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Avant-propos

L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d'organismes 
nationaux de normalisation (comités membres de l'ISO). L'élaboration des Normes internationales est 
en général confiée aux comités techniques de l'ISO. Chaque comité membre intéressé par une étude 
a le droit de faire partie du comité technique créé à cet effet. Les organisations internationales, 
gouvernementales et non gouvernementales, en liaison avec l'ISO participent également aux travaux. 
L'ISO collabore étroitement avec la Commission électrotechnique internationale (IEC) en ce qui 
concerne la normalisation électrotechnique.

Les procédures utilisées pour élaborer le présent document et celles destinées à sa mise à jour sont 
décrites dans les Directives ISO/IEC, Partie 1. Il convient, en particulier de prendre note des différents 
critères d'approbation requis pour les différents types de documents ISO. Le présent document a été 
rédigé conformément aux règles de rédaction données dans les Directives ISO/IEC, Partie 2 (voir www​
.iso​.org/directives).

L'attention est attirée sur le fait que certains des éléments du présent document peuvent faire l'objet de 
droits de propriété intellectuelle ou de droits analogues. L'ISO ne saurait être tenue pour responsable 
de ne pas avoir identifié de tels droits de propriété et averti de leur existence. Les détails concernant 
les références aux droits de propriété intellectuelle ou autres droits analogues identifiés lors de 
l'élaboration du document sont indiqués dans l'Introduction et/ou dans la liste des déclarations de 
brevets reçues par l'ISO (voir www​.iso​.org/brevets).

Les appellations commerciales éventuellement mentionnées dans le présent document sont données 
pour information, par souci de commodité, à l’intention des utilisateurs et ne sauraient constituer un 
engagement.

Pour une explication de la nature volontaire des normes, la signification des termes et expressions 
spécifiques de l'ISO liés à l'évaluation de la conformité, ou pour toute information au sujet de l'adhésion 
de l'ISO aux principes de l’Organisation mondiale du commerce (OMC) concernant les obstacles 
techniques au commerce (OTC), voir le lien suivant: www​.iso​.org/avant​-propos.

Ce document a été préparé par le comité de projet PC/288, Systèmes de management des organismes 
d’enseignement — Exigences et lignes directrices pour leur application.
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Introduction

0.1   Généralités

Le présent document fournit un outil de management commun pour les organismes proposant 
des produits et services éducatifs capables de satisfaire aux exigences des apprenants et autres 
bénéficiaires.

0.2   Pertinence

Les organismes d’éducation/formation ont un besoin crucial et continu d’évaluer le niveau de 
satisfaction des exigences des apprenants et autres bénéficiaires ainsi que des autres parties intéressées 
et d’améliorer leur aptitude à maintenir un tel niveau de satisfaction.

NOTE	 Une classification des parties intéressées en rapport avec les organismes d’éducation/formation est 
fournie à l’Annexe C.

Bien que les organismes d’éducation/formation et les apprenants dans le monde entier soient les 
principaux bénéficiaires du présent document, toutes les parties intéressées tireront profit de systèmes 
de management normalisés dans les organismes d’éducation/formation.

EXEMPLE	 Les employeurs qui offrent des services éducatifs et encouragent leur personnel à y participer 
peuvent également tirer profit du présent document.

La mise en œuvre par un organisme d’un système de management pour les organismes d’éducation/
formation (SMOE) fondé sur le présent document offre les avantages potentiels suivants:

a)	 un meilleur alignement des objectifs et des activités (y compris la mission et la vision) avec la 
politique;

b)	 un renforcement de la responsabilité sociétale par l’offre d’une éducation/formation de qualité, 
inclusive et équitable pour tous;

c)	 un apprentissage plus personnalisé et une réponse plus efficace pour tous les apprenants, 
notamment les apprenants ayant des besoins particuliers en matière d’éducation et les apprenants 
à distance, ainsi que des opportunités d’apprentissage tout au long de la vie;

d)	 des processus et des outils d’évaluation cohérents pour démontrer et accroître l’efficacité et 
l’efficience;

e)	 une crédibilité accrue de l’organisme;

f)	 un moyen permettant aux organismes d’éducation/formation de démontrer leur engagement à 
respecter des pratiques efficaces de management éducatif;

g)	 une culture d’amélioration organisationnelle;

h)	 une harmonisation des normes régionales, nationales, ouvertes, propriétaires et autres dans un 
cadre international;

i)	 une plus grande participation des parties intéressées;

j)	 une stimulation de l’excellence et de l’innovation.

0.3   Relations entre le présent document et d’autres normes internationales

Le présent document est une norme autonome de système de management alignée sur l’ISO 9001. Elle 
porte sur les systèmes de management des organismes d’éducation/formation ainsi que sur l’impact de 
ces systèmes sur les apprenants et les autres parties intéressées pertinentes.

Le présent document est conforme aux exigences de l’ISO relatives aux normes de systèmes de 
management. Ces exigences incluent une structure de niveau supérieur, un texte de base identique, des 
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termes et définitions de base communs destinés à aider les utilisateurs mettant en œuvre plusieurs 
normes de systèmes de management de l’ISO.

Le présent document peut être mis en œuvre conjointement avec des normes régionales, nationales, 
ouvertes, propriétaires et autres ou avec des documents connexes.

NOTE	 L’Annexe  F donne un exemple de mise en œuvre du présent document en parallèle avec le cadre 
européen de référence pour l’assurance de la qualité dans l’enseignement et la formation professionnels (CERAQ).

0.4   Principes d’un SMOE

Ce SMOE implique les principes de management suivants:

a)	 orientation apprenants et autres bénéficiaires;

b)	 leadership visionnaire;

c)	 implication des personnes;

d)	 approche processus;

e)	 amélioration;

f)	 décisions fondées sur des preuves;

g)	 management des relations avec les parties intéressées;

h)	 responsabilité sociétale;

i)	 accessibilité et équité;

j)	 conduite éthique dans l’éducation/formation;

k)	 sécurité et protection des données.

NOTE	 Les détails de ces principes sont analysés dans l’Annexe B.

0.5   Approche processus

0.5.1   Généralités

Le présent document promeut l’adoption d’une approche processus lors du développement, de la mise 
en œuvre et de l’amélioration de l’efficacité d’un SMOE, afin d’accroître la satisfaction des apprenants 
et autres bénéficiaires par le respect de leurs exigences. Des exigences spécifiques jugées essentielles 
pour l’adoption d’une approche processus sont incluses en 4.4.

Comprendre et piloter des processus en interaction comme un système contribue à l’efficacité et 
l’efficience de l’organisme par l’atteinte des résultats prévus. Cette approche permet à l’organisme 
de maîtriser les interactions et interdépendances entre les processus du système de sorte que les 
performances globales de l’organisme puissent être améliorées.

L’approche processus s’appuie sur une identification systématique et un management des processus 
et de leurs interactions de manière à obtenir les résultats prévus conformément à la politique, aux 
objectifs et au plan stratégique de l’organisme. Le management des processus et du système dans son 
ensemble peut être réalisé en appliquant le cycle PDCA (voir 0.5.2), en lui intégrant globalement une 
approche s’appuyant sur les risques (voir 0.5.3) visant à tirer profit des opportunités et à prévenir et 
limiter les résultats indésirables. L’application de l’approche processus dans le cadre d’un SMOE permet:

—	 la compréhension et la satisfaction permanentes des exigences;

—	 une prise en compte des processus en fonction de leur valeur ajoutée;

—	 l’obtention d’une performance effective des processus;
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