniéres étapes de la démarche
propre au FOS. Indexés sur un référentiel bancal, les cours créés pour la fofiratio
Angola ne répondaient en 2012 que partiellement aux objectifs professionnels de notre
public. On y retrouvait la g€tivité mise en avant dans 1’analyse du document de référence
pour la progression du parcours formatif. La lecon 3, puis la lecon 7 de cessancie
supports étaient par exemple consacrées aux mémes objectifs "fairessancel et
"parler de ses golts".aPailleurs, le matériel disponible prenait plus ou moins fin a la
lecon 24 "Comparer avant et maintenant”, sans proposer aucun élément pivedas
supérieurs au A2. Une lecon 26 était toutefois disponible, dont 1’objectif communicatif
était "Donner des conseils, mettre en garde, et indiquer des actaassaiées”, a travers
I’initiation au subjonctif. Mais en aucun cas les activités proposées ne prétendaient faire
acquérir un ensemble de ressources linguistiques pour participer a une réunion
professonnelle, tel qu’annoncé dans le référentiel de compétences. Si 1’on se penche plus
en avant dans le fonctionnement individuel de chaque lecon destinge Gours
"académique” du matin, on retrouve la lacheté du lien des contenussawtisdours en
circulation dans le monde professionnel. Pour exemple, bien que les repasqmoétss
ou les achats divers soient partie intégrante de la vie de I’entreprise, "parler de ses
habitudes alimentaires" (lecon 11), en semble plus éloigné. Enfin, leopnsment
didactique adopté nouspprochait plus de 1’époque de la méthodologie traditionnelle que
de I’approche communicative ou actionnelle. Lexique et grammaire étaient constamment

travaillés, conceptualisés a travers des questions métaliggesstiu type Quels types de
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mots/expressions indiquent la quantité déterminée, indéterminéeqeaidité zéro ? et
des pages récapitulatives du fonctionnement de la langue (voir annexe 2®)mbrux
exercices de systématisation complétaient cette acquisition dtiofomament de la
langue, mais trés peu d’activités (voire aucune pour certaines lecons) permettaient
d’envisager le travail linguistique comme étant au service d’une capacité & communiquer.
D’autre part, et comme nous l’avons déja évoqué, ces activités rau’elles étaient
présentes positionnaient souvent 1’apprenant loin de son expérience professionnelle directe
En voici deux exemples, consigne de production orale pour le premiercptéspdur le
deuxieme, répondant aux objectifs communicatifs "situer un lieu géographigueme

facon simple" et "parler de son passé professionnel” :

"Situer les DOM-TOM" (lecon 5, activité a réaliser a paiti manuellter Egol, Dossier 6,
lecon 3.

"Voici les étapes du parcours professionnel de Tito Guarnieparir des notes ci-dessous,

écrivez un article sur le modéle de larticle concernant Greg Cappell, page 62. (lecon 13,

activité a réaliser a partir du mandehvailler en frangais en Entreprise Bilan 6, activité 3

En 2012, les questionnaires d’appréciation remplis par les étudiants pointent des

insatisfactions concernant ce matériel et valident notre positiomtem® la
question «es supports pédagogiques remis par [’organisme sont-ils de qualité et
suffisants ? pseule la moitié¢ d’entre eux répond oui. Les autres, sans entrer sur le terrain
didactique, lancent indirectement une demande d’adaptation meilleure a des besoins
concrets : «Qui, les supports ont qualité mais il n’en a pas beaucoup de support audio. ».
Pour cette raison, mais aussi pargeéils ne se sentent pas a l’aise avec le format
photocopie apparemment peu lisible, et souhaitent s’appuyer sur un ensemble d’outils
d’apprentissage complémentaires, ils déplorent I’absence de matériel éditorial : «Voir la
possibilité de mettre a disposition des étudiants les livres et grammai@ui, je préfére
avoir les livres, si est possible de négocier avec Total pour iecllans le contrat les
cotuts pour acheter les livres au lieu d’avoir photocopies. », « J ai espéré recevoir matériel
de swport (livre et cahier d’excersices) ». Au total, sept commentaires insistant sur la
nécessitel’une évolution de support sons@uligner dans les évaluations. L’ensemble des
constats soulevés ici est alors suffisant pour justifier le renouveltethe matériel

pédagogique utilisé.

2 — Les nouveaux supports pédagogiques : quelles anogtitions ?

En corrélation avec le renouvellement du référentiel de compétdesesjpports
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pédagogiques ont été revus dans 1’objectif d’améliorer la réponse de formation faite aTotal
Angola En accord avec le positionnement pédagogique adopté suite a 1’analyse des
besoins, ces supports sont de deux ordres : matériel construit specifiggpearde public
cible, en lien avec son terrain d’action pour le niveau débutant, et matériel édité de large
diffusion en francais professionnel pour le niveau intermédiaire. Pour le prereau,

les supports de formation ont I’inconvénient de garder le format photocopie, mais sont tout

de méme accompagnés des outils demandés en-2fitBonnaire unilingue et manuel de
grammaire francaise. Par ailleurs, ils offrent, par rapport a une éditi@mggediffusion,

un accompagnement des stagiaires débutants dans une progression par séagaphee
au calendrier de formationformat "académique” de 4 heures de cours le matin, et mises
en pratiques de 3 heures I’aprés-midi -, de plus ancrée dans leur contexte d’entreprise.
Comme nous ’avons vu, les contraintes de notre terrain ne nous ont pas autorisés a créer

un programme entierement sur objectifs spécifiques, mais plutdét en acaErddes
besoins transversaux du monde professionnel appliqués aliotileAngolade Luanda.
Par rapport aux anciens supports, ceux adossés au nouveau référentiel de cosnpétence
suivent une progression cohérente, sans répétjtisqu’aux acquis linguistiques et
communicationnels du niveau B2. Tout comme nous avons fait appel, pour la d@mrstruc
du référentiel de compétences, a une définition d’objectifs structurée par une collecte de
données partiellement effectuée dans le matériel éditorial, nous noussannpartie
appuyés sur ce méme matériel pour 1’¢laboration des supports de cours. Pour une
compétence communicationnelle donnée, les exercices et activitént en général trés
bien construits et pertinents. Suivant nos besoins, ces exercices oiné @xtéits de
plusieurs manuels, adaptés a notre contexte et aux objectifs de seqmnbinés et
intégrés aux situations rencontrées sur le sitéatal Angola afin de former un nouveau
patchwork spécifique & la formation du public ciBleDans le corps des séances, la
compétence de compréhension est sollicitée pour chaque nouveau docuragetsales
activités variées, prétextes a aborder ensuite des points de langues mis au service d’actes

de communication. Les larges récapitulatifs grammaticaux ont dispassaria cette
mission au manuel de grammaire francaise, utilisé la plupart du temps en autonomie par les
étudiants. La systématisation vise a étre traitée deémeamifficace, avec un nombre
d’exercices limités, pour pouvoir mettre rapidement I’apprenant en situation de production

orale ou écrite, une fois le contenu linguistique appréhendé. Voici deux iltustraour

% En fin de séquence, toutes les sources desquelles sortsdggaixercices sont indiquées.
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des consignes de production, intégrées aux sé&baes |’entreprise, s’orienter et décrire
des locaux" et "Réaliser un entretien professionnel”, qui peuvent étees amsparallele

avec les exemples pris dans les anciens supports :

"Le service technique va refaire votre bureau. Précisezopariel comment vous souhaitez
I’aménager." (séance 6).

" A vous! Répondez i Poral.

Quel était votre niveau de frangais quand vous avez commefurénktion ?
Que s’est-il passé depuis ?

De quoi étes-vous capable en francais maintenant ?

Comment étiez-vous lors de votre expérience personnelle ?

Que s’est-il passé depui8

Comment étes-vous maintenant ?" (séance 11).

Pour le niveau intermédiaire, @ous avons fait le choix d’adopter directement un
support éditorial, ’hncrage contextuel neutre d’Objectif Express ADubois & Tauzin,
2009) et sa souplessiutilisation ont orienté notre décision vers ce manu#l.offre en
effet la possibilitéde modifier ou d’introduire aisément des activités nouvelles, tournées
les objectifs et les situations professionnelles de notre public, Le sotlentemps a
mobiliser pour la création de cours spécifiqueBofal Angolan’était pas justifié dans ce
cas, contrairement au niveau débutant pour lequel aucun manuel n’avait fait complétement
echo aux besoins du public, au nouveau référentiel de compétences, comme xa conte
d’apprentissage. Créées et indexées sur les objectifs des cours académiques pour les deux
niveaux présentés, nous avons vu que les mises en pratiques introduiseemanaides
formules d’apprentissage différentes de celles du matin, orientées vers la réception, le

traitement d’information et I’échange communicationnel en situation.

En 2013, 10 étudiants répondent ainsi par I’affirmative a la question « Les supports
pédagogiques remis par [’organisme sont-ils de qualité et suffisants ? sur les 14
guestionnaires complétés, augmentant significativement le tauxatifaction. Les
commentaires soulignent la progression linguistique rigoureuse danppests utilisés et
leur orientation vers des compétences communicationnell€ui, parce que tous les
eléements d’apprentissage sont appliquées pour nos aider a developper rapidement. »,
«Qui, pour moi tous les supports pédagogiques m’ont aidé d’extructurer ma
compréhension oral et écrite. De plus, si les étudiants pointaient en 201’2l manquait
manuels et dictionnaires comme supports tangibles, ils apprécienénaainpositivement

leur utilisation pour I’enseignement-apprentissage. Le fait qu’une partie des cours reste
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sous un format "photocopie”, et donc de qualité matérielle inférieure, expliggee le
chiffre moyen de satisfaction reste légérement inférieur a 80% pour I’ensemble des

évaluations remplies.

3 - Un élément pédagogique a intégrer plus finementles séances multimédia

Les séances multimédia, réalisées a pdrttictivités et d’exercices sur 1’internet,
sont données & évaluer sdippellation "e-learning®’. En 2012, si un certain nombre
d’étudiants se déclarent satisfaits de cet élément du dispositif de formation, d’autres font
des suggestions pour une approche différente, basée sur des activitege@atvies que
le simple enchainement d’exercices de systématisation tout au long des séances : « Je
propose conversations et un peu de pratique avec les components d’informatique. ». Dans
le cadre de la démarchgalité, nous n’avons pour I’instant pu proposer sur cet élément
qu’une révision des liens sélectionnés pour les ajuster a la progression linguistique du
nouveau programme de formation. Les liens inactifs, ne présentant quecldes fi
grammaticales, ou destinés a des anglophones, ont aussi été supprinmesgaoder que
les exercices les plus pertinents. En 2013, les étudiants sont ajasenhent plus
nombreux a plébisciter le dispositif et son intérét dans le parcours d’apprentissage : « Cet
outil esteres efficace pour I'apprentissage et la consolidation des connaissances. ». Mais
dans les données chiffrées, le moduleagning reste 1’élément le moins bien noté, a 74%
de satisfaction. Les apprenants révelent notamment avoir du mal a appréhender 1’outil et
ses objectifs, ils se plaignent de la complexité des exeriahs manque de préparation a
leur résolution. Issus de sources diverses et variées, méme soigrmdusdamionnés, ces
exercices sont en effet instables et comportent de nombreux défautsvaniRele
majoritairement du francais général, souvent classés par point liggeigtiutdét que par
niveau, ils déploient un vocabulaire trop avancé, et comportent parfoigrdassequi
brouillent leur fonctionnement. Face a ces constats, il est clair esiepiojets
d’amélioration futurs devront se concentrer pour ce dispositif sur un renouvellement des
sources sélectionnées et de I’approche didactique proposée, vers I’interaction et la
résolution de tdches qui impliquent la mobilisation d’un ensemble de compétences

communicatives et pragmatiques en contexte. Ces parcours pourront étre déjitsens

87 Facteur a I’origine de confusions. |l arrive en effet que le dispositif e-learning proposéTmal avant ou
apres la formation au CCFN soit confondu avec celui igtéga formation intensive :l4dne methode de e-
learning a ete me proposée dans ma parcours pasque je vais commence la decemisre<2Qi2iéja fait
ce formation, je pense qui cette méthode est treés utile pour ma progression.
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exploité sur ’internet a partir de sites pour I’enseignement-apprentissage du FLE, ou a

imaginer pour le publid@otal, avec un accompagnement/tutorat intégre.

Ce sont finalement cinq critéres sur les sept retenus en ingénidadateation
qui obtiennent 100% de satisfaction en 2013 (questionhdiraprés les transformations
opérées sur le programme de formation, les supports d’enseignement/apprentissage et la
gestion du parcours formatif des étudiants. Aucun d’entre eux ne remplissait cet objectif en
2012. Reste a voir si les impacts pédagogiques ont pu étre de la m@taaraen interne
dans la perception de 1’action des enseignants, et en externe dans la prestation linguistique,

académique et professionnelle des étudiants.
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Il — Résultats pédagogiquées

La procédure d’évaluation des résultats pédagogiqussla méme qu’en ingénierie
de la formation. Prévus dans le dispositif élaboré lpaun ensemble de questions ou
points de contréle en sont remis a la satisfaction des stagiaireslé@emnts concernent
les aptitudes professionnelles des enseignants, et la fagon dont ils développent ’appareil
pédagogique dans les différents formats de classe. La encore lessd@uoédlies ont un
double caractére chiffré et écrit, objectif et subjectif et viennent d’une source unique —
les stagiaires- posant les limites que nous avons déja analysées. Mais lesatgsult
pédagogiques sont aussi ceux des étudiants a la sortie de ladoyrabbutissement des
efforts qualité mis en place sur le systeme. Dans notre cas, ilprashiits par le test
Bright, appareil de mesure informatisé de la performance linguistique. Dppujsces
résultats sont aussi notés situation d’action professionnelle par les étudiants en auto-
évaluation, et par leur hiérarchie, seule entité humaine ayant un pein¢ @xtérieur a la

formation et immédiat sur ses retombées.

A — Pratiques d’enseignement : les professeurs évalués par les étudidhts

A la suite d’un travail ingénierique sur I’ajustement d’une proposition de formation
a une demande spécifique, c’est la réalisation pédagogique effective a laquelle il faut
s’intéresser. Face a I’ampleur de la premiére mission, et a son aspect prioritaire, le travail
pédagogique aupres des enseignants du prograrotabAngolan’a pu en rester qu’a ses
prémices pendant le stage. Cette décision a aussi été appuyés pasultats trés positifs
en 2012 concernant les prestations pédagogiques des enseignants, aweinum de
85,7% d’étudiants satisfaits ou tres satisfaits pour chaque critére, et ce indépendamment
des contenus de formation. Ces prestations semblent constituer depise & place le
point fort de la formatie. Comme 1’expliquent P. Brown et F. Heyworth, plus que
didactigue, « Le processus est relationnel ; il est influencé paerément que les

apprenants ont les uns pour les autres et pour I’enseignant et affecté par I’actualité et des

% Méme remarque que pour la partiepbur I’ensemble de la partie 11 et pour plus de détails, se reporter aux
annexes 25 a 27, présentant le format des traces ééntdi®es etoutes les données statistiques.

%9 Nous notons que les étudiants ont tendance a utiliser ubtigre comme un "fourre tout" des problémes
divers rencontrés pendant la formatioe-learning, travail personnel, connexion internelémontrant une
fois de plus I’interdépendance dans la perception des critéres de la qualité. Par ailleurs, et comme nous
I’avons souligné dans les limites du dispositif d’évaluation, des réactions psychoaffectives et stress
personnels peuwe venir alimenter les commentaires, comme lorsqu’un étudiant évoque ses difficultés en
compréhension orale ou lorsque qu’un autre dit ses problémes a se concentrer en groupe classe.
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expeériences persoelies qui n’ont rien a voir avec la salle de classe. » (1999, p. 13). La
gualité relationnelle et le sens pédagogique des enseignants ontraotarge incidence

sur la perception de leur efficacité professionnelle générale. On obsesvedans les
commentaires sur I’animation de classe en 2012, que tous les étudiants valident les
compétences des professeursPodr moi la animation a été tres bien. Tous les
professeurs sont capables, competente et ils ont un grand capacité d’écoute. Ils sont aussi

tres sympatiques, «C'’est trés bien. Les formateurs sont attencieux et donnent beaucoup

de exercices et des explications claires pour comprendre et pratigjuer.

Dans la logique de la démarche qualité, et dans un souci professioantlaal
dela des aaiités relationnelles des enseignants, nous avons pris le temps et I’initiative de
préparer 1’introduction des nouveaux supports de formation grace a des réunions "ateliers"
pédagogiques, ou chaque enseignant proposait et menait comme s’il était en classe une
petite séquence d’enseignement, découpée dans celle correspondant a une matinée de
cours. Par un travail d’échange autour des prestations de chacun, nous avons visé une
harmonisation des pratiques autour de ces supports, vers le développemestigueyet
communicationnel en situation des étudiants. Grace au renouvellement dunpnegea a
cette action ponctuelle, la pédagogie est encore mieux notée en 2013 qu’en 2012, puisque
tous les critéres atteignent un minimum de 90% d’étudiants satisfaits ou tres satisfaits.
Dans le rapporEormetris un grand nombre d’éléments donnés comme les plus appréciés
concernent 1’action d’enseignement : «la méthodologie d’enseignement / utilisée pour la
formation», «la qualité de professionnels «les professeurs. Le bon contact avec les
formateurs et le face a face de classe sont toujours les &menen avant. Dans le
rapportFormetrisencore, la partie animation est évaluée a plus de 90% de satisfaction. Les
commentaires favorables dans les questionnditgspréciation L. sont aussi majoritaires
sur ce point : «es formateurs sont disponibles et existe une interaction entratEumet
stagiaire.», «C’est bien. Les professeurs son trés supportive et elles dones des bonne
conseille que m’aider amellore. », «La pédagogie est belle et les formateurs on la
competance nécessaire pour repondre nos questiodais les étudiants reperent aussi
un meilleur ajustement de D’action d’enseignement a leurs objectifs professionnels
individuels apres 1’adoption du nouveau référentiel de compétences, I’approfondissement
de I’évaluation initiale, et I’assouplissement du dispositif pour construire des parcours de
formation individualisés : ke travail du personnel est excellent, car ils sont tous

impliqués dans le peessus de réalisation de [’objectif principal du cours. ». Le nombre
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d’étudiants satisfaits pour le critére "adaptation de votre parcours a vos besoins, votre

niveau et votre profil d’apprentissage"”, passe ainsi de 85,7% a 90,6% entre 2012 et 2013

(10 formés moyennement ou peu satisfaits pour un professeur donné la premiére année,
contre 5 seulement en 2013). Corrélé a ce critére, le "suivi et acavenpagt de votre
parcours” bénéficie de la méme évolution positive. Nous passons de 9 &tudiatisfaits

a 4, soit une baisse de 12,9% a 7,5%, grace a la redéfinition du fonctionnement de 1’équipe

de professeurs : coordination directe et communication via le cahielisbs liAvec sept
professeurs au lieu de dix (cing maximum pour un groupe d’étudiants), les formés se
sentent aussi mieuxuivis par chaque membre de I’équipe, méme si la fréquence
d’enseignement parfois plus faible pour certains professeurs ne permet pas d’atteindre ici

100% de satisfaction.

En revanche, synonyme du travailec I’équipe enseignante encore a mener, le
critéere "clarté des explications" perd en qualité, avec un taux d’insatisfaction passant de
2,9% a 7,5% entre 2012 2013. Comme nous I’avons souligné plus haut, I’ampleur de la
réflexion et de I’action ingénierique ne nous a malheureusement pas laissé le temps
d’entreprendre un suivi concret de 1’action d’enseignement de tous les professeurs par des
observations de classe. Les projets futurs sur le programme de formatanAngola
devront aller dans ce sens afin de développer les pratiques professionasdlase
didactique spécialisée, avec un encadrement pédagogique renforcé. De manéale,
et dans la continuité des missions ingénieriques déjaegahfaudra toujours considérer
le fait que les formés peuvent awvandividuellement des objectifs et des besoins tres
différents. Notre intérét sera alors d’établir systématiquement des programmes de

formation personnalisés de plus en plus souples afin de prendre en compte tous ces profils.

B — Performance "académique"” des étudiants

Nous nous intéressons ici aux résultats pédagogiques des étudiantstie ldes
formation.Nous voulons en analyser les évolutions, pour I’ensemble des formés, depuis la
mise en place du dispositif en 2008. Ces résultats sont dits "acadghugueétablis par
un appareil de mesure officiel : le t@sight. L’accés aux données compléetes nous permet
d’observer une rupture entre les premicres années du fonctionnement du programme et les
deux derniéres, ou les efforts qualité ont été engagés sur le syséetableau statistique
du testBright montre qu’en 2012-2013 (voir annexe 27),augmentation moyenne des

scores des ¢tudiants, entre I’entrée et la sortie de formation, est nettement supérieure a la
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période 2008011. Alors qu’elle s’éléve a 0,66 pour les quatre années précedentes, elle est
proche de 1 dans nos derniers résultats, la deuxieme molfignhake 2012 correspondant

aux débutsle la mise en place de la démarche qualité, et a 1’introduction d’un nouveau
référentiel de compétencedéme s’il est difficile d’établir un lien radical entre les
résultatsBright et la conduite d’actions d’amélioration sur le systéme de formation, ces
derniéres ont nécessairement entrainé des retombées positives participant a 1’évolution des
scores des étudiants form&d4 es résultats minimaux de sortie sont également meilleurs en
2013 (1,4 pour le plus faiblejotal ayant établi un seuil de sélection a 0,8 pour I’entrée en
formation. Les scores maximaux de sortie, eux, sont stables, car subordonnés aux
différents niveaux d’entrée. Ce sont les plus manifestes en termes d’impact formatif, car ils

sont signes de compétences linguistigues et communicationnelles fpfdicables en
contexte professionnél Notons également qu’en 2012-2013, D’absence de résultats
négatifs au test est assurée, les étudiants ressortant sygi&maint avec un niveau de
langue évalué supérieur au niveau d’entrée. L’écart maximal entre le score d’entrée et de

sortie est lui aléatoire suivant les années et les cas dodisi Des étudiants
particulierement motivés et investis dans leur apprentissage,nfadsales facilités,
arrivent régulierement en formation et en ressortent avec une évatoti@spondant a
deux niveaux du CECR (de A2 a B2 par exemple). Le taux d’augmentation égal ou
supérieur a 1, enfin, reste mitigé. Si en 2061&t tout particulierement sur la deuxieme
partie de I’année — plus de la moitié des étudiants réalisaient un écart de 1 point ou plus par
rapport a leur score initial, ce chiffre est redescendu en 2013, ou seuteétaediants sur

13 (38%) ont atteint un écart de cette ampleur. Difficile d’attribuer une cause particulicre a

cette baisse, dans un systéme ou un nombre d’éléments indéfini, parfois non-controlables
(évolution du test, facteur stress, etc.), peut influencer les résuRatte que les
perspectives d’amélioration continue au niveau ingénierique et pédagogique, envisagées

tout au long de ce chapitre, devraient permettre de stabiliseretéfaluer encore ces
scoresSi I’on formule un horizon d’objectifs pour les années a venir, et pour attester de la

qualité¢ du travail de formation réalisé, étendue a une majorité d’étudiants, la moyenne

0 0On constate une baisse notable du nombre d’étudiants bénéficiant de la formation au CCFN ces derniéres
années, expliquée pdiotal Angola qui a fait évoluer le profil de sélection vers des leyds qualifiés
destinés a I’expatriation et/ou des postes a responsabilité. Paradoxalement, 1’entreprise rencontre des
difficultés a éloigner ces personnes de leur poste dailtpour une durée de 4 a 5 semaines.

" Pour préciser le score réalisé, le tBsight génére systématiquement un descriptif des compétences
professionnelles en langue frangaise, donné sur la feuill®sidtats. Plus le score est élevé, plus les
compétences en communication et interaction oralerigé dont développées, applicables a un grand nombre
de domaines, et pointues (voir annexe 8).
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annuelle d’augmentation au test devra rester proche de 1. L’écart minimum entre le niveau
d’entrée et celui de sortie devra étre maintenu positif, et si possible aéphhfin, le
pourcentage d’étudiants atteignant une évolution égale ou supérieure a 1 devra pouvoir étre

redéveloppé commr la deuxiéme moitié de I’année 2012.

C - Impact professionnel

L’évaluation du développement des compétences professionnelles en frangais est
traitée de manicre intégrée a la formation, tout au long du parcours. Nous avons vu qu’elle
se fait de maniere pratique par des mises en situation, en lien avec les niveaux du CECR, et
s’appuie sur des outils tels que les jeux de DELF professionnel. Ce type d’évaluation,
formatif, fait partie d’un parcours individuel encore "en mouvement" qui intéresse 1’équipe
enseignante et I’apprenant, mais ne peut étre intégrée a des données stabilisées sous forme
de bilan. En revanche, le rappdformetris fournit des mesures a partir de constats
effectifs sur le lieu de travail et apres formation. Organisé par thémes, I’une de ses grandes
composantes concerne 1’"impact en situation de travail”. Celle-ci se décline en trois sous-
criteres- "amélioration de la langue", "utilisation de la langue" et "ictsar le travail des
formés"—, évalués a la fois par les formés et par leur responsables higuagth La
premiere composante obtient ainsi une moyenne de 88,6%, pour une note mi@male
79% et une note maximale de 100%. Le chiffre le plus bas, 57%, est donné atioutilis
de la langue. Il concerne a priori une variable n’ayant pas de lien direct avec le travail
d’adéquation aux besoins professionnels réalisé au CCFN, mais revient plutét a la sélection
du candidat réalisée en amont cfi@tal Angola Son contexte professionnel demandait-
une utilisation de la langue francaise qui justifiait une formation intensive en $omfae
On constate sur les trois rapports doublement évalués que la hiératamieires stricte
guant aux notes minimales attribuées, phénoméne qui peut étre justifiéh pagard
extérieur plus objectif, alors qu’en auto-évaluation les formés auront tendance a vouloir
éviter une sur-valorisation de leur compétences. Le méme effesibst yiour la moyenne
calculée en'amélioration de la langue", qui met en avant un écart d’environ 10% entre
perception par la hiérarchie et par les emplogéBinverse, 1’"utilisation de la langue" et

I’"impact sur le travail des formés" sont évalués de facon plusiveosiu c6té des

2 Nous obtenons seulement trois réponses de la hiérancHessix questionnaires regus.

3 L’étudiant, a la question "Pour quelle(s) raison(s) avez-vous suivi cette formatlomdque d’ailleurs 0%
pour loption "nécessaire pour votre poste actiyemais 100% pourdtile pour développer vos
compétences
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employés qui peuvent juger directement de I’apport de ces nouvelles compétences dans
leurs taches professionnelles quotidiennes. Enfin, un dernier phénomeéene aes@sig
que les écarts de notes pour ce tableau d’impact en situation de travail sont peu importants,
et restent dans une moyenne haute, montrant un bilan stable et eramucagebté des
principaux intéressés : les apprenants et leur environnement hiérarchigssipnofel. s
valorisent pour I’instant la capacité du CCFN a répondre a leurs besoins linguistiques, et

I’apport professionnel d’une telle formation par rapport a I’investissement réalisé.

A Tlissue de I’analyse des résultats ingénieriques et pédagogiques, produits
majoritairement par les étudiants, nous pouvons affirmer que la saisfgur tous les
criteres donnés se révele bien supérieure en 2013 qu’avant la conduite de la démarche
gualité, démontrant un certain succes du projet entrepris. Cesteetultevant facilement
des limites, telles que nous les avons énoncées au début de ¢e @dtapicelées tout au
long de I’observation des données, nous les avons nourris de notre prise de redal sur
justification et la portédes actions entreprises. Nous avons ainsi vu qu’il existe encore des
problémes en suspens, pour lesquels nous avons proposé des perspectives d’amélioration a
apporter, dans la continuité de la démafthafin de compléter ’évaluation du projet,
nous voulons maintenant ouvrir un point de vue plus large, prenant en congepdets
logistiques, administratifs, et techniques du projet, et le réinséamé ses enjeux
politiques. Par une réflexion sur sa gestion globale enfin, nous donnerons ugédaira

les apports professionnels de sa réalisation et mise en écriture.

" Tel que I’expose F. Canard :I<analyse de ces données a pour but d’informer les responsables sur la
situation et I’évolution de la qualité, de visualiser les écarts et les tendances par rapport aux objectifs, de
prendre des décisions, de mesurer leurs impactsmétmtr des actions d’amélioration. » (2012, p. 200).
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lll — Réflexion politique et professionnelle autour du projet

A — Perception générale de la formatiam I’écoute des stagiaires
1 — Service d’accueil et d’immersion

Dans le questioruire d’appréciation L., spécifiqguement créé podiotal Angola,e
dernier point donné a évaluer aux formés concerne la perception du service d’accueil et
d’immersion. Ce sont encore eux, premiers bénéficiaires de ce service, les mieux placés
pour y poser un regard critiqgue, avec les limites que nous lui connaissummdis. La
différence de résultats est ainsi manifeste aprés la mise en place des actions d’amélioration
sur les quatre points concernés : informations recues avant le déparét feglasrgement,

activités socioculturelles et conditions matérielles.

En 2012, les chiffres les plus saillants concernent les informations recamtsle
départ et la qualité des repas. Le premier point souleve 44% d’insatisfaction. Les étudiants
regrettent de ne pas pouvoir accéder au calendrier de cours avant le@e, agtiv
demandent une amélioration sur ce pointEn¥oye le program de formation par les
stagiaires avant elles sont arrive a FNCE. Dans le cadre des améliorations de
procédures, le travail sur les informations recues avant le déparfaitétn collaboration
avecL., notamment a travers ’actualisation des documents distribués chez Total en amont,
et la décision de transmettre le calendrier via email uneisenaaant le début de la

formation.On atteint de cette manicre 100% d’évaluations positives en 2013.

Le montant de I’enveloppe repas, trop bas, appelle des critiques réguliéres
représentant aussi 44% d’insatisfaction : «L’argent pour restaurant preciser augmenter.
L’argent ne pas suffisant, 90$ pour soir diné rien», «Revoir le budge : repas. Un
¢tudiant argumente méme 1’effet "boule de neige" d’une non-qualité a ce niveau, jusqu’a
relever une influence possible sur les résultats pédagogiquBSineafacon générale il
faut augmenter le budget pour les repas surtout le déjeuner ; si learégidie sont pas
satisfaites ils ne vont pas bien apprendse.Le probleme a été résolu en 2013 par
I’augmentation significative de 1’enveloppe repas accordée aux €tudiants, et la liberté totale
de choix concernant les lieux de restauration, baissant le taux d’insatisfaction de 44% a

14%'°. En "qualité de ’hébergement/accueil”, le taux d’insatisfaction atteignait de son coté

" Un taux 0 d’insatisfaction sera toutefois difficile a atteindre sur ce point, les étudiants se plaignant encore
malgré toutes les mesures prises de la qualité de la noaieit Namibie.
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33% en 2012. Malgré des choix longuement sélectionnés et plusieurs chamsgdement
"guesthouse”, les étudiants reportaient régulierement pendant leur dég problemes
concernant I’équipement et la qualité du service fourni. C’est encore 1’évolution du budget
accordé a ce poste de dépenseTpaal Angolaqui a permis la sédeion d’un hoétel de haut
standing et une évolution de confort d’hébergement, faisant émerger de bien meilleures

évaluations en 2013, ou le taux de satisfaction monte a 93%.

La partie gestion des activités socioculturelles du weekenemadt encore en
2012 des incohérences, responsables d’observations surprenantes de la part des étudiants.
Il est ainsiarrivé qu’aucune activité ne soit prévue, méme si I’accompagnement par un
professeur était assuré. Ce sont les apprenantnémes semble-t-il, qui ont proposé un
programme a 1’enseignant : « Par exemple, on avez trouvé des activité pour le premiere
samedi apres midi, rien le matin et pour le deuxieme rien a faire. C’étais nous qui avons
demandé de aller aux magasins pour chercher les noms des articles/at fraiscais.».
La structuration de ce programme, avec trois activités dans et htascdpitale, a ainsi

permis de réduire I’insatisfaction de 17% en 2012 a 0% en 20137,

Enfin, D'organisation et les conditions matérielles souffraient d’une mauvaise
appréciation en 2012, avec 22% d’étudiants insatisfaits. Dans les traces écrites comme les
retours d’entretiens lors de leur sé€jour, ces derniers signalent systématiquement des
problemes de connexion ou de matériel défectueuka kternet ne marché pas tout
jour », «J’ai proposée a amélioration en la connexion (Internet) », «Le CD (le salle) ne
marché pas tout jous, «Ma suggestion est revoir les conditions de la climatisation dans
la salle de multimédia». Ces commentaires contaminent également la perception du
critére "supports pédagogiques”, confirmant une fois delfiluduence de la défaillance
d’¢léments du systéme sur d’autres variables interdépendantes. Apres la mise en place des
procédures qualité au niveau de 1’équipement et de la communication générale parmi les
membres de 1’équipe — signalement immédiat en cas de probléme, réactivité de résolution
ce critére est noté "bon" a "trés bon" par I’ensemble du public re¢u en 2013. Cette notation
est complétée par le rappé&drmetris ou les formés se déclarent satisfaits a 89% pour les

conditions matérielles.

® Et ce mémai I'immersion en pays anglophone risque toujours d’influencer la satisfaction sur ce critére,
pour lequel nous avons déja pu lire des commentaires tels «@& pourrait parler plus frangais que
anglias pendent las activités culturals.malgré la pré&nce systématique d’un formateur francophone.
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2 — Prestation générale

Les analyses des retours statistiques, des traces écritegs alistussions
informelles avec les étudiants montrent ainsi que pour la prestatioralgedé 2013, la
majorité des problemes notifiés en 2012 ont disparu. Les actions entrepoises
développer la qualit¢ de réponse d’enseignement et d’accueil ont eu une répercussion
certaine, et 1’attention portée a chaque critére a bien développé une satisfaction pour
I’ensemble du systtme. La formation est méme recommandée par un étudiant :
«J’encourage [’autres collaborateurs a faire cette formation. ». C’est le rapport
Formetris a caractére plus commercial et donc plus large, qui privilégie 1’évaluation
globale du systéme de formation. Ses données 2013 mettent en avant des oloiffit
satisfaisants pour I’ensemble du systeme, tous supérieurs a 80%. Le résultat le plus
révélateur concerne la questio®eus ['ensemble, que pensez-vous de la formation 3 : il
atteint 91% et prouve une perception de qualité certaine du co6té des formés. Si 1’aspect
"enrichissant", noté 82%, dépend plus d’un point de vue et d’une ouverture personnels,
nous pourrons en revanche essayer de faire évoluer les chiffres pour 1’"adéquation aux
attentes", bloqués pour I’instant a 83%, par un meilleur dépistage a ce niveau, notamment
lors de I’entretien du premier jour de formation. La moyenne pour la derniere question
« Recommanderiezsus cette formation a quelqu'un qui aurait le méme profil que
vous ? »dépend, elle, de la perception de I’ensemble de la formation, mais aussi d’une
appréciation personnelle qu’il faudrait préciser par des commentaires pour pouvoir en faire
évoluer le résultat. Toujours est-il que parmi les éléments les plus appréciésotus)ae
situe cet élément de perception globale’accueil donné par les personnes du centre de
formation». Les éléments les moins appréciés donnés, eux, relevent de caoiosisiépai
ne peuvent étre résolues par 1’application d’une démarche qualité, si ce n’est par la
discussion avec les étudiants et I’encouragement a 1’ouverture personnelle : «Etre loin de
la maison», «La nourriture du pays. Par ailleurs)e lieu de la formation- pays
anglophone- appelle souvent la désapprobation des stagiaires. Remgsimentons lors
de la journée d’accueil comme un choix justifié par Total Angola et comme un avantage
certain par rapport au contexte de 1’entreprise, ou circulent 1’anglais comme langue
officielle, ainsi que le francais et le portugais comme langeesommunication. Il arrive
pourtant encore que des commentaires négatifs en ressortent, en fonstiolnjeddtifs
individuels : «Je demandé une formation d’immersion en francais dans un contexte

francophone de facon a éleveron niveau plus rapidement. En Namibie c’était trés
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difficile d’avoir une vraie immersion. ». Les résultatsormetris2014, a mettre en paralléle

avec ceux de 2013, seront d’une précieuse aide pour affiner toutes ces réflexions.

B — Réactions des organisateurd.., Total Angola et CCFN

Avoir conduit une vaste analyse a partir du dispositif d’évaluation institutionnel mis
en place pat., et centré sur les réactions des étudiants, nous a permis de prendnd un re
ingénierique, pédagogique et global sur les implications des changenterdsits dans
notre systéme de formation. Nous voulons maintenant, pour insérerragjtgeadans une
perspective plus politique, examiner la participation et lafaatisn des partenaires du

projet.

1 - Le client et le commanditaire

a) Role dans la mise en place de la démarche qudlitgoetexte de retour

évaluatif

Préoccupée par la qualité du service fourni et la satisfaction de ses cliemtgta s
L. a déja choisi d’adhérer a des normes propres’’ qu’elle applique dans ses processus
d’ingénierie, d’accueil et de communication. A la fois dans le contrat liant les deux parties,
et dans les directives de travail donndesgpriente 1’action du CCFN dans le sens d’un
respect de procédures en accord avec les normes de la dag@ié. ainsi le premier role
dans le respect de regles qualité chez les institutions partemaéese si la démarche
n’est pas nommée comme telle et reste implicite. Notre démarche qualité a intégré ces
orientations, tout en en proposant de nouvelles, a partir de la dmlitétre terrain. Les
deux approches se sont ainsi alimentées réciproquement, celle répondant a des
normes et des procédures officielles, la nétre restant hors du circttifieation. Nous
avons souligné a plusieurs reprises que, étant donnée la structure coaineiret
d’action établie entre les trois entités impliquées dans le programme, nos contacts directs
avec le clienfTotal Angolasont trés limités voire inexistants. C’est L., représentée par la
présidente de la société et la coordinatrice pédagogique, qui échagmae nét prend des
décisions avec la coordinatrice des formations en langue et leesdedg@chats ch@otal
Angola C’est donc presque uniquement a travers le premier partenaire que nous pouvons

obtenir un retour sur les actions entreprises et les résultats obtenlistabme entre les

" Certifications professionnelles FFP (Fédération de ¢amBtion Professionnelle, rassemblement
d’organismes privés de formation) et OPQF (Office Professionnel de Qualification des Organistiees
Formation). (Sourcecommunicatiori.).
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organisateurs du programme de formation, respectivement basés a LuanslagtPari
Windhoek, ne favorise pas non plus les possibilités de communication eera feace,
remplacées par I’email ou par des échanges téléphoniques. Ce processus s’enrichit dans la

mesure du possible d’une réunion annuelle en présentiel entre les trois partenaires, afin

d’établir des bilans et de développer de nouvelles perspectives. Le CCFN a ainsi regu en
décembre 2013, et pour la premiére fois depuis le changement de coordénafiliet

2012, la visite de la présidente ldeet de la responsable des formations en languetié

Angola Si I’observation des emails échangés pendant et apres la conduite du projet qualité
pouvait déja donner des indices sur ses résultats auprés de nos deuwirgmriesiie

récente réunion nous a fourni des données amenant a des conclusions beaucoup plus

solides.

b) Evaluation du service proposé et des résultatsralste

Dans les emails retracant les échanges hydtannée 2012 est celle de la prise de
contact avec une nouvelle équipe au CCFN (directeur, directrice adjoinetgponsable de
formation Total Angolg. De nombreux sujets d’ajustement face a différentes
problématiques logistiques, administratives et pédagogiques sonéwggiés avec cette
nouvelle équipe dans la deuxiéme partie de I’année. Ils disent la volonté et la nécessité
d’une stabilisation et d’une évolution de procédures. Cette période initie aussi de maniére
informelle notre projet qualité : renouvellement de contrat, réévatuate la grille
budgétaire, nouveau référentiel de formation et négociation de supports pédagogique
édités pour les apprenants. Face aux nombreuses requétes des étudiettensaussi et
peu a peu en place des solutionsmigmentation de 1’allocation repas, souplesse du
calendrier, etc. Des cas spécifiques surgissent, appelant de londjbésatiéns et la
capacité de réaction de I’ensemble des partenaires du projet, tel que la résolution d’un
probléme de vol et d’assurance dans I’hdtel ou sont logés les stagiaires. Alors que la
priorité des organisateurs devrait étre I’action ingénierique et pédagogique, on observe que
le public recu a tendance a orientepar la manifestation de ses attenteBaction de
travail vers le service en immersion et la capacitéatal comme du CCFN & assurer son
confort et sa sécurité. Ainsi, début 2013, le mouvement d’amélioration du systéme se
poursuit, notamment avé’évolution de la prestation d’hébergement vers un hotel haut de
gamme, impulsée la encore par des demandes insistantes d’étudiants. Les partenaires se
mobilisent pour gérer ce changement au niveau budgétaire et logistiguevelle

facturation, contratpréférentiel avec 1’hotel, réorganisation des diners, transport. Les

103



échanges de la deuxiéme partie de ’année sont intéressants en ce qu’ils marquent une
rupture: fin des procédures de stabilisation et d’amélioration, et début d’une phase de
retour d’évaluation. C’est a ce moment que le rapport d’évaluation Formetrisest introduit
auprés des étudiants apres leur retour dans I’entreprise. Sa diffusion par L. aupres du
CCFN s’accompagne de messages tres positifs, montrant la satisfaction du commanditaire

a la lecture des chiffres et appréciations donnés au selotde Angola D’autre part, la
communication se concentre beaucoup autour de la préparation de la rétmadesetrois
partenaires planifiée pour la fin de I’année. Réalisée début décembre 2013, cette premiére
rencontre entre les représentantsTdéal Angola L., et la nouvelle équipe de travail au
CCFN a recentré I’action de travail sur des variables ingénieriques et pédagogiques :
conclusions collectives sur 1’adoption d’un nouveau référentiel de formation et
I’exploitation des nouveaux supports, conduitepédagogique de 1’équipe, et réflexion sur

les pistes d’évolution pour le futur. Au niveau des résultats académiques des étudiants,
I’augmentation moyenne au test Bright sur ’année a bien été annoncée comme la plus
importante depuis la mise en place de la form4tidre client comme le commanditaire
ont confirmé que la coordination de I’équipe enseignante autour des apprenants était le
point le plus apprécié de ces derniers, et que I’ensemble des professeurs faisaient preuve
d’une exigence professionnelle reconnue. La qualité des supports d’apprentissage a
également été plébiscitée. Les points prioritaires sur lesqaessler en 2014, car moins
bien percus par les étudiants, ont égalementiiécutés. C’est avant tout le parcours "e-
learning" au CCFN qui doit étre amélioré. D’autre part, au niveau des procédures, il faut
encore améliorer la communication aupres des étudiants lors de la journée d’accueil, pour
gérer leurs attentes, et éviter une critique des points que nauEs $A0INS appréciés mais
non négociables. Afin d’ajuster plus finement le parcours de formation aux besoins des
professionnels recus, nous devrons introduire dans le systéme la grille pétermas
linguistiques deTotal partagée au moment de la réunion, et déterminer des objectifs de
communication prioritaires avec 1’étudiant. Le questionnaire d’analyse des besoins, encore
trop peu souvent communiqué avant le début de la formation, devra aesde@iandé
systématiquement aupres He afin d’appréhender en amont le profil et les attentes de
chaque stagiaire. Pour apporter plus de souplesse au programme de formatem tout
renforcant ses exigences linguistiques, des travaux devront étre proposésdeamntset

partir de supports complexes (ouvrages, presse, rapports, etc.), présentamaléguite

8 avec celle de 2012.
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larges en fonction de centres d’intérét annoncés. Globalement, la diversification des
supports d’enseignement-apprentissage, et 1’introduction de taches plus variées hors du
domaine de la classe, mais au plus proche de celles accoprpliessionnellement, sera

la grande orientation ingénierique a développer pour les mois a venir.

2 — L’équipe du CCFN

L’équipe du CCFN mobilisée dans le projet est double : administratived’un coté et
pédagogique de ’autre. L’enjeu politique du projet €tait de réussir a impliquer 1’ensemble
de ses membres dans le changement de procédures, en mettant en ceuvre une réflexion
commune et en faisant valider les propositions par les acteurs conderm¥gore non
officielle, la démarche qualité n’a pas ét¢ nommée comme telle, mais le message diffusé
¢tait clair, orienté vers l’intérét de tous : il s’agissait de stabiliser ou d’améliorer les
procédures pour le confort de travail de tous, et d’obtenir une satisfaction maximale des
partenaires afin de garantir une pérennité du programme au sein du CCFN. Dosicer pl
visibilité a 1’équipe sur 1’activité avec Total Angola I’impliquer dans les décisions, a
permis de construire une conscience commune des actions a réaliser epsembbtenir
de meilleurs résultats. Conduire une démarche qualité ne peut serréales par la
coordination d’un groupe, et nous avons vu que celle-ci est possible grace a une
communication permanente bien structurée entre tous les acteurs, despgdesable de
formation peut étre le point central ou au contraire volontairement exXidite
coordination peut étre effective sans pour autant suivre les procédures llesbiiue
monde industriel réunions réguliéres sur le projet, groupe de travaitolteuses en
temps et en investissement pour des employés impliqués dans d’autres taches, et dont la
priorité professionnelle ne peut étre uniguement le programatal Angola Chaque
acteur est maintenant positionné sur sesponsabilités. Il connait I’importance de
I’application des mesures partagées de qualité dans son travail, et pour ’ensemble du
systeme.Le bilan 2013 a été positif au sein de 1’équipe enseignante, qui dit avoir pris
plaisir a travailler dans le cadre de programme, et s’engage dans une nouvelle année
avec h volonté de s’investir et d’améliorer encore ses prestatighdan réunion d’équipe).
Du c6té administratif, la direction du CCFN comme le service comipabdnt satisfaits
d’avoir travaillé et appuyé la mise en place de procédures stables, qui garantisseist un tre
bon fonctionnement du programme. Nous espérons ainsi avoir créé les conditiomsepour
les améliorations apportées soient durables, portées par todidaad™une période

déterminéect des changements de personnel. La mise en mémoire du projet va d’ailleurs
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en ce sens, en formalisant la réflexion suivie, les actions entrepgises bilan qui

pourront étre diffusés aux prochains responsables.

C - Pilotage du projet et prise de recul professionnelle

Cette toute derniére partie, par un retour théorique et personnel sur notre expérience
de pilotage de projet, vise a finalement réintégrer un point de wseapto-évaluatif sur
son intérét et ses appodans le cadre de notre formation universitaiie fait écho au
positionnement de M. Dennery, selon qui les conditions d’obtention des résultats sont au

moins aussi importantes que les résultats eux-mémes)(2008

1 - L’approche systémique a la source du projet

Les actions menées s’appliquant a un systéme de formation complet, nous avons
décidé des leur planification d’intégrer ’approche systémique comme référence pour leur
conduite (cf. Gapitre 1). A Iorigine, il est pourtant indispensable d’isoler les variables du
systeme pour clarifier son organisation et identifier les élénmuntde composent. Ce
travail méthodique est celui réalisé pour la constitution de toogete qualité, parmi
lesquelles le référentidlabel qualité francais langue étrangerdes différents éléments
d’un systéme de formation FLE y sont classifiés par catégorie, puis par critere d’action. Il
¢était a notre avantage d’appuyer notre démarche sur ce document, créé¢ par un groupe de
recherche impliquant de nombreux spécialistes de 1’ingénierie et de 1’enseignement du
FLE, afin d’étre strs de ne laisser de coté aucun des composants du programme de frangais
a destination des employés deotal Angola Nous en avons reproduit la méme
organisation, tout en l’adaptant a notre contexte spécifique. Apparaissant de maniere
implicite sous chaque catégorie et chaque critére, nous avons vu que c¢’est d’abord le public
cible qui cristallise I’approche systémique dans une démarche FOS. Toute formation est en
effet créée a partir de ses besoins linguistiqgues spécifiques, analleelse doit de
répondre comme finalité principale. Dans la réflexion autour d’un modele qualité, ce sont
ces besoins qui ont guidé notre travail ingénierique, de leur analyse a 1’¢laboration d’un
référentiel de compétences et de supports d’enseignement/apprentissage. Sous la structure
systémique, nous avons considéré que la modification et 1’apport d’améliorations sur une
variable aurait un impact a la fois sur les autres éléments et sur 1’ensemble de la
performance réalisée. Cette performance s’est évaluée au niveau de la réponse aux besoins
de formation des étudiants, de leurs résultats académiques et professinaiseissi de

la perception générale de ces derniers et de 1’ensemble des partenaires sur la qualité¢ du
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service fourni. La maitrise des différentes conditions de travail, gédagogiques,
matérielles, humaines, qu’organisationnelles a ainsi permis 1’élimination de coftts lourds en
termes d’efficacité de la formation. Avoir toujours conscience de 1’ensemble coordonné
des variables du programmaede leur interdépendance s’est de plus révélé trés formateur

en termes de gestion ingénierique, administrative et logistique de systefoeaaten.

2 — La recherche-action comme guide de travalil

La recherchection, s’attachant a 1’amélioration d’un Systéme par un processus
itératif’®, s’apparente au cycle de qualité de Deming (cf. Chapitre 1). Celui-Ci est aussi
utilisé par C. Le Ninan pour définir la démarche qualité dans le sechecaité, avec pour
finalité la transformation de la réalité pédagogi(R@06). Le fondement des deux
principes, et leur apport déja validéns le domaine de ’enseignement, justifiaient donc
largement une approche rechereh@en pour notre projet. D’autre part, le format d’un
stage filé de 7 mois, et son intégratiomd un projet d’établissement a long terme,
autorisaient la mise a I’épreuve des propositions d’amélioration, leur évaluation et leur
éventuelle modification dans un processus "en spirale". Enfin, la pioégile réaliser ce
méme stage sur notre lieu de travail se présentait comme unnéléacditateur
supplémentaire. Le planning du projet dans le Chapitre 2 montre queutwutrie de
recherches ont pu étre entreprises avant méme son commence@esta gin contact
anticipé avec le milieu d’action. De méme, la fin du stage n’a pas marqué la fin du
processus d’exploitation du nouveau programme de formation en classe ni l’arrét de

I’application des principes qualités établis.

Fil directeur du projet qualité, le processus de recherche-action appersitatre
travail de rédaction qui reprend les grandes phases de sa conduite,atefizafpbn a la
réalisation et au controle des actions d’amélioration entreprises sur les différents ¢léments
du systéme. Mais elle a surtout été effective en interne guehghase, ou nous avons
procédé par étapes successives de recherches, d’essais, de constats positifs ou négatifs, et
de réajustements. Chaque changement a en effet provoqué de facon plus ou moins
immédiate des réactions, des données observables, pouvant avoir unlacgdamt plus
large sur le systéme. Gréace a ce recueil permanent de esuttas avons pu valider les

propositions, ou au contraire en planifier puis réaliser d’autres susceptibles de mieux

9 Mangenot, FMéthodologie du mémoireours de Master 2 mention Sciences du langage spéciafité
(2011-2012).
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fonctionner. Cette avancée par "tatonnements" a été réelle pour tesitesbtiques
formations et enseignement ; enseignants ; accueil et accompagnéocaux, sécurité et
équipement communication et circulation de 1’information. Les résultats du projet et les
retombées pour le CCFN n’en seront que plus positifs par rapport a un cycle
d’amélioration réalis¢ de facon unique. Le controle, dans ce cas, n’aurait permis
d’envisager que des actions futures fictives, impossibles a appliquer, a cause du facteur
temps ou bien de la fin de I’accés au lieu de stage. La recherche-action a ainsi été un

moyen de nous former a la gestion des étapes d’un projet établi sur le long terme.

3 — Obstacles et points d’appui
a) Travail ingénierique

J-M. Mangiante et C. Parpette soulignent par deux fois la primauté detion
d’"adaptation" en ingénierie pédagogique face a un public spécifique (2004, n.d.). Il faut
ajuster un programme de formation pour ce public, en fonction de ses besoirs,ssais
d’un contexte de formation formé de variables interdépendantes aussi diverses
qu’évolutives : « du fait de la diversité des contextes de mise en ceuvre, tant sur le plan
institutionnel, que géographique, humain ou matérielbid.( n.d). C’est ainsi que
I’ingénierie pédagogique, dans 1’approche systémique, ne peut étre considérée
indépendamment de 1’ingénierie de la formation ni de 1’ingénierie politique. Nos premiéres
difficultés sont apparues au niveau de la structuration du nouveau progra@m
formation, dues a une collecte des données peu riche, du fait de 1’accés tres limité au
milieu-cible. Nous y avons remédié¢ particllement par une série d’enquétes a travers les
médias et les apprenants recus, mais aussi des recherches oatériel pédagogique
existant. Notre contexte trés spécifique nous a également renduedifipiositionnement
dans une didactique délimitée, point que nous avons contourné en faisant le choix d’une
triple frontiere FOS-francais a visée professionnelle-francais professiorare. tbus les
cas, notre ¢lément d’appui essentiel a été le facteur temps, qui a permis de mettre en place
une réelle démarche FOS dans toutes ses étapes, et desméagtsséepartir de nouvelles
entrees d’informations, provenant d’observations simultanées de résultats. C’est aussi ce

fonctionnement que préconisent J.-M. Mangiante et C. Parpette
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« Il est indispensable de faire prendre conscience agediris administratifs et financiers de
Iinstitution de la nécessité dun temps d’élaboration suffisamment long pour étre efficace,
intégrant I’analyse des besoins, le recueil et le traitement des données. De méme qu’il faut
souligner le caractére évolutif de ce programme et des temps d’évaluation par étape nécessitant
des modifications de contenus. €avail de conceptiome doit pas étre confondu avec la
préparation du cours. » (2004, p. 148).

Enfin, si le programme a pu étre stabilisé grace a ce processus d’ingénierie, d’autres
variables sont intervenues dans son élaboration et en ont modifié letatmie, sous
I’influence systémique, entrainant un travail permanent sur les contenus de formation.
L’¢évolution progressive de la politique de formation Total Angolavers un public en
changement d@oste ou en voie d’expatriation nous a par exemple amenés a créer du

matériel supplémentaire, pour des niveaux tres élevés avec des exigerpasties.

b) Le paramétre humain

Au niveau humain, les difficultés rencontrées nous ont conduit a créenhne
spécifique au manuel qualité adopté pour notre programme : "communication et circulation
de ’information". Le nombre important d’acteurs au CCFN et d’interlocuteurs en externe,
ajouté a des parametres de communication non ou mal structurégjesvadgnséquences
néfastes sur la gestion du lien entre tous. Nous avons donc modifietéenesyde
communication et pris appui sur des nouvelles regles spécifiques pour échaeeger
chacun, en créant six criteéres pour la rubrique. Au niveau du CCFN surtout,daeerdn
coordination au sein de I’équipe pédagogique, et I’habitude de recourir au responsable de
formation pour tout type de besoins, perturbait tout le systéme de formatialonBant
des responsabilités nouvelles a cette équipe, en obligeant la communication et 1’échange
d’informations entre ses membres plutot qu’aupreés de la hiérarchie (critere C3), nous
avons contribué a développer son autonomie et sa cohésion, dans un processus expliqué
par C. Le Ninan «Il s’agit [...] pour chacun des personnels du Centre, de travailler en
fournissant le meilleur service possible aux collegues avec gsi érerelation, eti’en
recevoir I’équivalent en retour. Cela implique une attitude d’ouverture, de décloisonnement
[...]. » (2006, p. 14). Dans ce cadre, la démargialité s’est ainsi transformée en un outil
de construction sociale, de management interne, permettant aux enseigndobner du
sens a leurs pratiques professionnelles (Delausnay & ,306). D’autre part, les
difficultés liées a une communication incertaine avec des partemaitérieurs irreguliers
pour des services tels que I’hébergement et les loisirs ont été résolues en sélectionnant des
interlocuteurs fixes, en structurant les échanges en bilatéraleaudé faire passer

I’information par des maillons intermédiaires non nécessaires (critéres C4 et C5). De la
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méme fagon, afin d’éviter les incompréhensions et les difficultés relationnelles avec un
public d’étudiants exigeant, le dialogue avec ces derniers a été renforcé, autant pour leur
garantir une fiabilité et une transparence de processus de notre c6té, geeyelir des
impressions et suggésns momentanées de 1’autre (critere C6). C’est ainsi tout le systéme

de communication que nous avons clarifié et amélioré, dans un contexearametre
humain est central pour la production d’un service de qualité comme pour les retours quant

a la perception de ce service. Notons encore que dans cetta gesfois délicate des
échanges, 1I’autonomie laissée par la direction du CCFN, ou au contraire son appui en cas

de besoin, ont largement contribué au succés de la démarche a ce niveau.

¢) Gestion d’'urgences

La derniére difficulté de taille a concerné le fonctionnement Iqgestdu systeme,
notamment dans les cas d’urgence. Dans les premiers temps de la prise en charge du projet,
I’ampleur des recherches a réaliser et des actions a mettre en place, associée a une
expérience limitée du contexte et des événements pouvant surveeinale ce dernier,
rendait difficile la gestion sereine d’imprévus. Des absences répétées d’enseignants non
prévenues, des problemes d’hébergement, ou encore la défaillance d’équipements
rendaient fragile le systéme entier. La encore, la démarche gualiténtégrant les
variables de ces évenements pour appliquer de nouvelles procéduresnet &isnpoints
de dysfonctionnement, s’est voulue, a I’instar du principe avancé par A. Vinokur : « une
réponse a I’accélération constante et de moins en moins prévisible du contexte [...]. Elle
permet d’intégrer la volatilité, la complexité et I’incertitude de 1’environnement dans le but
de renforcer la capacité d’action et de réaction de chacun des éléments du systeme qu’il
vise a maitriser $2005, p. 104) Autre point d’appui, le paramétre humain précédemment
décrit a également été indispensable dans la gestion d’imprévus, que ce soit au niveau de la
direction ou de membres de I’équipe enseignante. Et méme si on ne peut éliminer
I’incertitude de 1’environnement, faire valoir maintenant 1’expérience de celle-Ci permet de
réagir mieux et plus rapidement a toute nouvelle situation d’urgence qui surgit encore,
participant ainsi de I’amélioration continue comme de qualités indispensables en

coordination.

L’évaluation du projet accompli marque un deuxiéme cycle de travail, aprés la
planification et la réalisation des phases et actions qui le comp@ssatisnay & Sylin,

2006). Ce cycle ouwrcelui de I’amélioration continue car au contraire de clore le projet, il
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permet d’envisager de nouvelles perspectives pour sa continuité. F. Canard dit: «la
démarche qualité est une démarche de long terme, un investissemmatériel dont les
effets retours sont difficiles a évaluern2012, p. 154). Dans le secteur de 1’enseignement,

et plus encore en frangais langue étrangere face a un public spéciflquappelle
effectivement la capacité d’un centre et d’une équipe a se mobiliser réguliérement autour
d’un programme, pour répondre au plus juste aux besoins de communication et attentes
individuelles des apprenants d’une part, et s’y adapter en fonction de leur évolution d’autre
part. Pour cela, des outils d’évaluation de résultats ingénieriques, pédagogiques et
politiques sont indispensables, a penser en lien avec le terrain d’action. La consultation des
apprenants, déclencheurs et premiers bénéficiaires d’un systéme de formation, doit
prioritairement étre intégrée a ce dispositif, mais trouve augglerment ses limites, de
par leur éloignement du domaine didactique et leurs préoccupationgivaffec
individuelles. Les éléments d’évaluation ainsi obtenus doivent donc impérativement étre
observés sous 1’angle analytique de 1’ceil d’un professionnel de la didactique. Agrémentés
de résultats pédagogiques concrets, et de [’appréciation extérieure des partenaires
impliqués dans le systéme, dans toute la richesse de leurs pesitems hétérogenes, ils
n’en sont que plus lisibles. Pour étre efficace, le contrdle de la qualité d’un programme de
formation doit également étre pensé au quotidien, dans 1’écoute et la communication
soutenue avec le public recu et les partenaires (Robert, 2005). Nous apporionseains
nouvelle réponse a notre questionnement initial : notre systeme quatié&ancu dans le
respect de phases de travail allant de la planification a I’évaluation, dans ses variables
pédagogiques, logistiques et administratives, au plus proche des ptahlésiades
besoins de communication professionnelle et des attentes du puldiclicibhctionne en
continu, a I’écoute des réactions et suggestions quotidiennes des étudiantst de 1’entreprise
cliente ; mais aussi sous forme de bilans cycliques, qui permég¢teatijours appréhender
des pegpectives d’amélioration en fonction des résultats obtenus. Sa gestion est collective.

11 fonctionne grace a I’implication de ses décideurs et des acteurs engagés. Car au-dela de
la réflexion et du travail ingénierique, c’est aussi et en grande partie de celle-ci que dépend

I’ampleur des résultats.
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Conclusion

Ce mémoire retrace la conduite d’'une démarche qualité appliquée a une formation
pour un public professionnel déterminé. L’enjeu du projet, réalisé dans le cadre du Master
2 professionnel Sciences du Langage spécialité FLE, était derut@nsine réponse
adaptée pour atteindre un objectif prioritaida satisfaction des besoins de I’entreprise
cliente et des apprenants concernés, dans une perspective politiquendes@oa voire
de développement du programme au sein du CCFN. La qualité seraitéaagtnisnterne
plutét que reconnue par une labellisation officielle. En effet, dans ce contexte spécifique ou
aucun nouveau client extérieur n’était a identifier, la pertinence du projet résiderait dans la
visibilité entre les partenaires identifidS’atteinte de 1’objectif prioritaire serait ainsi
vérifiée par des résultats positifs ou meilleurs sur un ensemble d’éléments du systéme de
formation, relevant de 1’évolution linguistique des étudiants, et de leur perception des
éléments pédagogiques et organisationnels. Pour tous les partertaimeglgré leurs
objectifs particuliers qui pouvaient sembler trés disparates, 1’amélioration de ces résultats
irait dans le sens d’une satisfaction d’enjeux a divers niveaux : politiques, économiques,
humains et pédagogiques. Tout au long de notre réflexion autour du projetnoesé,
avons tenté d’apporter une réponse construite a notre questionnement initial : Quel systeme
gualité mettre en place pour une formation en immersion destinée a ingpdaifique ?
Ce systéme s’est d’abord construit autour d’une base en ingénierie pédagogique et en
ingénierie des systemes de formation, afin de répondre aux besoins en langue des
apprenants, a I’origine et au cceur du programmeTotal Angola Nous avons fait le choix
d’appliquer une méthodologie FOS, de I’analyse de la demande a I’élaboration et
I’exploitation de supports didactique®ans la réalisation effective d’un nouveau
référentiel de compétences, les contraintes de notre palsBociées & impossibilité
d’accéder a I’ensemble des données pouvant avoir un impact sur les savoirs a maitriser par
les formés, nous ont néanmoins amenés a raisonner sur un concept de "situation
professionnelle”, plus large et distinct de celui de poste de traeaiBdterf, 2002). b
définition d’objectifs communicationnels prioritaires et 1’orientation du programme de
formation ont ainsi été déterminés par un positionnement didactique enidranca
professionneplus qu’en FOS. Si les résultats académiques et au retour sur le site de travail
se sont avérés positifs, si la satisfaction des étudiantsedture en 2012-2013 que sur

les années précédentes, notre constat est que la qualité a aussi:un co(t
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« En revanche, la mise en platen cours "a la carte" nécessite de la part de I’enseignant une
implication, une disponibilité et une adaptabilité a la situation d’apprentissage considérables.
Cela n’est envisageable que dans le cadre d’un emploi stable et correctement rémunéré, ce qui
n’est pas le cas de tous les enseignants. [...] L’¢laboration de programmes de FOS nécessite de
la part des institutions de formation la constitution d’une véritable cellule de ressources a la
fois humaines, matérielles et documentaires, encadréeumparesponsable (coordinateur
pédagogique, direeir des cours...). » (Mangiante & Parpette, 2004, p. 146).
Toujours en ingénierie de la formation, mais débordankasperspective politique,
nous avons proposé un systeme qualité plus global, touchant les celgtiésa 1’accueil
et ’accompagnement, aux locaux et a I’équipement, et a la communication et circulation
de I’information. A partir d’un ensemble de normes issues du référentiel Label qualité
francais langue étranger@daptéea notre terrain d’action, ce sont des attentes du public
que sont nées les procédures d’amélioration, tournées vers 1’objectif de leur satisfaction.
Destinataires du processus qualité, les étudiants en ont aussingtdérés comme des
acteurs a part entiére, fournissant feeckba suggestions. S’il était efficace, ce systéme
présentait aussi l’inconvénient de laisser se développer une dimension subjective et
I’expression d’intéréts personnels, qui pouvaient rapidement prendre le pas sur des

considérations plus réflexives relatives au service fourni. F. MourlhoreBa&iiplique ce

processus chez I’apprenant actif :

« la motivation des publics formés dépend grandement deufact@dépendants de
I’enseignement (voir de la matiére) dispensé(e). [...] Comme le développent les spécialistes en
ingénierie de formation, la réussite d’une formation pensée pour I’entreprise n’est que pour
partie liée aux pratiques d’enseignement et a la qualité de la relation entre I’enseignant et son
public. » (2008, p. 214).

Pour balancer cette tendance et établir un équilibre égard auxsrdéréus les
partenaires, au CCFN, chkz et en externe, nous avons recherché leur implication active
dans les choix et les procédures de modification a apporter au sydéméficiaires
directs des résultats da démarche qualité, ils ont été garants de 1’application réguliére de
ces procédured.eurs retours ont confirmé qu’une réponse adaptée avait été apportée a
leurs préoccupations individuelles dans la gestion du projet et les t®<igendrés.
Fonctimnant en continu, dans 1’observation permanente de résultats et a 1’écoute de ses
acteurs, le cycle qualité doit ainsi pouvoir étre pérennisé commé&cultere”, un état
d’esprit général au sein du programme Total Angola un engagement individuel intégré
(Canard, 2012). Par ailleurs, des bilans de type annuel, a divers niveaux dwe s3tsthsm

résultats, tel que celui présenté dans le Chapitre 3, doivent permettre de mettre en ceuvre

des processus de réajustement de 1’action dans un cycle d’amélioration continue. Ainsi,
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face au glissement des besoins de 1’entreprise Total et des apprenants concernés vers des
profils en évolution de poste ou en voie d’expatriation, et suivant les domaines
professionnels représentés, le référentiel de formation sera certainenmen@ angtre
retravaillé dans le futur, pour actualiser et redéfinir les compéteacefonction des
transformations observées. La souplesse et la réactivité danssda emi place des
programmes de formation individuels devront de toute facon étreopg¥ed, dans 1’idéal

au point «’inventer une séquence de formation originale pour chaque demande.
(Mourlhon-Dallies, 2008, p. 211). Plus globalement, avec un environnement de dormati
en évolution constante projets del’entreprise cliente ou du commanditaire, besoins et
attentes des apprenants, codts, etde nouvelles exigences apparaitront, et il faudra
ajuster régulierementensemble des points du systéme touchéses€Caussi pour cette

raison que la démarche qualité est a penser sur le long terme.

A un niveau plus personnel, I’intérét de la réalisation de ce projet, dans le cadre
d’une formation professionnelle en ingénierie et enseignement du FLE, était d’acquérir une
expérience soumise a réflexion. Ses apports ont été divers. Darmuldustage, c’est le
niveau pédagogique qui a représenté¢ le cceur du travail. L’¢laboration des supports,
incluant les étapes préalables de méthodologie FOS, a de loiserg@i&nvestissement
en temps le plus important. Mobilisant des compétences en ingérierigvail nous a
positionné en tant que concepteur de matériel didactique. La diffienté ici au fait que
le public n’était pas généraliste, et que ses besoins spécifiques étaient a prendre en
considération pour 1’organisation d’un parcours d’apprentissage adapté. Sélectionner,
choisir, hiérarchiser, créer, ont ainsi représenté nos taches principales posiisdpports
articulés entre eux : matériel édité, dossiers de cours niveau dékeétamtes multimédia.
Le niveau administratif et logisfue a représenté le deuxiéme poste d’action, demandant
des compétences de type général, appliquées dans notre cas au dortaiioenktion.
Nous y avons vécu la conduite et la restructuration des procédures administratives d’une
part— inscriptions, factures et paiements, réservations; etcdes procédures logistiques
d’autre part— équipement, transport, restauration, etc. Enfin, la gestion des ressources
humaines a représenté uliécouverte" en termes d’aptitudes professionnelles, mais aussi
d’importance et de poids dans le dispositif. Faire fonctionner une équiped&x,géiire a
son écoute, et la faire progresser ont été autant de taches qui ontntépuésepart non
guantifiable du projet mené. Nous avons ainsi abordé le domaine de laidorrde

formateurs, en suivant pédagogiguement les enseignants du programme, ghenene
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place des ateliers de partage de pratiques de classe. Dans I’ensemble des actions menées a

ce niveau, les qualités relationnelles ont pris une importance aasde gue ’aspect
purement technique. Cette expérience de managethenprogramme de formation pour
public spécifique, au sein de laquelle nous avons choisi de développer unsysoces
qualité, est ainsi une porte ouverte vers I’acquisition d’un ensemble de compétences en
ingénierie et en gestion, a réinvestir dans d’éventuels projets futurs. La capacité a adapter
des actions dans un contexte singulier, a partir d’une réflexion méthodique sur ce contexte,
est incontestablement la premiere. Elle couvre tous les niveaux engées, et se
matérialise dans le choit I’articulation de démarches variées. Elle exige une approche
flexible®® dans la gestion des objectifs pédagogiques, logistiques, humaipaliggues.

La capacité a mener des travaux collectits,|’échange permanent, en est une autre. La
plus-value d’une réflexion et d’une mobilisation commune nous semble maintenant
incontestable dans un projéfoutes les actions mises en place sur I’ensemble d’un
systeme, méme si elles sont initi€es par le responsable ege ctha programme, ne
peuvent se réaliser sans le soutien et la collaboration de la direction, ni I’implication des
acteurs de terrain (Delausnay & Sylin, 2006). En tant que responsable dédormous
n’aurions pu prétendre a I’implémentation des différats points d’amélioration sans
I’ouverture au changemede 1’ensemble de 1’équipe, ni I’écoute et la motivation de tous a
appliquer de nouvelles procédures. Cette expérience prouve que: « Le mondaitlu trav
[...] est devenu un monde complexe privilégiant D’activité collective qui impose
coopération (travailler ensemble sur une méme tache) et coordination (pragm@mm

cohérente des interventions dans le teripg)» (Richer, 2008, p. 320

Et les structures d’enseignement, face a I’augmentation des demandes de formation
variées et pointues, auront toujours plus besoin de professionnels prépegpsridye. A.
Davanture parle d’une vague d’« ingénierie du francais professionnel » (2010, p. 1), qui
refléte I’implémentation en force de cette voie dans le champ de la didactique du FLE. Les
possibilités didactiques en frangais professionnel ou FOS sont d’ailleurs encore en cours

d’exploration : constitution de référentiels de compétences de communication fiétiers

80 La flexibilité est d’ailleurs ’un des objectifs de la maitrise de la qualité cité par P. Brown et F. Heyworth
(1999).

81 «La recherche en FOS s’oriente également sur la constitution de référentiels de compétences du monde
professionnel qui nécessite un travail d’observation, de collecte d’enregistrements vidéo et audio, de
documents écrits, entretiens avec des professionnels, réalisés sur le terrain. » (Desroches & Mangiante,
2014, p. 53).
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mutualisation des ressources pédagogiques ; développement de dispodiifisiateon
continue dans les organisations, en présentiel et a distance. Comme prelisgdm
projet mis en place, de nombreuses perspectives sont envisageables dantexte. Les
actions menées visant la maitrise des pratiques et des moyepseurraient étre reprises
pour des systemes similaires, avec un manuel qualité évolutif etiofodes spécificités
rencontrées. Au contraireprés 1’adaptation du référentiel interministériel FLE, on
pourraitimaginer la conceptiod’une nouvelle certification pour les programmes FOS, par
une institution désignée cette fois. Celle-ci prendrait en comptetloodwogie spécifique

de leur création, et la formation des enseignants a cette didaciquECFN, nous
pourrions ainsi envisager de reconduire la démarche en visant la agotifien tant que

centre de langue référence pour I’enseignement aux publics professionnels.
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RESUME

Dans le cadre d’une formation intensive en immersion adressée a un public professionnel,

ce mémoire retrace la conception d’une démarche qualité, de sa planification a son
évaluation. Ancré dans 1’ingénierie politique, le projet mené a pour but principal d’apporter

une réponse aux besoins de tous les acteurs impliqués dans cetteofor@easi besoins,
trés hétérogenes, peuvent étre rassemblés autour d’une aspiration commune, celle de
garantir un fonctionnement optimal du programme et d’obtenir des résultats satisfaisants.

Au cceur de ce systeme, ce sont d’abord les apprenants, tous employés de 1’entreprise
pétroliere Total basée en Angola, qui occupent notre attention. Suivant la méthodologie
FOS, apres une identification de leurs besoins linguistiques associés au terrain d’action,
nous proposons un renouvellement du programme de formatiodelde 1’ingénierie
pédagogique, 1’approche qualité est aussi étendue a I’ensemble du systeme qui nous
occupe. Sur chacun des processus, prenant comme base un référentiel sokdeieune
d’améliorations sont pensées et appliquées par ses acteurs. Nous montrons ainsi que la
démarche qualité se concgoit dans une double perspective : technique et humaine.

KEYWORDS : French for specific purpose , French for professional purpose , education
engineering, quality improvement.

ABSTRACT

In the context of an intensive French training for professionals, this thesis records a process
of quality improvement, from planning to evaluation. Settled in politic eeging, this

project focuses on the program actors’ needs, and on the best answer to give them. Those

needs are very different but can be gathered by a common aspiration ohgeachi
optimal functioning of the program, and satisfactory results. At the heart of$tésrs we

first dedicate our attention to the learners, all employees from tineH-petrol company

Total based in Angola. Following therench for specific purposenethodology, after
indentifying their linguistic needs according to their professional areg@romse a new
version of the teaching and training program. Beyond the pedagogical emginehe

quality approach is extended to the global system we work on. On each one for the process,
taking as a basis a well-established frame of reference,od imeprovements are thought

and implemented by the actors of the program. This way, we showqtiaity
improvement has to be conceived on a double technical and human perspective
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