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Afin de conforter 'image de marque a laquelle doivent cor-
respondre les établissements, I'Institut frangais met en ceuvre
depuis 2011, en partenariat avec la Fondation Alliance Francaise,
une démarche qualité initiée par le ministére de ’Europe et des
Affaires étrangeres. En 2019, le référentiel qualite, outil com-
mun pour les Alliances Francaises et les Instituts frangais, a
été modernisé, favorisant ainsi les possibilités de mutualisation
d’outils et de compétences. Face a la contrainte budgétaire et
au caractere tres concurrentiel du marché des cours de langues
et des certifications, il convient en effet de valoriser les atouts
et les spécificités des établissements afin de renforcer leur
expertise et de développer leurs recettes. B

REFERENTIEL ADAPTE
AUX INSTITUTS FRANCAIS

La démarche qualite vise a ameéliorer 'organisation et les prestations
des établissements culturels frangais a I'étranger, notamment leur offre
de cours, leur frequentation, leur organisation et leurs performances. Il ne
s'agit cependant pas de repenser dans son integralité le fonctionnement
de la structure mais de formaliser et d’ameliorer des pratiques claire-
ment identifiées. En ce sens, la demarche qualite n'est pas un exercice
d’évaluation mais de conduite du changement.

C’est par ailleurs un outil de management qui engage les équipes dans
un projet d'optimisation de l'organisation. En incitant les etablissements
a formaliser leur activité par I'écriture de documents stratégiques et de
procedures qui sont conserves et archivés, la démarche qualite forme
enfin la memoire de la structure, dans une perspective de recherche
continue de perfectionnement.

Le present référentiel liste differents indicateurs réunis par processus se
repondant les uns les autres dans une cohérence d'ensemble destinée
a construire un systeme qualite vertueux tant pour les Instituts francais
que pour les Alliances Francgaises. Il a notamment pour objectif d’'inscrire
la stratégie de I'établissement dans celle du poste, de tenir compte
de l'analyse du contexte local pour adapter son action, d’articuler les
enjeux de la diplomatie d’influence et les logiques entrepreneuriales,
de developper les collaborations entre 'ensemble des services, et de
proposer une pedagogie innovante et attrayante. || constitue ainsi un
support pour permettre aux établissements d’élaborer un plan d’actions
declinant dans le temps les mesures d’amélioration a mettre en ceuvre
en fonction des besoins identifies localement. &
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Les établissements sont invités a se saisir du document dans
son intégralité avant de s’engager dans la démarche qualite,
les différents processus ne relevant pas nécessairement
d’un ordre chronologique ou de priorité. Le réferentiel
démarche qualité se décline en 12 processus:

1 S’INSCRIRE ET ACCOMPAGNER
LA DEMARCHE QUALITE

La démarche qualité est une démarche volontaire
quirepose sur un certain nombre de principes tels
que 'engagement de la direction, 'orientation vers
les publics, la circulation de I'information entre
services et la recherche constante d’amélioration.
Ce processus implique de créer une dynamique
d’équipe afin d’éviter que la démarche qualité ne
véhicule une image de surveillance ou de bureau-
cratie accrue, et de pouvoir améliorer les pratiques.

Limplication des différents acteurs et la cohé-
rence de ’ensemble des actions menées sont
en effet essentielles a la mise en place d’un
systéme qualité.

Ce processus permet d'élaborer un dispositif
d’évaluation et de suivi du déploiement de la dé-
marche qualite dans I'établissement. Il rappelle
aussila nécessite d'accompagner les equipes dans
le processus.

2 DEFINIR ET COMMUNIQUER
SA STRATEGIE, LES OBJECTIFS
ETLES MOYENS ALLOUES

La diplomatie d'influence est une composante a part
entiére de la diplomatie globale : la langue francaise,
les industries culturelles et créatives, l'universitaire,
la coopération scientifique sont des enjeux poli-
tiques qui contribuent a enrichir les leviers d’action
diplomatique traditionnelle et participent a pro-
mouvoir nos valeurs et nos intéréts. Ce processus
souligne en conséquence la nécessité d’inscrire
son établissement dans la stratégie du poste et,
dans la continuité de cette réflexion, d’élaborer
en concertation avec les différents services de

P’ambassade les actions relatives a la coopération
éducative et linguistique. Le lien entre langue et
culture, qui constitue une des spécificités de nos
etablissements par rapport a d’autres centres de
langue concurrents, doit étre mis en valeur.

3 CONCEVOIR LOFFRE DE COURS
DE SON ETABLISSEMENT

Loffre de cours d’'un établissement se doit d’étre
attrayante et adaptée aux besoins et aux évolutions
des publics, et de répondre aux enjeux politiques
de développement du frangais dans la zone.

A partir de la définition de la stratégie dans le sec-
teur de la coopération éducative et linguistique, ce
processus accompagne le poste dans sa réflexion
pour élaborer une offre pertinente.

4 PROSPECTER, COMMUNIQUER, VENDRE

La stratégie marketing de I'établissement définit les
axes prioritaires de développement de I'établisse-
ment. Elle structure les actions de prospection, de
communication et de vente et définit les objectifs
de commercialisation, le plan d’action coordonné
(politique commerciale, politique tarifaire, de fide-
lisation etc.) et les moyens alloués pour atteindre
ces objectifs.

5 ACCUEILLIRET INFORMER
SES DIFFERENTS PUBLICS

Ces processus visent a appuyer I'établissement
dans son action a I’attention des publics (€labora-
tion de sa politique de communication, amelioration
des relations clients, etc.).

6 ORGANISER ET ANIMER LES COURS

7 ORGANISER ET REALISER LES SESSIONS
D’EXAMENS

Ces processus ont vocation a accompagner |'éta-
blissement dans l'organisation pratique des cours
et des sessions d’examens. lls rappellent un certain
nombre d'exigences indispensables au bon dérou-
lement de 'action de formation d’un établissement.

8 VALORISER LA MEDIATHEQUE
ET CULTURETHEQUE

Lieu d’appui aux cours de frangais, lieu de culture,
de rencontres, de débats et de ressources docu-
mentaires, la médiathéque doit étre porteuse
d’innovation, valoriser I’attractivité de la France et
proposer des espaces conviviaux aux usagers. Ce
processus vise a inscrire la médiatheque dans une
dynamique qui place l'usager au coeur des projets
et ouvre a de nouvelles pratiques collectives. La
plateforme Culturethéque, bibliotheéque numérique
développée par I'lnstitut frangais, est promue au
sein de |'établissement et auprés des partenaires,
et utilisée dans le cadre des cours de langue.

9 GERER LES RESSOURCES HUMAINES
ET MANAGER LES COMPETENCES

Ce processus rappelle la nécessité de respecter le
droitlocal, de formaliser la gestion des ressources
humaines de |'établissement, de veiller aux ques-
tions statutaires (hotamment des enseignants) et de
s'assurer de la professionnalisation des équipes.
Le traitement équitable des agents et la mise en
place d'un climat favorable a I'épanouissement de
chacun doivent constituer des priorités pour les
responsables hiérarchiques.

12

PROCESSUS

1 O ASSURER LA GESTION FINANCIERE
DE CETABLISSEMENT

Ce processus accompagne I'établissement dans
I'élaboration d’'un dispositif de suivi de son activité
et dans la mise en place de procédures permet-
tant de garantir le controle interne. La bonne
circulation des informations entre la direction, le
service des cours et le service chargé du budget
et de la comptabilité doit faire I'objet d’'une atten-
tion spécifique.

11 GERER LES LOCAUX

En tant que vitrine permettant de renforcer la pré-
sence de la langue et de la culture francaises, les
locaux de I'établissement doivent étre visibles,
faciles d’acceés et véhiculer une image moderne
de la structure. La sécurisation des personnes et
des enceintes constitue une priorité.

1 2 PILOTER LA STRATEGIE NUMERIQUE

Vecteur de diffusion de la langue et de la culture
et outil de communication avec les usagers et en
interne, le numérique est une opportunité dont le
réseau de coopération et d’action culturelle doit se
saisir. Ce processus incite I'établissement a inscrire
le numérique dans ses pratiques afin de faciliter
son activité et de toucher de nouveaux publics. m

Nb: Ce document a vocation générale ne saurait tenir compte de la
variété des contextes locaux. Chaque établissement doit l'utiliser en
fonction de ses besoins et des réalités du terrain.
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S’INSCRIRE ET ACCOMPAGNER

LA DEMARCHE QUALITE

» PROCESSUS 1

;

Indicateurs Documents
11 S’INSCRIRE ET ACCOMPAGCNER LA DEMARCHE QUALITE
[ Le directeur de I'établissement, le secrétariat général, l'attaché s , .
o . . > Référentiel commenté
111 de coopération pour le frangais et le directeur des cours mettent iy .
. . par I'établissement
en ceuvre la démarche qualité.
Lrx " . s > Organigramme
L] Unoudesréférents qualité sont nommés dans'établissement en reanigram
. . . . > Réle et missions du ou des
11.2 fonction des secteurs (directeur, directeur des cours, secrétaire s o .
L o . . référents qualité inscrits
général, médiathécaire, etc.). lls constituent un comité. )
dans la fiche de poste
L1 Il existe un document décrivant les principes et les objectifs de . .
11.3 . o S , > Document de présentation
la démarche qualité a destination de I'ensemble des personnels.
[] Un plan d’actions est élaboré en collaboration avec les équipes. o
. s . L S an > Plan d’actions de la
11.4 Il fixe les axes d'amélioration, spécifie des objectifs dont l'atteinte , o
R . L (s . démarche qualité
peut étre mesurée et précise les délais pour les atteindre.
[] Une évaluationinterne est réalisée tous les 12 mois pour s'assu- . . .
\ . . o . > Calendrier des évaluations
rer de I'atteinte des objectifs et du maintien des pratiques. Des e iy .
115 ), . , L h o réalisées par I'établissement
documents d’évaluation de la démarche qualité sont identifiés g .
. e . > Documents d’évaluation
et partagés avec I'équipe interne.
L] Des engagements qualité a destination des publics sont affichés y
1.1.6 g &e 9 P > Engagements qualité
dans I'établissement.
1.2 SENSIBILISER A LA DEMARCHE QUALITE
, N . , . > Ordre du jour de réunion
1.2.1 | [J Lensemble du personnel connait les actions engagées par I'éta- J
. . > de personnel, lettre
blissement dans le cadre de la démarche qualité. .- : -
d’intention, plan d'actions
> Calendrier des actions,
12.2 L] Il existe des actions d’information régulieres sur la démarche programmes de formation,
- qualité et sa mise en ceuvre. notes de service,
documents datés)
123 L] llexiste une politique d’incitation du personnel a s'approprierles | » Affiches et communications,
- principes de la démarche qualité. budget de formation
> Attestations d’inscription
S - . . . et de suivi du SPOC dédié,
[ Les personnels impliqués participent a des formations en ligne . . .
1.2.4 X L s . o attestation de présence a
ou en présentiel a la démarche qualité. S .
des missions de formation
régionales ou sur place
L] Les membres du personnel peuvent faire des propositionsd’amé- | » Cahier de propositions,
1.2.5 lioration des processus existants dans le centre ou dans la mise adresse contact

en place de la démarche.

desréférents

1.3 EVALUER
[] Une autoévaluation est réalisée, datée et documentée a inter- s .
1.31 . > Référentiel
valle régulier.
> Comptes-rendus de
13.2 [ Le/les référent(s) qualité coordonnent et synthétisent les autoé- réunions de coordination,
e valuations effectuées dans les différents services. calendrier de réunions,
documents de synthése
L] Le/les référent(s) qualité mesurent le degré de conformité par , . ,
1.3.3 . ©) qua rs 8 P > Autoévaluation commentée
rapport a chaque indicateur du référentiel.
L1 A partir des résultats de I'évaluation des écarts par rapport aux .
1.3.4 pe o s S parrapp > Document de synthese
criteres qualités, des priorités d’actions sont identifiées.
> Plan de formation, budget
1.3.5 | [] Uneliste de propositions de mesures correctives est établie. prévisionnel, engagement
des dépenses
. . . L , . > Appel a candidature,
[] Une évaluation externe (audit ou mission d’expertise) est, le cas ppeta ce .
1.3.6 s o e rapport de mission
échéant, envisagée et/ou planifiée. , . L
d’'expertise le cas échéant
1.4 SUIVRE
141 L] Le/les référent(s) qualité s'assurent de la progression et de la | »Plan d'action, plan de
o bonne conduite des actions entreprises. formation, chronogramme
[ Le personnel estinformé de I'évolution des résultats des actions | » Ordre dujour de réunion,
1.4.2 correctives ou des actions d'amélioration conduites au sein de notes de services,
I'établissement. communications
[] Les actions d’amélioration des services et des processus de
e . AR > Exemples de documents
1.4.3 I'établissement servent de support a la communication institu- romotionnels
tionnelle et au marketing auprés des usagers et des partenaires. f
> Calendrier des mises a jour,
14.4 [ Une harmonisation et une mise a jour réguliére des piéces justi- modeles de documents,
o ficatives est assurée. procédure de classement et
consignation des documents
L1 ATlissue de la mise en ceuvre de I'autoévaluationinterne, un retour . o .
1.4.5 i ) L, > Questionnaire d’évaluation
est demandé aux personnels impliqués.
). . , L , . > Livret du nouvel arrivant,
[ Létablissement s’assure régulierement de I'adhésion et de la .
1.4.6 L . fiches de poste, ordre du
motivation du personnel et notamment des nouveaux arrivants. . -
jour de réunions annuelles
es , , ., > Notes de service, CF, ND,
[ Le/lesréférent(s) s'assurent qu'un retour aux autorités de tutelle o .
1.4.7 projet d’établissement,

soit fait a intervalle régulier

plan d’actions
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10

DEFINIR ET COMMUNIQUER SA STRATECIE,
LES OBJECTIFS ET LES MOYENS ALLOUES

‘ Indicateurs ‘

Documents

21

ANCRER LA STRATECIE DES ETABLISSEMENTS
DU RESEAU A CELLE DU POSTE

» PROCESSUS 2

;

211

L] llexiste un plan d’actions duréseauinscrit dansle plan d’actions
de 'ambassade, élaboré parle COCAC et validé lors du Conseil
d'orientation stratégique.

> Plan d’actions du réseau

2.3 ELABORER UNE STRATECIE DE COOPERATION

EDUCATIVE ET LINCUISTIQUE

21.2

[] La programmation de I'enveloppe de coopération du poste
refléte la mise en ceuvre d’une stratégie nationale unifiée ou sont
définies auregard des enjeux locauxles priorités et la répartition
des crédits entre les différents acteurs du dispositif. Le courriel
formel de programmation est transmis aux acteurs concernés.

> CF de programmation,
Programmation PRISME

[] Déclinée dans la stratégie du poste et de I'établissement, la stra-
tégie de coopération éducative et linguistique est élaborée en
concertation avec I'attaché de coopération éducative, l'attaché

> Note sur la stratégie

ELABORER LA STRATEGIE DE L'ETABLISSEMENT
A PARTIR D’UN DIAGNOSTIC ET ASSURER SON PILOTAGE

2.21

L] llexiste des tableaux de bord ol sont agglomérées les données
relatives a l'activité de I'établissement (fréquentation de I'établis-
sement et du centre de langue, données financieres, nombre de
spectateurs aux manifestions culturelles, etc.)

> Tableaux de bord

2.2.2

] A partir des données agglomérées par I'établissement, un bilan
de son activité et un rapport financier ont été rédigés.

> Bilan d’activité

223

1 A partir des grands axes établis dans le cadre de la stratégie du
poste, de la programmation et du bilan d’activités, le projet de
budget de I'établissement est rédigé en concertation avec les
responsables de service.

> Note de présentation
budgétaire

2.2.4

[ Le budget de I'année N de I'établissement est établi en concer-
tation avec les chefs de service un a trois mois en amont. Il est
présenté aux agents.

> Procédure

2.2.5

[] Des réunions de services sont régulierement organisées entre
le directeur del'établissement et les responsables des différents
services (y compris médiathéque).

> Exemple de CR de réunion

226

L] Létablissement porte une attention spécifique ala communica-
tioninterne, qu'elle soit descendante, ascendante ou horizontale
(circulation des notes et des comptes-rendus de réunion, dialogue
et écoute active, etc.)

231 de coopération pour le francais, la direction des cours de I'éta- éducative et linguistique
blissement et le responsable de la médiatheque (et le réseau des du poste
Alliances Frangaises le cas échéant). Elle renvoie a des objectifs
et des indicateurs mesurables.
[ Lastratégie de coopération éducative et linguistique aborde les
enjeuxtels que le renforcement de la présence de lalangue fran- -
. . . . . ) . > Note sur la stratégie
caise et de I'expertise francaise dans le systeme éducatif local, , . e
2.3.2 : ) , , . ; éducative et linguistique
'appuiauréseau de formateurs d’enseignants de et en francais, le du poste
développement de I'enseignement bilingue et des certifications, f
ainsi que la formation des publics prioritaires.
233 [] Desréunions régulieres sont mises en place pour assurer le suivi
e de la stratégie de coopération éducative et linguistique.
L] llexiste une politique de collaboration entre les services chargés
dela coopération éducative et linguistique et les autres secteurs | » Note sur la stratégie
234 relevant de la coopération et de I'action culturelle (universitaire éducative et linguistique
notamment), ainsi qu’avec les autres services de 'ambassade du poste
(Atout France, Business France, service économique, défense, etc.)
[] Dans le cadre du continuum entre formation de francais et uni-
versitaire, il existe des actions de promotion de I'’enseignement .
- . 5 - . . > Note sur la stratégie
supérieur francais auprés des éléves suivant des cours de francais , . e
2.3.5 . L s e éducative et linguistique
et/ou se préparant aux certifications (éléves des établissements
s s s . . s du poste
frangais a I'étranger, éléves des établissements IF et AF, éléves
du réseau des établissements locaux).
[] Le poste promeut aupres des institutions locales (systeme éducatif .
. . \ > Note sur la stratégie
local notamment) les outils de formation et d’'accompagnement , . e
2.3.6 éducative et linguistique

élaborés par le MEAE, I'lF et leurs partenaires (IFos, IFprofs,
IFcours, Culturetheque, etc.)

du poste

227

L] llexiste une politique de développement des partenariats avec
d’autres institutions et acteurs locaux.

> Exemples de partenariat

2.2.8

L] Il existe une politique de développement des partenariats avec
d’autres établissements de méme nature implantés dans le pays

ou larégion.

> Exemples de partenariat

REFERENTIEL 2019

11




12

CONCEVOIR L'OFFRE DE COURS

DE SON ETABLISSEMENT

» PROCESSUS 3

;

3.2.2

[ Loffre de cours de francais général est alignée sur le Cadre euro-
péen commun de référence pour les langues (CECRL) et permet
de développer les compétences linguistiques qui y sont décrites
(production orale et écrite, réception orale et écrite, interaction).

> Offre de cours

3.23

L] La conception des cours est fondée sur des référentiels de for-
mation/curricula/programmes qui décrivent de fagon détaillée
les objectifs d’apprentissage, les moyens mis en ceuvre pour les
atteindre et le dispositif d’évaluation des apprenants.

> Descriptif des cours
et guide de l'apprenant

3.24

[] Létablissement propose tous les niveaux d’enseignement, de Ala C1.

> Offre de cours

3.2.5

L] Lorsque les cours sont construits a partir d'un manuel, ils font I'objet
d’'un découpage a disposition des enseignants et apprenants. Les
manuels utilisés sont suffisamment récents pour étre adaptés aux
pratiques pédagogiques actuelles.

> Découpage des manuels

3.2.6

[ Les cours sur objectifs spécifiques font l'objet d’une analyse des
besoins qui détermine les contenus et les supports.

> Exemple d'analyse
des besoins

3.2.7

[] Lescoursexternes fontI'objet d’'une analyse des besoins, qui donne
lieu a la redaction d’'un programme previsionnel, d'un calendrier
visé par le commanditaire (ou client) et d’'un devis. Létablissement
a pris I'attache des différentes structures potentiellement inté-
ressées par une offre de cours de frangais, directement ou via un
autre service de 'ambassade.

Les cours externes font a leur terme I'objet d'un compte rendu
cosigné par lecommanditaire et le représentant de I'établissement.

> Exemple de compte rendu
d’un cours externes

3.3

S’INSCRIRE DANS UNE DEMARCHE INNOVANTE

3.3.1

[ Létablissement propose une offre de cours flexible et modulaire.

> Offre de cours

3.3.2

[ Létablissement propose des cours en ligne, notamment a desti-
nation des publics éloignés et non traditionnels de I'établissement.

> Offre de cours

3.3.3

[ Létablissement propose une offre hybride (conjuguant cours en
présentiel et a distance).

> Offre de cours

3.34

[ Un accompagnement de I'apprentissage, en complément de
I'enseignement en présentiel, est proposé (formule d’auto-ap-
prentissage tutorée, conseil, suivi). Les enseignants favorisent
'autonomie des apprenants dans I'apprentissage (médiatheque,
Culturethéque, offres numériques complémentaires).

> Offre de cours

3.3.5

[ llexiste des actions transversales entre les curricula des cours de
langue et la programmation culturelle de I'établissement. Cette
démarche est systématisée.

> Curricula

‘ Indicateurs ‘ Documents
3.1 REALISER UNE ETUDE DE MARCHE ET ELABORER
UNE STRATEGIE POUR SON CENTRE DE LANGUE
L] llexiste une étude actualisée sur les publics du centre de langue
(types de publics fréquentant I'établissement en fonction de leur
motivation, de leur age, de leur niveau; publics prioritaires; publics . .
3.11 . ~oleurage publicsp >Ss PUE > Etude sur les publics
cibles; publics éloignés, etc.) Elle met en évidence les évolutions
entermes de nombre d'apprenants différents et d’inscriptions en
fonction de la cartographie des publics définie.
L] Il existe une étude actualisée sur I'offre de cours existants. Elle
aboutit a une cartographie des cours en fonction des bénéfices
3.1.2 qgu’ils géneérent et de la croissance de leur attractivité au fil des | » Etude surles cours
sessions. Elle tient également compte des demandes qui n'ont
pu étre satisfaites.
[] Il existe une étude actualisée sur la concurrence (identification .
3.1.3 . > Etude sur la concurrence
des concurrents, pratiques, etc.)
] A partir des études sur les publics, les cours et la concurrence,
31.4 une synthese de l'activité du centre de langue est élaborée. | » Synthése de l'activité
o Elle permet notamment d’'évaluer 'adéquation de I'offre de cours du centre de langue
existante aux attentes des publics.
L] Il existe une étude stratégique sur le centre de langue élaborée
par le directeur des cours avec ses équipes a destination de la
direction de I'établissement. Inscrite dans la stratégie de coopé-
ration éducative et linguistique, elle détermine les axes de déve- . -
. : _ > Etude stratégique
3.1.5 loppement du centre de langue et s’inscrit dans une logique de
. ) . , . . sur le centre de langue
meilleure adéquation de I'offre de cours a la demande des publics
identifiés, mais également des publics potentiels (nouvelles cibles,
publics prioritaires). Elle permet I'élaboration d’'une offre de cours
existante et renvoie a des objectifs et des indicateurs mesurables.
[ Le centre de langue fournit un effort pour développer les cours de . -
. s L e . > Etude stratégique
3.1.6 frangais sur objectifs spécifiques, en fonction du contexte local
. X sur le centre de langue
et des besoins des publics.
[ Le centre de langue développe des partenariats avec les éta- . -
. . AT > Etude stratégique
3.1.7 blissements homologués, notamment pour la remise a niveau _
L s sur le centre de langue
linguistique des éléves non francophones.
31.8 [ Le centre de langue développe des partenariats avec le systéme | » Etude stratégique
o éducatif local dans le domaine des cours et des certifications. sur le centre de langue
[ Le centre de langue fournit un effort pour développer les cours . -
. . . . . .. | »Etude stratégique
3.1.9 externes (élaboration de curricula et de formations ciblées a
. . L sur le centre de langue
destination des entreprises et institutions locales).
[] La programmation de I'offre de cours N+1, le calendrier des cer-
3110 tifications et I'élaboration du budget de I'établissement sont mis | » Calendrier des cours
o en cohérence et synchronisés. Loffre de cours s'inscrit dans un et des examens
parcours de formation et de certification.
3.2 REPONDRE AUX EXIGENCES DE QUALITE DE LA FORMATION
3.21 | [ llexiste une offre de cours formalisée a destination des publics. | » Offre de cours

3.3.6

[ Létablissement réalise un effort pour créer un environnement
francophone (abonnements a des journaux et magazines a la
médiatheque, diffusion de contenus de médias francophones,
diffusion de films francophones, affiches, événements culturels,

promotion de Culturethéque, programmation artistique, etc.)
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PROSPECTER, COMMUNIQUER, VENDRE

‘ Indicateurs

‘ Documents

4.1 DEFINIR SA STRATECIE MARKETING

ET SA POLITIQUE DE DEVELOPPEMENT

» PROCESSUS 4

;

L] Lastratégie marketing définit les axes prioritaires de développe-

ment de I'établissement en conformité avec son plan stratégique.
Elle comprend les objectifs de commercialisation, le plan d’action
coordonné (politique commerciale et tarifaire, de fidélisation etc.)
et les moyens alloués pour atteindre ces objectifs.

4.1.9

[] Saufcas particulier, aucune offre n'est proposée a un prixinférieur
au co(t de revient. S’il existe des offres non rentables (produit
d’appel ou produit d'image), leur impact budgétaire est anticipé
et fait 'objet d'un contréle financier régulier.

4110

L] En parallele aux efforts sur de nouveaux prospects (publics
ciblés par de nouvelles offres de formation), la stratégie prévoit
également un effort sur les publics cibles traditionnels (publics
déja inscrits dans I'établissement qui pourraient profiter de for-
mations complémentaires — cours en ligne, certifications, etc.),
et sur les publics inscrits dans des établissements concurrents
proposant des offres similaires.

411

[ La question des cours sur objectifs spécifiques et des cours
externes fait 'objet d'une attention particuliere dansI'élaboration
de la stratégie marketing.

4112

L] llexiste un plan de développement de partenariats commerciaux
et institutionnels (réductions, avantages, échanges de visibilité
etc.). Tout partenariat fait 'objet d'une convention écrite entre
les parties.

4113

[ Létablissement propose et développe des services périphé-
riques en direction des apprenants, qu’elle met en avant dans
sa communication.

> Liste des services
périphériques, supports
de communication
les mentionnant

4.2

DEPLOYER SA STRATEGIE MARKETING

421

[ La définition de la politique marketing et commerciale de I'éta-
blissement est une mission spécifique attribuée a un ou plusieurs
personnes.

> Organigramme

4.2.2

[] Lamise en place de la politique marketing integre une définition
des roles et missions spécifiques attribuée a une ou plusieurs
personnes.

> Organigramme,
descriptif de poste des
personnes concernées

4.2.3

L] Les responsables de tous les services sont sensibilisés a la mise
en place et au suivi des indicateurs de leur activité et au principe
de marketing.

> Tableau de bord des
indicateurs marketing,
organigramme,
fiche de poste

4.2.4

[] Une part du budget de I'établissement est réservée a la com-
munication et au marketing.

> Extraction budgétaire

411 Elle identifie notamment les attentes des publics, les cibles | » Stratégie marketing
prioritaires, définitles messages a véhiculer en fonction de celles-
ci, prévoit les actions tactiques (de prospection, de fidélisation, la
politique commerciale...), identifie les acteurs et les institutions ou
partenaires clés, et détermine les canaux de diffusion ainsi que
les supports de communication.
L] Lastratégie marketing est définie a partir d’'une étude quise base
sur des analyses quantitatives et qualitatives : analyse du marché,
41.2 analyse des activités de I'établissement (résultats, enquétes de | » Stratégie marketing
satisfaction, d'attentes des publics, forces et faiblesses...), analyse
budgétaire (rentabilité des offres et services).
- . > Plan annuel de prospection
[ La stratégie marketing comprend : un plan annuel de prospec- . .
. . . . . commerciale, Politique
tion commerciale, une politique commerciale et tarifaire de . o
) . N . . ere s commerciale et tarifaire
413 I'établissement auprés de ses publics, un plan de fidélisation e
. L e s de I'établissement, Plan
des publics, et un plan de communication (visibilité, notoriété, i
. de fidélisation, Plan
conversion). o
de communication
[ Létablissement développe en particulier une politique commer-
ciale et tarifaire pour son offre de cours en collaboration avec les . .
L. , ) ., . . > Politique commerciale
414 equipes chargees de la gestion de I'établissement. La politique e
. X s i et tarifaire
tarifaire est fondée sur I'analyse du marché, de la concurrence,
des publics et prend en compte le calcul de la rentabilité des cours.
L] Lastratégie marketing fixe des objectifs mesurables par période
(sessions, semestres, et/ou années) en termes de nombre d’appre- - .
, s - > Stratégie marketing,
nants, volume d’heures-vendues, nombre d’inscriptions, nombre
415 e . L Tableau de bord des
de certifications etc., qui sont consignés dans les tableaux de - .
. - .. . indicateurs marketing
bord et constituent des indicateurs de suivi et de pilotage des
actions engagées.
L] Lastratégie marketing est formalisée dans un document référent - .
41.6 rates! & L , > Stratégie marketing
destiné a étre partagé avec les équipes concernées.
> Plan annuel de prospection
417 L] Les établissements scolaires et universitaires ainsi que les entre- commerciale, base de
o prises et les institutions sont périodiquement démarchés. données des prospects,
convention de partenariat
41.8 [] Létablissement a mis en place des outils de calcul de rentabilité

des cours et services proposés aux publics.

4.2.5

[] Enlien avec le service de communication, la stratégie marketing
renvoie a un calendrier annuel ol sont programmées les diffé-
rentes actions (démarches et relances commerciales, fidélisation,
actions de communication, etc.) en fonction des destinataires
ciblés (clients privés, organismes/entreprises, prospects etc.).

> Calendrier marketing,
Plan de communication
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» PROCESSUS 4

L] Il existe une base de données mise a jour regroupant les pros-

4.2.6 pects, les clients, les membres de I'établissement, les clients, les | » Base de données
contacts collectés.
L] Létablissement est enlien avec les différents services de I'am-
bassade susceptibles de participer a la recherche de nouveaux .
427 Lo . L . > Plan de prospection
contrats de formation linguistique (défense, service économique,
etc.).
[ Leslieuxetles organisations permettant de faciliter la prospection .
4.2.8 oy SoTe nsp - aprosp > Plan de prospection
ont été identifiés : congrés, salons, associations, réunions, etc.
4.3 ELABORER SES SUPPORTS DE COMMUNICATION
> Supports de communication,
[ Lacommunication est multi supports (papier, numérique, vidéo, note sur l'utilisation
4.31 etc.) etintegre les nouveaux usages numériques (réseaux sociaux des réseaux sociaux,
etc.). échantillon de publications
sur les réseaux sociaux
[] Toutsupport de communication est présenté a minima dans 'une
deslangues du pays (y compris le site internet). Dans les pays ou L
& pay v P . ) Sies pay > Supports de communication
4.3.2 des communautésimportantes ne parlent nile frangais nilalangue (brochure, site, etc.)
du pays, les documents sont également présentés en anglais et/ o
ou dans l'autre langue majoritairement utilisée.
L] llexiste une brochure institutionnelle mise a disposition du public
et des partenaires présentantI'établissement, son offre de cours
433 et ses services a destination des clients, publics et partenaires. | > Brochure institutionnelle
e Cetteinformation est également disponible en version numérique (numérique et imprimée)
etenligne. Pourles postes a réseau il existe une brochure partagée
présentant I'action des différents établissements.
L] llexiste des supports de communication présentant I'intégralité —
. o , > Supports de communication
des actions dans tous les champs de la coopération sur I'ensemble - . .
434 o . . . . - (numériques et imprimés,
du territoire, disponibles également en version numérique et en .
. , . , s captures d’écran)
ligne. lls présentent également I'offre de cours et la médiathéque.
L] Il est mis a la disposition du public un document détaillant Pap-
roche pédagogique suivie et les engagements de I'établissement . .
4.3.5 P pedagoglq gag , > Charte pédagogique
en matiere de contenus, de ressources, d’accompagnements et
de conditions d'apprentissage.
[ Létablissement diffuse des documents promotionnels (visuel,
argumentaire, offres etc.) qui sontrenouvelés chaque année. Des
436 supports de communication spécifiques aux cours et auxexamens | > Supports de communication,
o sont notamment produits (sessions, horaires, procédures d’ins- documents promotionnels
cription, prix et conditions financiéeres, conditions d’annulation,
localisation, etc.).
[] Des opérations de communications communes aux différents o
4.3.7 > Exemple d’opération

acteurs du réseau de coopération sont mises en place.

» PROCESSUS 4

[] Létablissement dispose d’un site internet qui présente I'inté-
gralité des actions dans tous les champs de la coopération sur
l'ensemble du territoire, détaille I'offre de formation (procédure
d’inscription, prix, descriptifs des cours, conditions d’inscription,

4.3.8 . s . . . > Adresse du site internet
etc.) et présente la médiatheque. Les informations sont organi-
sées et facilement accessibles. Le site est régulierement mis a
jour. Il offre une consultation confortable quel que soit le support
(ordinateur, téléphone, tablette).
4.3.9 | [ Untravail de référencement du site internet est effectué.
L] L'établissement est présent sur les réseaux sociaux et sur | » Tableaude bord des
Wikipedia. Une analyse a été effectuée sur l'utilisation de ces indicateurs marketing,
4.3.10 réseaux: utilisation pour 'ensemble de I'établissement, utilisation plan de communication,
pour un service en particulier, type de réseaux utilisé selon les note sur l'utilisation des
informations diffusées, les services concernés, les publics visés, etc. réseaux sociaux
[] Une ou plusieurs personnes au sein de I'établissement (ou via un > Fiche de poste
4.341 prestataire) ont été désignées pour gérer les réseaux sociaux > Organigramme ou contrat

et les mises a jour des outils de communication numérique (site
internet, réseaux sociaux etc.).

de prestation externe

;
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ACCUEILLIR ET INFORMER
SES DIFFERENTS PUBLICS

‘ Indicateurs

‘ Documents

5.1

RENSEICNER ET INSCRIRE LES PUBLICS
A UNE OFFRE DE L’ETABLISSEMENT

» PROCESSUS 5

;

5.2.2

L] Il existe un dispositif de suivi des anciens apprenants.

> Procédure

511

L] Lesservices del'accueil (physique, téléphonique, électronique), la
prise en compte et le traitement des demandes sont clairement
définis dans la fiche de poste.

> Fiche de poste

5.2.3

[] llexiste une base de données ol sontinscrits les candidats certifiés
(suiviassureé parle service de coopération éducative et linguistique).

> Procédure

5.1.2

[ Les agents d’accueil sont capables de présenter I'intégralité de
l'offre deI'établissement (formation, culturel, médiatheque, offres
numériques, etc.)

513

[ llexiste un personnel d’accueil formé (formation initiale ou conti-
nue) maitrisant 'une des langues locales et le frangais. Dans les
pays ou des communautés importantes ne parlent nile francais
ni la langue du pays, le personnel d’accueil maitrise également
'anglais.

> Fiche de poste,
Curriculum vitae

5.2.4

[] Létablissement dispose d’outils de fidélisation (liste de diffu-
sion, carte de membre, etc.) et a mis en place une politique de
privileges permettant de valoriser sa spécificité : médiathéque,
événements culturels, cours hybrides, Culturetheque, autres
offres numériques, tarifs réduits pour les offres des partenaires,
concours, objets dérivés, etc.

> Description des outils
de fidélisation

5.2.5

[ Létablissement promeut aupres de ses apprenants une offre de
séjours linguistiques en pays francophones.

> Offre

514

[] Lorganisation des inscriptions est décrite par une procédure
claire, connue du personnel et des publics.

> Procédure

515

[ Létablissement est attentif a la gestion du temps d’attente avant
la prise en charge du visiteur.

> Procédure

5.2.6

L] Il existe un questionnaire de satisfaction a destination de I'en-
semble des publics del'établissement. Les résultats sont analysés
et repris dans I'étude générale des données agglomérées par
I'établissement. Lensemble des agents de |'établissement est
informé du degré de satisfaction des publics.

> Questionnaire
de satisfaction

5.1.6

[ Les publics peuvent effectuer I'inscription aux différents services
et le paiement via un méme guichet. lls recoivent une facture et
une quittance est éditée.

> Procédure

517

L] Létablissement propose différentes modalités d’inscription et
de paiement adaptées au contexte local: en ligne, par corres-
pondance, sur place.

> Description des modalités

5.2.7

L] llexiste un tableau de bord renseigné régulierement permettant
de suivre I'évolution de l'activité par rapport aux objectifs fixés
etauxrésultats des années précédentes. llinclut notamment les
données en termes d’inscription et de fréquentation (quotidienne,
par type de publics, etc.), de satisfaction, de nombre de manifes-
tations culturelles, de nombre de spectateurs, etc. A partir des
données agglomérées, une analyse a destination de la direction
est effectuée.

> Tableau de bord,
Analyse a destination
de la direction

518

[l Les documents de communication sont accessibles a l'accueil
de I'établissement.

> Procédure

5.3

ORIENTER SES APPRENANTS

5.1.9

L] llexiste des panneauxréservés ala communication de I'établis-
sement. lls présentent des informations actualisées sur les cours,
les certifications, les activités culturelles, etc.

> Plan des locaux

5.3.1

[ Les agents d’accueil sont capables d’'orienter les usagers vers
le parcours de cours correspondant a leurs besoins. Sinon, ils
redirigent vers le service compétent.

> Fiche de poste

5.1.10

[ llexiste un document contractuel de type Conditions générales
de vente (CGV) que les membres et les apprenants signent ou
valident avant de commencer leur apprentissage. Il présente
notamment les modalités de paiement, les conditions et les pro-
cédures de remboursement et de report, ainsi que les nombres
minimum et maximum d'apprenants par cours. Le CGV respecte
le droit local de la consommation.

> CGV

5.3.2

L] Un formulaire rempli par le nouvel inscrit permet de déterminer
ses besoins, son profil linguistique, les objectifs de la formation,
les compétences a acquérir et les modalités des cours souhaitées
(durée, rythme, etc.)

> Formulaire

5111

[ Les horaires d'ouverture du service d’accueil correspondent a
minima aux heures de cours.

> Horaires : accueil,
cours, médiatheque

5.3.3

[ Létablissement propose des tests congus et corrigés par des
pédagogues qui permettent d'orienter les usagers vers le cours
adéquat. Le test comporte une partie écrite et une partie orale.

> Tests et tarifs

5.2

SUIVRE ET FIDELISER SES PUBLICS

5.3.4

L] Afin de gérer le temps et la capacité du centre a évaluer les
apprenants, différents acces aux tests de niveau sont proposés
(présentiel, site internet, outil informatique dédié : postes de
travail, tablettes).

> Description
des différents acces

5.21

[ Létablissement dispose d'une base de données permettant
d'assurer le suivi de ses publics et le niveau de ses apprenants:
inscriptions, résultats des tests d’évaluation, suivi des acquis et
des progres, satisfaction, etc.

> Base de données

535

[] La procédure des tests des apprenants s'applique aussi a ceux
intégrant une formation déja débutée.

> Procédure de tests

5.3.6

[] Lesapprenants sontinscrits a un cours qui correspond aleur niveau.
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ORGANISER ET ANIMER LES COURS

» PROCESSUS 6

Indicateurs Documents
6.1 S’ASSURERDE LA QUALITE DU FACE A FACE PEDAGOGIQUE
[] Le nombre d’apprenants par classe est en adéquation avec les
objectifs d’apprentissage. Sauf cas exceptionnel, il n'est pas en | » Nombre d’apprenants
6.1.1 deca du seuil de rentabilité économique qui conditionne I'ouver- et seuil d'ouverture
ture de chaque cours a chaque session. Une marge bénéficiaire par classe
est prévue.
6.4.2 [ Les enseignants qui ne sont pas de langue maternelle francaise | » Liste des enseignants
o ont au moins le niveau C1 certifié (B2 pour les cours débutants). et niveau
6.4.3 L] Les enseignants connaissent les fondements méthodologiques | » Liste des guides
o des manuels utilisés. lls disposent des guides pédagogiques. pédagogiques
. - , . . , > Exemple de préparation
[] Lesséances sont constituées d’'une suite cohérente de séquences .
6.1.4 . L o de cours et de cahiers
dont les durées sont adaptées a leurs objectifs.
de classe
. , , , . > Exemple de préparation
[] Les enseignants élaborent les séquences d’apprentissage en .
6.1.5 . o . ; de cours et de cahiers
fonction des objectifs de la formation et du profil des apprenants.
de classe
[ Les enseignants utilisent une gamme diversifiée d’activités et
de supports (y compris numériques) pour atteindre les objectifs , .
da I;)elontissa(ye Lesloressourcesq éde)zpo iquesincluent destocu > Exemple de préparation
6.1.6 PP ge- C s pecagoglqi de cours et de cahiers
ments authentiques régulierement renouvelés (supports culturels de classe
et d’actualité, notamment ceux présents dans Culturethéque,
IFcinéma, IFprofs, etc.)
[ Lesenseignants utilisent des ressources qui permettent de travailler
6.1.7 plusieurs compétences linguistiques (hotamment la phonétique, | » Exemple de ressources
la grammaire, I'expression orale, etc.)
L] Lesenseignants utilisent des ressources qui permettent de décou-
6.1.8 . . > Exemple de ressources
vrir les aspects culturels et interculturels des pays francophones.
L] Linteraction dans les cours favorise les apprentissages (volonté , .
\ , > Exemple de préparation
d'augmenter le temps de parole des apprenants, développement .
. . . . de cours et de cahiers
6.1.9 de lacommunication horizontale, reconnaissance de la fonction de classe
positive des erreurs, etc.) Les pratiques pédagogiques tiennent .
e dad e > CR de visite de classe
compte de I'hétérogénéité des classes.
[ Ensusde'évaluation certificative, des évaluations formatives . , .
. . . - > Calendrier des évaluations
6.1.10 sontmises en ceuvre au cours des sessions et les résultats modifient > Procédure
le cas échéant le contenu et le rythme de la formation.
6111 [] La promotion des sessions de certification est réalisée durant
o les cours.
[ Lapromotion de la médiathéque et de Culturethéque estréali-
6.1.12 sée durant les cours (visite de la médiatheque, mise en valeur des

contenus pertinents dans le cadre de la formation, etc.)

6.2 ASSURERLALOGISTIQUE DES COURS
[ Ledirecteur des cours ouun agent de ses services est chargé de .
6.2.1 e . e . . > Fiche de poste
la vérification du matériel pédagogique et des emplois du temps.
[J Lesenseignants remplissent un cahier de classe a chaque cours. ||
permet notamment de mettre en place une procedure de concer- .
. , L . . . . > Exemple de cahier
6.2.2 tation lorsqu’un cours implique l'intervention de plusieurs ensei- de classe
gnants, chaque enseignant étantinformé des contenus et activités
prévus par ses collegues.
6.2.3 | [ llexiste une procédure de remplacement des professeurs absents. | » Procédure
[ Lesenseignants disposent du matériel pédagogique nécessaire
6.2.4 (méthodes, équipement, etc.) et d’'un accés a internet pour pré- | » Liste du matériel
parer et assurer leurs cours.
[ Les sessions sont planifiées et les professeurs disposent de leur .
6.2.5 . ‘p, p, P > Procédure
emploi du temps a I'avance pour préparer leurs cours.
L] Un livret d’accueil est remis aux apprenants en début de cours.
Ilinclut a minima le descriptif du cours selon le niveau. Lors de la . , .
6.2.6 . . , . ' . > Livret d’accueil
premiere inscription, une présentation de I'établissement et de
I'offre des services proposés est également prévue.
L] Une attestation de participation est remise a I'apprenant a la , .
6.2.7 . ep P PP > Exemple d’attestation
fin de chaque session.
[J Une fiche d’orientation pour la réinscription est distribuée a . . .
6.2.8 ) . P P > Fiche d’orientation
chaque fin de session.
[ Le droit en matiere de reproduction et d'usage des documents
est respecté. Les photocopies diffusées comportent la mention
6.2.9 P P P P ) ) > Document type
dessources, le logo de la structure, la date, le nom de I'enseignant
et le niveau du cours.
6.3 SUIVRE SON ACTIVITE
6.3.1 | [ Desfiches de présence sont mises en place. > Fiche de présence
[ Des visites de classe sont régulierement organisées par le réfé- . .
. . ey o, > Calendrier des visites
6.3.2 rent pédagogique. Elles font l'objet d’un protocole distribué aux
. de classe, protocole
enseignants.
L] Dansle cadre des visites de classe, il existe une grille d’évaluation G .
. , . . g > Grille d’évaluation
6.3.3 des compétences. Elle est également utilisée pour mieux définir ,
. . des compétences
les besoins en formation.
[] Chaque visite de classe donne lieu a un compte rendu rédigé par
le référent pédagogique et signé par I'enseignant, ainsi qu’a un .
6.3.4 pedagogld she p & g > CR de visite de classe

entretien dans un délai trés court. Dans ce cadre, des objectifs
sont fixés a I'enseignant.

;

REFERENTIEL 2019

21




22

» PROCESSUS 6

ORCANISER ET REALISER

LES SESSIONS D’EXAMENS

;

6.3.5

[] Un questionnaire de satisfaction est proposé aux apprenants a
lafin de chaque session. Lesrésultats sont analysés et repris dans
I'étude générale des données agglomérées par I'établissement.

> Questionnaire
de satisfaction

6.3.6

L] llexiste un tableau de bord renseigné régulierement permettant
de suivre I'évolution de I'activité par rapport aux objectifs fixés
et aux résultats des années précédentes. Il inclut notamment
les données en termes de nombre d’apprenants différents,
d’inscriptions, d’heures enseignées, de nombre d’heures-éleves,
de types de publics, de recettes et de dépenses (globalement
et par cours), d'abandon et de réinscription, de visite de classe,
de satisfaction, etc.

A partir des données agglomérées, une analyse a destina-
tion de la direction est effectuée. Une typologie des cours est
élaborée : les cours «rentables », « déficitaires », «vitrines » (qui
contribuent au rayonnement de I'établissement) ou «d’avenir »
(cours a fort potentiel 2 moyen terme) sont identifiés, des axes
de progression sont déterminés et des mesures de remédiation
sont mises en ceuvre. Elles sont présentées en amont al'ensemble
des agents concernés.

> Tableau de bord
> Analyse a destination
de la direction

6.4 ASSOCIERLES EQUIPES ET PERENNISER SA REFLEXION

SUR L'OFFRE DE COURS

6.4.1

[ Ledirecteur des cours (oule responsable pédagogique mandaté)
est chargé de 'évaluation réguliére de la pertinence de I'offre
de cours (par I'observation de 'enseignement et de la pédagogie,
I'étude desrésultats aux tests au regard des objectifs fixés, le retour
des questionnaires de satisfaction, I'évolution des inscriptions, etc.)

> Fiche de poste

6.4.2

[ Desréunionsréguliéres avec les enseignants sont mises en place
etles comptes rendus font I'objet d’'une diffusion a 'ensemble des
personnels concernés. Elles abordent le contenu des cours et
I'harmonisation des pratiques de classe mais aussi le fonction-
nement général du centre de langue. Les comptes rendus sont
transmis au directeur de 'établissement.

> Exemple d'ordre du jour
et de CR de réunion

6.4.3

L] Il existe une procédure de concertation de tous les personnels
concernés pour la conception de nouveaux cours et le choix du
ou des manuel(s).

> Procédure

6.4.4

[ Lesenseignants simpliquent dans I'élaboration d’outils pédago-
giques. lls mettent en commun leurs pratiques et les outils qu'ils
ont élaborés. Un groupe dédié aux enseignants du centre peut
notamment étre créé sur IFprofs.

> Exemple d'outils
pédagogiques élaborés

6.4.5

[ Au sein de I'établissement se sont constituées des équipes de
réflexion et d’étude par niveau et/ou par projet (innovations
pédagogiques, numériques, nouvelles pratiques, etc.)

> Liste des membres
des équipes

‘ Indicateurs ‘ Documents
71 CONNAITRE LES REGLES RELATIVES A LORCANISATION
DES SESSIONS D’EXAMENS
714 L] L'établissement a élaboré un plan de développement des | » Plan de développement
o certifications. des certifications
L] Létablissement connait et promeut les différentes certifications
71.2 existantes (DELF, DALF, DFP, TCF, etc.), ainsi que les certifications | » Liste des sessions
o locales, si elles existent (concours de la fonction publique par organisées
exemple).
[ Les modalités relatives a I'organisation des sessions et a l'arti-
71.3 culation entre organisme de certification, SCAC, établissement, | » Document de présentation
o centre chargé de la gestion centrale, centres d’examens et lieux relatif aux modalités
de passation sont connues des différents acteurs.
[ La confidentialité des documents d’examen est garantie avant ,
71.4 ] . > Procédure
et aprés la session.
[] Les modalités, conditions (anonymat) et délais de publication des
71.5 résultats sont définis, de méme que la procédure de retrait/envoi | > Procédure
des attestations et diplédmes.
71.6 | [] Une procédure de consultation des copies existe. > Procédure
[J Laprocédure de saisie des notes ne permet pas leur modification .
717 |O . P P > Procédure
aprés la session.
7.2 ENCADRERLES EQUIPES PARTICIPANTES
[ Les équipes participant aux sessions d’examens sont déterminées
721 en amont: surveillants, examinateurs et correcteurs, président | » Liste des participants,
o du jury local, chef de centre, référent administratif. A ce titre, calendrier
I'établissement dispose d’un vivier d’examinateurs suffisant.
[] La participation aux sessions des examinateurs ou surveillants
7.2.2 externes et de personnels administratifs supplémentaires est | » Procédure
formalisée.
[] La sélection des examinateurs/correcteurs est établie selon | » Liste des enseignants
7.2.3 des critéres transparents. Les enseignants qui font passer les et habilitations
certifications officielles sont habilités a le faire. > Liste des critéres
L] Des éléments de cadrage sont adressés aux équipes participant a
la session (présentation, modalités de passation et de correction, L,
724 L L . o . . . > Eléments de cadrage
eéchéances, réeunions, rémunérations, planning général, planning
individuel).
725 L] Desréunions de préparation des sessions sont organiséesavec | > Ordres du jour

les équipes participant a la session.

> CR des réunions
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» PROCESSUS 7

VALORISER LA MEDIATHEQUE

ET CULTURETHEQUE

‘ Indicateurs

‘ Documents

;

7.2.6

[] Un planning pédagogique est élaboré. llintegre les questions de
formation, de disponibilité des examinateurs, de constitution de
la commission, de réception des sujets, de réunions de prépara-
tion et de corrections, d’échéance des corrections, de séance
d’harmonisation et de calcul des notes, de saisie et d’envoi des
résultats, de rédaction des procés-verbaux, etc.

> Planning pédagogique

8.1

INTECRER LA MEDIATHEQUE ET CULTURETHEQUE

DANS LA STRATEGIE DE LETABLISSEMENT

127

L] Un planning logistique est établi pour chaque session. llintégre
les éléments relatifs a la communication sur la session, 'ouverture
delasession, la convocation des candidats, 'organisation par lieu,
salle ethoraire, laréception des sujets, la délivrance des résultats
et des diplomes, le réglement des frais de dossier, etc.

> Planning logistique

7.3

PASSATION DES EXAMENS ET REDACTION DES

CONCLUSIONS

8.1.1

L] Il existe un projet de service formalisé ayant notamment pour
objectif de faire de la médiathéque un lieu d'appui aux cours
de francgais et un lieu de culture, de rencontres, de débats et
de ressources documentaires. Dans ce cadre, une attention
spécifique est portée a la mise en valeur de l'attractivité de la
France (tourisme, mobilité étudiante/Campus France, etc.) Les
questionsrelatives a l'intégration de Culturethéque aux pratiques
deI'établissement et a la valorisation des actions du poste sur la
plateforme y sont traitées.

> Projet de service
de la médiatheque

731

[ Les conditions matérielles de passation des examens font l'objet
d’'un contréle préalable (salles, inventaire du matériel nécessaire,
préparation de supports supplémentaires, vérifications techniques).

8.1.2

[] Une part du budget est réservée chaque année a I'achat et au
renouvellement du fonds documentaire, a I'équipement, ainsi que
pour la programmation culturelle de la médiathéque.

> Extraction budgétaire

7.3.2

[ La bonne réception des sujets et la préparation des dossiers a
destination des candidats et des examinateurs ont été réalisées
en amont des examens.

8.1.3

L] La politique d’acquisition est élaborée en concertation avec les
attachés des différents services, y compris'équipe pédagogique.
Un comité d’acquisition est mis en place et prend en compte les
demandes des usagers.

> Liste des membres
du comité, Charte
documentaire

7.3.3

[] Un proceés-verbal (PV) est rédigé a la fin des sessions. Il intégre
les aspects logistiques et pédagogiques.

734

L] llexiste untableau de bord renseigné régulierement permettant
de suivre I'évolution de l'activité par rapport aux objectifs fixés
et aux résultats des années précédentes. Il inclut notamment
les données en termes d’inscriptions, de types de publics, de
recettes et de dépenses (globalement et par niveau), de résultats
des candidats, etc.

A partir des données agglomérées, une analyse a destination de
la direction est effectuée (concernant notamment les évolutions
quantitative - nombre de candidats - et qualitative - nombre
d’admis), des axes de progression sont identifiés et des mesures
de remédiation sont mises en ceuvre (y compris ouverture et
fermeture des centres de passation). Elles sont présentées en
amont a 'ensemble des agents concernés.

> Tableau de bord
> Analyse a destination
de la direction

8.14

L] llexiste unlien entre la programmation culturelle, la politique du
livre, le débat d’idées etla médiatheque (conférences, invitations
d’auteurs, festivals, lien avec les plans d’'aide a la publication, etc.)
La médiatheque met en avant une partie de ses ouvrages en
fonction de la programmation globale de I'établissement.

8.1.5

[] Des actions innovantes (hackathons, formes de créations artis-
tiques transversales, offres numériques, projets collaboratifs et
participatifs, etc.) sont organisées au sein de la médiatheque.

> Liste des événements

8.1.6

[] Une attention spécifique est portée aux enseignants du systeme
éducatiflocal. Les espaces pédagogiques de lamédiatheque sont,
au moins en partie, accessibles aux professeurs de/en francais
d’autres institutions (écoles, etc.)

> Projet de service
de la médiatheque

8.1.7

L] llexiste des actions de médiation a la plateforme Culturetheque
aupres des publics de la médiathéque et des apprenants. De
méme, des actions de médiation a IFprofs sont réalisées aupres
des publics concernés (professeurs, éléves professeurs, etc.)

> Projet de service
de la médiatheque

8.2

DEVELOPPER LA COLLABORATION ENTRE LE CENTRE

DE LANGCUE ET LA MEDIATHEQUE

8.21

L] Un effort est effectué pour renforcer le lien entre le centre de
langue etla médiathéque : valorisation de la médiathéque comme
outil au service des cours, espaces réservés pour les professeurs
en l'absence de salle dédiée, bibliothéque de I'apprenant, iden-
tification sur Culturethéque de ressources numériques a desti-
nation des professeurs et des apprenants, réunions communes
régulieres, activités de cours dispensées dans la médiathéque,
projets congus en collaboration, etc. Les enseignants proposent
notamment des parcours pédagogiques personnalisés au sein
de la médiatheque.

> Ordres du jour,
CR de réunions
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» PROCESSUS 8

[ Les enseignants et/ou le responsable pédagogique sont asso-

> Procédure relative a

» PROCESSUS 8

;

8.2.2 ciés a la constitution, au développement et a la médiation de la la politique d'achat,
bibliothéque de I'apprenant. d’animation et de médiation
> Part des apprenants
8.2.3 [] Les inscrits aux cours de frangais peuvent automatiquement fréquentant la médiathéque,

fréquenter la médiathéque, sauf cas exceptionnel.

part des emprunts réalisés
par des apprenants

8.3.10

[ Un questionnaire de satisfaction est proposé aux usagers de la
médiatheque (il peut s’agir du questionnaire général). Les résul-
tats sont analysés et repris dans I'étude générale des données
agglomérées par I'établissement.

> Questionnaire
de satisfaction

8.3 ORCANISER SA MEDIATHEQUE

8.3.1

[J Lamédiatheque est un espace accueillant et convivial, disposant
detables de travail, de places assises, bien éclairé, et facilement
accessible a tout public (enfants notamment). Les différents
espaces sont identifiables par une signalétique immédiatement
visible et claire.

8.3.11

L] llexiste un tableau de bord renseigné régulierement permettant
de suivre I'évolution de I'activité par rapport aux objectifs fixés
etauxrésultats des années précédentes. llinclut notamment les
données en termes de fréquentation (quotidienne, par type de
public, etc.), de préts, d'inscriptions, d’inscriptions a Culturethéque,
de nombre de participants aux manifestations et aux activités,
de nombre de connexions aux ordinateurs, de satisfaction, etc.

A partir des données agglomérées, une analyse a destination
de la direction est effectuée, des axes de progression sontiden-
tifiés et des mesures de remédiation sont mises en ceuvre. Elles
sont présentées en amont a I'ensemble des agents concernés.

> Tableau de bord,
Analyse a destination
de la direction

8.3.2

[ Les heures d’ouverture de la médiatheque sont adaptées aux
différents publics. Lespace est ouvert en dehors des heures de
cours.

> Horaires : accueil,
cours, médiatheque

8.3.3

[ Lesressources humaines sont adaptées aux horaires d'ouverture
et aux missions de la médiatheque.

> Fiche des poste

8.34

[ Le fonds de la médiathéque est multi-supports (livres, DVD,
logiciels, sitothéque, jeux vidéo, applications, jeux, etc.) Les vidéos
sont achetées avec les droits de prét et, sinécessaire, de projection
publique, aupres de fournisseurs agréés ayant acquis ces droits.
Lensemble du fonds est en libre accés et, sauf exception, en prét.

> Catalogue

8.3.5

L] Des postes informatiques et des tablettes connectés a inter-
net sont mis a disposition des différents publics, y compris des
apprenants. Leurs contenus sont adaptés aux publics et vérifiés
régulierement. lls proposent un accés direct a Culturethéque,
IFprofs, etc.

> Liste du matériel

8.3.6

[J La médiathéque propose des services en ligne et en réseau
(catalogue accessible, services aux enseignants, etc.)

> Liste des services en ligne

8.3.7

L1 Il existe une politique de désherbage régulier des collections
validée par la direction. La destination des ouvrages retirés des
rayons a fait 'objet d’'une réflexion (partenariats avec des écoles
et des institutions locales par exemple).

> Procédure

8.3.8

[ Il existe un systéeme informatisé de suivi des emprunts et des
retours pour 'ensemble du fonds documentaire.

> Systeme (SIGB)

8.3.9

L] Il existe un réglement spécifique pour la médiatheque a desti-
nation des usagers. Il contient notamment les informations en
termes d’acces a la médiathéque, de consultation des docu-
ments, de conditions de prét, de pénalités de retard, de tarifs de
remboursement, etc.

> Reglement
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GERER LES RESSOURCES HUMAINES
ET MANAGER LES COMPETENCES

Indicateurs

Documents

9.1

GARANTIR LE RESPECT DU DROIT LOCAL

» PROCESSUS 9

;

9.11

[] Létablissement respecte le droit du travail local et porte une
attention spécifique a ses évolutions (éventuelles traductions
d’articles du code du travail, réglementation sur la protection
sociale, éventuelles conventions collectives, fiscalité). Si néces-
saire, I'établissement s'appuie sur un conseiller juridique local
spécialisé en droit du travail.

[ Unavenant est signé a chaque changement de contrat,y compris

9.1.2

[ Lesagentsdisposent d’'un contrat de travail dont les clauses sont
rédigées en conformité avec la législation locale du travail ou a
défaut, selon les normes des conventions internationales du travail.

> Exemple de contrat
de travail

913

[] Dans le strict respect du droit local, des dispositifs de dialogue
social existent pour traiter des questions a caractére général
concernant la communauté de travail et des questions indivi-
duelles. lls font I'objet de comptes rendus.

> Descriptif des dispositifs

914

[ Les recrutements sont effectués en toute transparence. Une
période d’essai est mise en place.

> Procédure de recrutement

915

[] Leslicenciements et les reclassements font I'objet d’'une procé-
dure transparente et sont effectués dansle respect du droit local.

> Procédures, contrats

9.1.6

L] Tous les employés sont en regle en matiére de titre de séjour et
de permis de travail.

> Liste des employés

9.1.7

L] Aucun stagiaire n'effectue de taches d’enseignement sans étre
indemnisé.

> Fiche de poste stagiaire

9.1.8

[ La gestion des ressources humaines est réalisée en dialogue
avec I'ambassade et le Département (respect de la charte du
recrutement local; accord préalable du Département pour les
recrutements, reclassements et licenciements; harmonisation
avec I'ambassade pour toute question d'ordre général ou relevant
de question commune en matiére de droit et de salaires, etc.)

> Procédure

9.2

FORMALISER LA GESTION DES RESSOURCES H

UMAINES

9.21

[J Sousl'égide du Directeur, le secrétaire général (ou son équivalent)
est charge des questions liées a la contractualisation et au suivi
des questions de personnel.

> Fiche de poste

9.24 pourles augmentations automatiques lorsque celles-cine figurent | » Exemple d'avenant
pas dans le document initial.
L , . > Exemple de contrat
9.2.5 | [ Lessalariés disposent d'une couverture sociale. .
de travail
L] Il existe une grille salariale ou un cadre salarial conforme a la
legislation locale et construit selon le marché du travail local sur
9.2.6 lequel sont alignées les rémunérations des agents en fonction | » Grille/cadre
des attributions, du niveau de dipldme, de I'expérience requise
et de l'ancienneté.
9.2.7 | [ Unbulletin de salaire est délivré aux salariés. > Bulletin
L] Il existe un organigramme de I'établissement qui permet de
9.2.8 déterminer l'organisation hiérarchique et les niveaux de délégation. | » Organigramme
Il est accessible a tous les agents.
9.2.9 | [ Lenombre d’agents est adapté aux activités de I'établissement.
L] Létablissementa élaboré un manuel des fonctions ou des fiches .
9.2.10 . > Manuel de fonction
descriptives de chaque poste.
L] llexiste un reglement intérieur établi en concertation avec I'en-
9.211 semble des agents (y compris de recrutement local), connu et | » Réglementintérieur
accessible aux équipes.
L] Le calendrier des congés est élaboré annuellement en concer- .
9.2.12 : > Procédure
tation avec les agents et est consultable par tous.
[ llexiste une fois par an un entretien individuel d’évaluation réalisé
par le supérieur hiérarchique pour les agents et les professeurs. Il
9.213 se base sur les objectifs fixés 'année précédente et inscrits dans | » Matrice d’entretien
- un compte rendu. Pour les enseignants, I'évaluation est rappro- d’évaluation
chée des visites de classe. A partir des entretiens individuels, un
bilan est élaboré.
9.3 PORTERUNE ATTENTION SPECIFIQUE AUX ENSEIGNANTS

9.2.2

[ Le contrat estsigné par I'agent de droit local (ADL) et le directeur
del'établissement (ou par un agent disposant de la délégation de
signature pour ce type de document).

> Exemple de contrat
de travail

9.3.1

[ Leréférent pédagogique est chargé de faire remonter les besoins
des enseignants a la direction.

> Fiche de poste

9.2.3

[ Le contrat mentionne a minima la nature et la catégorie de
’emploi, la description précise des fonctions, la rémunération en
référence ala grille ou au cadre des salaires (niveau, échelon), la
durée de I'engagement (éventuellement la durée de la période
probatoire), les conditions de renouvellement et de résiliation, les
indemnités de licenciement, les horaires maxima et les obligations
deservice, le lieu d’exercice, les droits et obligations en matiére de
protection sociale, le régime de congés, les dispositions fiscales
et I'identité des instances compétentes en cas de litige.

> Exemple de contrat
de travail

9.3.2

[ Le statut des professeurs fait I'objet d’une attention spécifique
(CDI, CDD, travailleursindépendants). Létablissement veille par-
ticulierement a la conformité des renouvellements de CDD par
rapport au droit local et au statut des travailleurs indépendants,
pour éviter tous liens de subordination (soumission d’un cahier
des charges, mise en place de contréles de conformité plutot que
de visites de classe, etc.)

> Exemple de contrat
de travail, procédure

933

[] Les prestations de services des travailleurs indépendants sont
réglées sur présentation de facture.
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9.3.4

[] Pour les professeurs, le contrat mentionne le temps de travail
réparti entre face-a-face pédagogique et taches induites et
annexes. Le temps de face-a-face pédagogique n'excede pas 25
heures par semaine (le rapprochement parles fiches de présence
permettant de s’en assurer).

> Exemple de contrat
de travail

9.3.5

[ Certains enseignants sont employés de fagon continue et a temps
plein, afin de permettre uninvestissement de I'équipe enseignante
dans I'activité de I'établissement et dans la conduite de projets.

> Exemple de contrat
de travail

9.3.6

[ Les courssont répartis entre enseignants de fagon transparente
en fonction des compétences de chacun.

> Procédure

9.3.7

L] llexiste un processus d’intégration et d’'accompagnement des
nouveaux enseignants arrivant au sein de 'établissement.

> Procédure

9.3.8

L] Il existe un vadémécum a destination des enseighants qui pré-
sente la structure, les informations a transmettre aux apprenants,
les regles de bon fonctionnement, le découpage des manuels,
etc. Les différents services de I'établissement sont présentés
aux enseignants et ils sont invités a participer aux activités et
manifestations organisées.

> Vadémécum

9.3.9

L] Il existe une charte pédagogique a laquelle I'équipe souscrit.
S’adressant aux différents acteurs liés a I'établissement (appre-
nants, enseignants, partenaires, etc.), elle décritles valeurs et les
engagements de 'établissement.

> Charte pédagogique

9.3.10

[ L'établissement prévoit des moments de convivialité pour soli-
dariser les équipes (agents et professeurs de tout statut).

9.4

GARANTIR LA FORMATION CONTINUE DE SES

EQUIPES

9.4.1

[ Létablissement porte une attention spécifique aux compétences
des agents en fonction des missions attribuées.

9.4.2

[J Une gestion anticipative et préventive des ressources humaines
a été mise en place en fonction des contraintes de I'environnement,
des choix stratégiques de 'établissement et de la pyramide des
ages des équipes. Elle vise a détecter et a traiter en amont les
questions relatives a I'évolution des métiers, des emplois et des
compétences.

> Document formalisant
la GPEC

9.4.3

L] Distinct deI'entretien individuel, un entretien de carriére est réa-
lisé avecles agents tous les deux ans. Il a pour objectif d'aboutir a
des actions ou des projets de formation datés et quantifiés dans
I'intérét commun des salariés et de I'établissement.

> Matrice d’entretien
de carriere

9.4.4

[ llexiste un plan annuel de formation des personnels administratif
et enseignant congus en fonction des entretiens de carriéres et
d’évaluations, de la stratégie de |'établissement, ainsi que de ses
moyens. Le cas échéant, des actions de formation communes sont
mises en place entre I'Institut francgais et le réseau des Alliances
Francaises.

> Plan annuel de formation

» PROCESSUS 9

9.4.5

[J Une part dubudget de 'établissement est consacrée a la formation.

> Extraction budgétaire

9.4.6

[ Lesformationsinscrites dans le plan de formation de I'établisse-
ment sont effectuées sur le temps de travail.

947

L] Les agents ayant bénéficié d’'une formation réalisent une séance
de restitution qui fait I'objet d'un compte rendu.

> Exemple de compte rendu

9.4.8

L] Il existe un historique des formations suivies par les agents de
I'établissement (formation initiale et continue).

> Historique des formations

9.4.9

[ Lesenseignants sontincités a s'inscrire a des formations (forma-
tions linguistiques certifiantes, formations pédagogiques FLE).
Elles sont prises en charge par I'établissement. Elles font I'objet
d’'une convention signée entre I'agent et I'établissement.

> Exemple de convention

9.4.10

[] Desformations a destination des professeurs vacataires et indé-
pendants peuvent également étre proposées (formation en ligne,
déclinaison des formations par les professeurs permanents, etc.)

9.4.1

[] Desformations ala culture numérique a destination de 'ensemble
des agents sont réalisées - niveau B2i adulte (maitrise d’'un poste
informatique et du pack office, connaissance des nouveaux outils
et des enjeux liés a Internet, etc.)

9.4.12

[ Les professeurs sont également formés a introduire ponctuelle-
ment les outils numériques au sein de la classe (utilisation d’un
TBI, de tablettes, des outils tels que Culturethéque, IFcinéma et
IFprofs, etc.)

9.413

[ Les professeurs sont également formés aux nouvelles com-
pétences de I'’enseignant (animer un cours en classe virtuelle,
enrichir le cours en présentiel avec des activités en ligne via un
espace dédié, tutorer un ou des apprenants, etc.)

;
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ASSURER LA CESTION FINANCIERE

DE L’ETABLISSEMENT

Indicateurs

Documents

10.1

VEILLER AU SUIVIET AU CONTROLE RECULIERS DE SES ACTIVITES

» PROCESSUS 10

;

10.1.1

[! Sous I'égide du directeur, le secrétaire général (ou son équiva-
lent) est chargé de I'élaboration des prévisions budgétaires en
collaboration avec les différents services (selon une procédure de
concertation formalisée), du suivi de I'exécution budgétaire, du suivi
des contrats et conventions d’achats de biens et de prestations, etc.

> Fiche de poste
> Procédure de concertation

10.2.4

[l Toutes les activités commerciales sont conformes aux regles
fiscales applicables et font I'objet d’un document contractuel.

10.2.5

[] La documentation administrative estharmonisée : certificat de
paiement, contrat, devis, facture, demande de paiement, demande
de remboursement, quittance, avoir.

10.1.2

[ Lesresponsables de service se voient transmettre mensuellement
les éléments nécessaires au suivi des budgets opérationnels
(tableaux de bord financier, reporting budgétaire).

> Procédure

10.1.3

[ Les tarifs sont déterminés dans le cadre du budget prévisionnel
et éventuellement modifiés dans le cadre d’'une décision modi-
ficative (DM).

> Tarifs

10.2.6

L1 Il existe une procédure de controdle interne afin d’accroitre la
sécurité administrative et juridique de I'établissement : en matiére
de dépenses, les contrats et bons de commande sont signés apres
avoir vérifié les prévisions budgétaires et la disponibilité des cré-
dits, les engagements comptables sont signalés dans le logiciel
de gestion dés leur signature par I'ordonnateur, les subventions
sont justifiées, etc.

10.1.4

L] llexiste untableau de bord renseigné régulierement permettant
de suivre I'évolution de l'activité par rapport aux objectifs fixés et
auxresultats des années précedentes. Agglomérant les données de
l'accueil, des cours, des sessions d’examens et de la médiatheque,
ilinclut également les données financiéres.

> Tableau de bord

10.2.7

L] Les factures et les titres sont émis régulierement.

10.2.8

L1 Il existe une séparation des taches entre I'inscription d'une per-
sonne et le paiement, afin de limiter les risques de détournement.

10.1.5

[ Les indicateurs de pilotage et les tableaux de bord font I'objet
d’'un suivi régulier. De méme, une analyse des écarts entre les
prévisions budgétaires et I'exécuté est régulierement effectuée.

10.2.9

[] La sécurité des documents administratifs et financiers, des don-
nées informatiques (comptes bancaires, acces aux applications,
etc.) et de 'accés au coffre est assurée.

10.1.6

1 A partir des évolutions constatées par le tableau de bord et les
écarts budgétaires, une analyse de la situation de I’établissement
adestination de la direction est effectuée par le secretaire géné-
ral et 'agent comptable. Des axes de progression sont identifiés
et des mesures de remédiation sont mises en ceuvre. Elles sont
présentees en amont a 'ensemble des agents concernés.

> Analyse financiere

10.2.10

L] Létablissement dispose d’uninventaire et des récolements sont
effectués régulierement (notamment lors des réorganisations,
réaménagements, déménagements). L'état de I'actif comptable
est rapproché annuellement de I'inventaire.

> Inventaire

10.2.11

[ L'établissement a un systeme d’archivage structuré.

10.1.7

[ Lexécution budgétaire fait I'objet d’'une analyse permettant de
mettre en évidence les faits marquants de la gestion, I'évolution
par secteur, I'évolution des comptes sur I'exercice et I'atteinte
des objectifs. Cette analyse fait I'objet d’'un bilan communiqué a
la direction et aux agents de I'établissement.

> Bilan relatif au
compte financier

10.3

S’ASSURER DE LA BONNE GESTION DU CENTRE DE LANGUE

10.3.1

[ Des réunions réguliéres entre le directeur de I'établissement,
le directeur du centre de langue, le secrétaire général et I'agent
comptable sont mises en place.

> Ordres du jour,
CR de réunions

10.1.8

L] Il existe un plan de trésorerie permettant a I'établissement de
suivre I'évolution de ses disponibilités et de sassurer qu'’il pourra
faire face aux décaissements programmeés.

> Plan de trésorerie

10.3.2

L] Il existe des procédures formalisées d’enregistrement et de
circulation de I'information entre le service des cours, le service
chargé de l'inscription et du paiement des nouveaux inscrits et le
service chargé du suivi budgétaire et de la comptabilité.

> Procédure

10.1.9

[ Un rapprochement bancaire est effectué quotidiennement.

10.2

PERENNISER LES PROCEDURES DE CESTION
POURLE CONTROLE INTERNE

10.3.3

[ Le controle du paiement de I'intégralité des participants a une
formation est réalisé, notamment par le rapprochement des
fiches de présence.

> Procédure

10.2.1

L] Il existe un organigramme fonctionnel listant les taches a effec-
tuer, les auteurs, les suppléants et les controles de supervision.

> Organigramme fonctionnel

10.3.4

L] Un dégagement des fonds est régulierement effectué vers la
banque locale.

> Procédure

10.2.2

L1 Des délégations de signatures ont été mises en place afin d’assurer
la continuité de service.

> Délégations

10.3.5

[l Latenue dela caisse estrigoureuse (écritures de caisse inscrites
quotidiennement, mouvements de caisse numérotés et justifiés
par une piece comptable, rapprochement, etc.)

> Procédure,
Cabhier de caisse

10.2.3

[ Lesagents maniant des fonds publics disposent d’'une délégation

de I'agent comptable.

10.3.6

[] Le recouvrement fait I'objet d’'une procédure (délai, relance).

> Procédure

10.3.7

L] Lactivité d’enseignement de I'établissement est au moins
autofinancée.

> Tableaux de bord
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m GERER LES LOCAUX

» PROCESSUS 11

;

[] Sil'établissement est doté d’une cafétéria, d’'un espace de restau-
ration ou d’'un autre espace commercial, un contrat de location/

11.2.9 , . . > Contrat
de gérance enbonne et due forme, une licence de fonctionnement
et, s'ily alieu, un avis de I'inspection sanitaire existent.
[] Une part du budget est réservée a I’entretien courant et au . Y
11.2.10 AR ... . > Extraction budgétaire
renouvellement périodique de I'équipement mobilier.
L] Il existe une procédure connue de tous les personnels pour
.21 signaler les dysfonctionnements techniques. Lensemble des
o dysfonctionnements et les solutions trouvées sont archivés dans
un document.
L] Létablissement s’inscrit dans une démarche volontaire pour
réduire son empreinte environnementale (diminution des émis-
11.212 sions de gaz a effet de serre, maitrise des consommations d’énergie | > Procédure
etd’eau, réduction et trides déchets, sensibilisation eninterne et
en externe au développement durable).
11.3 S°’ASSURER DE LA BONNE ADEQUATION DES ESPACES
ET DU MATERIEL AUX ACTIVITES DE LETABLISSEMENT
L] Le personnel dispose de locaux adaptés et du matériel nécessaire -
11.3.1 . b o P P > Plan / matériel
a son activité.
11.3.2 | [] Chaque bureau ou espace a une destination unique. > Plan des locaux
[ Il existe une salle réservée aux professeurs avec un espace de
travail. lls peuventy consulter les informations a leur destination
11.3.3 , : L . > Plan des locaux
etaccéder aux outils numériques exploitables en classe (IFprofs,
IFcinéma, Culturetheque, etc.)
11.3.4 | [ Des casiers nominatifs sont a la disposition des enseignants. > Plan des locaux
11.3.5 | [] ll existe un espace de convivialité pour les apprenants. > Plan des locaux
[l Le mobilier des salles de classe et le matériel (TBI, matériels . , .
11.3.6 L . . > Liste du matériel
audiovisuels) sont adaptés a I'enseignement.
11.3.7 | [ Les salles de classes sont bien insonorisées.
[ Lorsque I'établissement propose des formations a distance, il
11.3.8 est en mesure d’'en assurer le suivi (matériel fiable et adapté au | » Liste du matériel

nombre d’apprenants).

Indicateurs Documents
111 RESPECTER LES NORMES DE SECURITE
[] Lensemble des locaux est en conformité avec les normes de . , .
11141 .., , i ere . > Avis de I'architecte
sécurité et d’accessibilité en vigueur dans le pays.
[] L'établissement porte une attention spécifique a la sécurisation
11.1.2 des personnes (publics et agents) et des enceintes. Un échange | »Budget sécurisation
avec l'officier de sécurité du poste a été réalisé.
[ Le nombre de personnes accueillies simultanément ne dépasse
11.1.3 o Porsannes af P > Norme locale ERP
paslacapacité daccueil prévue par les normes locales en vigueur.
[ Les personnes, le matériel (véhicule, par exemple) et les locaux
11.1.4 sont couverts par une assurance qui correspond aux activités | »Assurance
et aux risques.
L] Les procédures a suivre en cas de danger sont connues du
115 personnel et des apprenants. Les consignes d’évacuation sont | »Procédure, Calendrier
o affichées enlangue locale, en frangais et en pictogrammes. Des des exercices d’évacuation
exercices d'évacuation sont réalisés au moins une fois par an.
L] Il existe un plan des locaux permettant de situer les arrivées
11.1.6 , ) . > Plan des locaux
d’eau, les compteurs, les extincteurs, les sorties de secours, etc.
11.1.7 | [J llexiste en permanence une personne responsable de lasécurité. | » Organigramme
L] Il existe en permanence une personne habilitée a prodiguer les .
11.1.8 . b P P J > Organigramme
premiers secours.
11.2 VEILLER A LA BONNE ORCANISATION DE L’ETABLISSEMENT,
A SON ACCESSIBILITE ET A SA VISIBILITE
[] Lensemble des locaux bénéficie des autorisations requises par L
11.21 . > Autorisations
le droit local.
L] Lacces al'établissement est aisé (transporten commun, parking,
11.2.2 ( P P & | b Plan des locaux
etc.)
11.2.3 | [] Létablissement est accessible aux personnes a mobilité réduite. | » Plan des locaux
.24 [ Létablissement est visible et identifiable de I'extérieur, sauf
o interdiction formelle des autorités locales.
1.2.5 L] Il existe une signalétique claire, complete et visible a I'intérieur
o de I'établissement. Elle est de préférence élaborée en frangais.
11.2.6 [ Les locaux sont en bon état général, propres, bien aérés, bien
- éclairés et ventilés.
11.2.7 [] Les locaux et les mobiliers sont adaptés aux différents publics
- (enfants notamment).
L] Les toilettes sont en nombre suffisant pour la fréquentation
11.2.8 maximale de |'établissement et maintenues dans un bon étatde | » Plan deslocaux

propreté.
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PILOTER LA LOGISTIQUE

NUMERIQUE ET INFORMATIQUE

Indicateurs

Documents

121

INSCRIRE SON ETABLISSEMENT DANS LA TRANSITION NUMERIQUE

12.11

[ Létablissement développe une stratégie numérique au service
de la coopération éducative et linguistique (promotion d’outils
de formation auprés des établissements), au service de I'établis-
sement (mise en place de plateformes a destination des publics
et des équipes, politique d’éditorialisation de contenus, etc.) et
au service du centre de langue (cours en ligne, cours hybrides,
développement des offres numériques complémentaires, etc.)

> Plan d'actions
dunumérique

12.1.2

L] llexiste une plateforme a destination des apprenants ouils dis-
posent de I'actualité de I'établissement, des informations relatives
aleurinscription et aleur parcours, d'un espace d’échanges avec
les enseignants et du cahier de classe en ligne.

12.1.3

L1 Il existe une politique de veille sur les innovations relatives aux
logiciels.

12.1.4

[ Lutilisation du wifi fait 'objet d’une charte et les espaces d’accés
publics et d’acces protégés sont définis. Les usagers bénéficient
d’'unaccesinternet gratuit dans la plupart des espaces du centre.

> Charte, Plan des locaux

12.1.5

L] La législation locale en matiére de mise a disposition d’une
connexion internet pour le public est respectée.

> Législation

12.2

METTRE LE NUMERIQUE AU SERVICE DE SON ACTIVITE

12.21

[ Les agents administratifs de I'établissement peuvent travailler
enréseau.

12.2.2

L] Il existe un intranet a destination de I'ensemble des agents de
I'établissement (direction, agents administratifs, enseignants)
permettant d’échanger et de partager les informations.

12.2.3

L] Les logiciels et applications utilisés par I'établissement sont
adaptés a son activité (suite bureautique, messagerie électronique,
logiciel de suividesinscriptions, des cours et des examens, systéme
d’'information de gestion des bibliothéques, logiciel de gestion
budgétaire et comptable, le cas échéant logiciel de gestion RH,
logiciel de gestion d’inventaire, logiciel CRM, etc.)

> Liste des logiciels,
Date d'acquisition

12.2.4

[ Létablissement dispose des droits sur les logiciels utilisés.

12.3

ASSURER LA MAINTENANCE INFORMATIQUE

12.3.1

[ Un agent ou un prestataire est chargé de la maintenance
informatique.

> Procédure, contrat

12.3.2

L] llexiste un systéeme de sauvegarde des données (vers unserveur
extérieur ou sur un support nomade).

> Procédure




REFERENTIEL ADAPTE
AUX ALLIANCES FRANCAISES

Lengagement d’'une Alliance dans la démarche qualité doit aboutir & une amélio-
ration de son offre de services, de sa fréquentation, de son organisation et
de ses performances. Il ne sagit cependant pas de repenser dans son intégralité
le fonctionnement de la structure mais de formaliser et d’améliorer des pratiques
clairement identifiées. Au-dela de I'évaluation des pratiques, il sagit d’engager
la conduite du changement. C’est par ailleurs un outil de management qui
engage les équipes dans un projet d’optimisation de 'organisation. En incitant
les Alliances a formaliser leur activité par I'écriture de documents stratégiques et
de procédures qui sont conservés et archivés, la démarche qualité forme enfin la

mémoire de la structure, dans une perspective de recherche continue d’amélioration.

Les performances mesurées et améliorées grace a 'engagement dans la démarche
qualité sont essentielles pour les Alliances qui développement leurs activités dans
un cadre marchand. Les Alliances doivent toutefois veiller a metire leurs
performances au service de leur objet social qui s’inscrit dans un cadre
associatif a but non lucratif. Ainsi, I'activité marchande de I’Alliance n'est pas

une fin mais un moyen pour développer et pérenniser le projet associatif.

Le présent référentiel liste différents indicateurs réunis par processus et se ré-
pondant les uns les autres dans une cohérence d’ensemble. Il a notamment pour
objectif d’aider les Alliances a formaliser une stratégie tenant compte de
Panalyse du contexte local, a adopter, dans le respect des valeurs asso-
ciatives, les logiques entrepreneuriales, de développer les collaborations,
et de proposer une pédagogie innovante et attrayante. Il constitue ainsi
un support pour permettre aux Alliances d’élaborer un plan d’actions
déclinant dans le temps les mesures d’amélioration & mettre en ceuvre en fonction

des besoins identifiés localement. W




Les Alliances sont invitées a se saisir du document dans son

intégralité avant de s’engager dans la démarche qualité,

les différents processus ne relevant pas nécessairement

d’un ordre chronologique ou de priorité. Le référentiel

démarche qualité se décline en 12 processus :

S’inscrire et accompagner
la démarche qualité

La démarche qualité est une démarche volontaire qui
repose sur un certain nombre de principes tels que
I'engagement de la direction, I’orientation vers les
publics, la circulation de ’information entre ser-
vices et la recherche constante d’amélioration. Ce
processus implique de créer une dynamique d’équipe
afin d’éviter que la démarche qualité ne véhicule une
image de surveillance ou de bureaucratie accrue, et
de pouvoir améliorer les pratiques. L’implication des
différents acteurs et la cohérence de ’ensemble
des actions menées sont essentielles a la mise en

place d’un systeme qualité.

Ce processus permet d’élaborer un dispositif d’éva-
luation et de suivi du déploiement de la démarche
qualité dans I'établissement. Il rappelle aussi la néces-
sité d’accompagner les équipes dans le processus.

Définir sa stratégie et assurer
une bonne gouvernance

Ce processus souligne la nécessité de définir et de
formaliser une stratégie pluriannuelle en cohé-
rence avec les missions d’un Alliance Francaise
et le contexte local. Cette stratégie sert de base aux
plans d’actions annuels et s’appuie sur un diagnostic
objectivé et partagé (tableaux de bord). 11 sagit a la fois
permettre un pilotage stratégique de 'établissement,
le suivi des actions engagées et des résultats obtenus.
Le lien entre langue et culture, qui constitue une des
spécificités de nos établissements par rapport a d’autres
centres de langue concurrents, doit étre mis en valeur.

Concevoir loffre de cours
de son établissement

Loffre de cours d’un établissement se doit d’étre at-
trayante et adaptée aux besoins et aux évolutions des
publics. Elle doit étre congu a partie d'une connais-
sance fine du marché et des publics.

Prospecter, communiquer,
vendre

La stratégie marketing de I’établissement définit les
axes prioritaires de développement de I’établis-
sement. Elle structure les actions de prospection,
de communication et de vente. Elle définit les
objectifs de commercialisation, le plan d’action
coordonné (politique commerciale, politique tari-
faire, de fidélisation etc.) et les moyens alloués
pour atteindre ces objectifs.

Accueillir et informer
ses différents publics

Ces processus visent a appuyer I'établissement dans
son action a P’attention des publics (élaboration
de sa politique de communication, amélioration des
relations clients, etc.).

Organiser et animer les cours

Organiser et réaliser les sessions
d’examens

Ces processus ont vocation a accompagner I'établis-
sement dans l'organisation pratique des cours et des
sessions d’examens. Ils rappellent un certain nombre
d’exigences indispensables aux actions d’enseignement
et de formation d’'une Alliance.

Concevoir la programmation
culturelle et valoriser
la médiatheque

L’action culturelle d’'une Alliance, fait partie des
missions de I’établissement et contribue a son
rayonnement. Elle doit étre formalisée en fonction du
contexte local et valorisée dans I’activité du centre
de langue. Elle nécessite une expertise spécifique
garante de la qualité des actions, de leur pertinence
au regard des objectifs fixés.

Lieu d’appui aux cours de frangais, lieu de culture,
de rencontres, de débats et de ressources documen-
taires, la médiatheque doit étre porteuse d’inno-
vation, valoriser I’attractivité de la France et des
cultures francophones et proposer des espaces
conviviaux aux usagers. Ce processus vise 2 ins-
crire la médiatheque dans une dynamique qui place
I'usager au ceeur des projets et ouvre & de nouvelles
pratiques collectives. L’établissement propose a ses
publics des services de médiatheques numériques
(par exemple la plateforme Culturetheque biblio-
theque numérique de I'Institut frangais).

Gérer les ressources humaines
et manager les compétences

Ce processus rappelle la nécessité de respecter le
droit local, de formaliser la gestion des ressources
humaines de I'établissement, de veiller aux ques-
tions statutaires (notamment des enseignants) et de
sassurer de la professionnalisation des équipes.
Le traitement équitable des agents et la mise en
place d’un climat favorable a I’épanouissement de
chacun doivent constituer des priorités pour les
responsables hiérarchiques.

Assurer la gestion financiere
de P’établissement

Ce processus accompagne l'établissement dans I'élabo-
ration d’un dispositif de suivi de son activité et dans
la mise en place de procédures permettant de
garantir le contréle interne. La bonne circulation
des informations entre la direction, le service des cours
et le service chargé du budget et de la comptabilité
doit faire I'objet d’'une attention spécifique.

Gérer les locaux

En tant que vitrine permettant de renforcer la présence
de la langue et de la culture francaises, les locaux
de ’Alliance doivent étre visibles, faciles d’acces
et véhiculer une image moderne de la structure. La
sécurisation des personnes et des enceintes constitue

une priorité.

Piloter la stratégie numérique

Vecteur de diffusion de la langue et de la culture et
outil de communication avec les usagers et en interne,
le numérique est une opportunité dont les Alliances
doivent se saisir. Ce processus incite ’Alliance a ins-
crire le numérique dans ses pratiques afin de faciliter
son activité et de toucher de nouveaux publics. m

Nb : Ce document a vocation générale ne saurait tenir compte de la
variété des contextes locaux. Chaque établissement doit utiliser en
fonction de ses besoins et des réalités du terrain.
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3.1 Réaliser une étude de marché et élaborer
une stratégie pour son centre de langue

3.2 Répondre aux exigences de qualité de la formation

3.3 S’inscrire dans une démarche innovante

4. PROSPECTER, COMMUNIQUER, VENDRE ... 53
4.1 Définir sa stratégie marketing et sa politique

de développement
4.2 Déployer sa stratégie marketing

4.3 Elaborer ses supports de communication

5. ACCUEILLIR ET INFORMER. ..................... 57
SES DIFFERENTS PUBLICS

5.1 Renseigner et inscrire les publics a une offre
de I’établissement

5.2 Suivre, fidéliser et mieux connaitre ses publics

5.3 Accueillir et orienter ses apprenants

6. ORGANISER ET ANIMER LES COURS .......... 61
6.1 S’assurer de la qualité du face a face pédagogique
6.2 Assurer la logistique des cours

6.3 Suivre son activité

6.4 Associer les équipes et pérenniser sa réflexion

sur loffre de cours

=

7. ORGANISER ET REALISER ...................... 64
LES SESSIONS D’EXAMENS

7.1 Connaftre les régles relatives a 'organisation

2
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des sessions d’examens
7.2 Encadrer les équipes participantes

7.3 Passation des examens et rédaction des conclusions

8. CONCEVOIR LA PROGRAMMATION ........... 66
CULTURELLE ET VALORISER LA MEDIATHEQUE

8.1 Définir la politique culturelle de ’établissement

8.2 Professionnaliser son action culturelle

8.3 S’assurer d’une bonne synergie avec les activités
pédagogiques de ’établissement

8.4 Développer des collaborations

8.5 Intégrer la médiathéque dans la stratégie
de I’établissement

8.6 Développer la collaboration entre le centre
de langue et la médiathéque

8.7 Organiser sa médiathéque

9. GERER LES RESSOURCES HUMAINES ... 70
ET MANAGER LES COMPETENCES

9.1 Garantir le respect du droit local

9.2 Formaliser la gestion des ressources humaines

9.3 Porter une attention spécifique aux enseignants

9.4 Garantir la formation continue de ses équipes

10. ASSURER LA GESTION FINANCIERE. ...... ... 74
DE L’ETABLISSEMENT

10.1 Veiller au suivi et au contréle réguliers
de ses activités

10.2 Pérenniser les procédures de gestion
pour le contrdle interne

10.3 S’assurer de la bonne gestion du centre de langue

11. GERER LES LOCAUX ... 76
11.1 Respecter les normes de sécurité, avis d’architecte
ou commission de sécurité, normes locales ERP,
autorisations
11.2 Veiller a la bonne organisation de I’établissement,
a son accessibilité et a sa visibilité
11.3 S’assurer de la bonne adéquation des espaces
et du matériel aux activités de I'établissement

11.4 Assurer la maintenance informatique

12. PILOTER LA LOGISTIQUE ...................... 79
NUMERIQUE ET INFORMATIQUE

12.1 Inscrire son établissement dans
la transition numérique

12.2 Mettre le numérique au service de son activité

12.3 Assurer la maintenance informatique

43



44

S’INSCRIRE ET ACCOMPAGNER

LA DEMARCHE QUALITE

» PROCESSUS 1

Indicateurs Documents
1.1 S’INSCRIRE ET ACCOMPAGNER LA DEMARCHE QUALITE
[ Le directeur de I’établissement est responsable de la mise en ceuvre e . ,
.. , . . e Référentiel commenté
1.1.1 et du suivi de la démarche qualité. 11 associe le responsable des cours Pétabli .
. ar ’établissemen
et les autres responsables de service. P
[] Un ou des référents qualité sont nommés dans 1’établissement en
1.1.2 fonction des secteurs (directeur, responsable pédagogique, responsable | © Organigramme
culturel, médiathécaire, etc.). lls constituent un comité.
[J Tl existe un document décrivant les principes et les objectifs de la , .
1.1.3 ) R L. s ® Document de présentation
démarche qualité a destination de I’ensemble des personnels.
[ Un plan d’actions est élaboré en collaboration avec les équipes. .
. S .. o .. . e Plan d’actions de
1.1.4 Il fixe les axes d’amélioration, spécifie des objectifs dont latteinte peut , .
N ) . . . la démarche qualité
étre mesurée et précise les délais pour les atteindre.
[J Une évaluation interne est réalisée tous les 12 mois pour s’assurer . , .
. .. . . e Calendrier des évaluations
de l'atteinte des objectifs et du maintien des pratiques. Des documents R .. .
1.1.5 ) . ) . . e ) réalisées par I’établissement
d’évaluation de la démarche qualité sont identifiés et partagés avec .. .
Féauine int ¢ Documents d’évaluation
équipe interne.
[J Des engagements qualité 2 destination des publics sont affichés .
1.1.6 dans établi . e Engagements qualité
ans létablissement.
1.2 SENSIBILISER A LA DEMARCHE QUALITE
. . e Ordre du jour de réunion
1.2.1 | [J L’ensemble du personnel connait les actions engagées par I’établis- | ] 1 lott
) de personnel, lettre
sement dans le cadre de la démarche qualité. . P . ’ . .
d’intention, plan d’actions
e Calendrier des actions,
1.2.2 L] M existe des actions d’information régulieres sur la démarche qualité programmes de formation,
= et sa mise en ceuvre. notes de service,
documents datés
1.2.3 L] 1l existe une politique d’incitation du personnel a sapproprier les |  Affiches et communications,
- principes de la démarche qualité. budget de formation
e Attestations d’inscription
.. .. . et de suivi du SPOC dédié,
[J Les personnels impliqués participent 2 des formations en ligne ou . , .
1.2.4 h N j . attestation de présence a
en présentiel a la démarche qualité. . .
des missions de formation
régionales ou sur place
Les membres du personnel peuvent faire des propositions d’amélio- | © Cahier de propositions,
1.2.5 | ration des processus existants dans le centre ou dans la mise en place adresse contact

de la démarche.

des référents

’
1.3 EVALUER
1.3.1 [] Une autoévaluation est réalisée, datée et documentée a intervalle | ® Référentiel commenté
o régulier. par I’établissement
e Comptes rendus de
1.3.2 [] Le/les référent(s) qualité coordonnent et synthétisent les autoé- réunions de coordination,
o valuations effectuées dans les différents services. calendrier des réunions,
documents de synthese
[] Le/les référent(s) qualité mesurent le degré de conformité par rapport , .
1.3.3 . . ()a . & P pp ® Autoévaluation commentée
a chaque indicateur du référentiel.
[J A partir des résultats de 'évaluation des écarts par rapport aux criteres
1.3.4 P . e e ae . . ,p,, pp ® Document de syntheése
qualités et des priorités d’actions sont identifiées.
e Plan de formation,
1.3.5 | [J Une liste de propositions de mesures correctives est établie. budget prévisionnel,
engagement des dépenses
. . . . e Appel a candidature
[J Une évaluation externe (audit ou mission d’expertise) est, le cas Pl . ’
1.3.6 o . e rapport de mission
échéant, envisagée et/ou planifiée. R . L
d’expertise le cas échéant
1.4 SUIVRE
L4.1 [ Le/les référent(s) qualité s’assurent de la progression et de la bonne | © Plan d’action, plan de
o conduite des actions entreprises. formation, chronogramme
, . . e Ordre du jour de réunion
[J Le personnel est informé de I'évolution des résultats des actions correc- J . ’
1.4.2 . . e . . . Y 1o notes de services,
tives ou des actions d’amélioration conduites au sein de ’établissement. o
communications
[J Les actions d’amélioration des services et des processus de 'établisse-
N A ® Exemples de documents
1.4.3 ment servent de support a la communication institutionnelle et au .
. . . promotionnels
marketing aupreés des usagers et des partenaires.
e Calendrier des mises a jour,
144 [J Une harmonisation et une mise a jour réguliére des pieces justifi- modéles de documents,
o catives est assurée. procédure de classement et
consignation des documents
[] A l'issue de la mise en ceuvre de Pautoévaluation interne, un retour . . .. .
1.4.5 . . . ® Questionnaire d’évaluation
est demandé aux personnels impliqués.
. . . e Livret du nouvel arrivant
[] L’établissement s’assure régulierement de ’adhésion et de la moti- . ’
1.4.6 ) . fiches de poste, ordre du
vation du personnel et notamment des nouveaux arrivants. . . .
jour des réunions annuelles
147 L] Le/les référent(s) s'assurent qu'un retour au conseil d’administration

soit fait a intervalle régulier.
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DEFINIR SA STRATEGIE ET ASSURER

UNE BONNE GOUVERNANCE

Indicateurs

‘ Documents

STRATEGIE

» PROCESSUS 2

2.1

DEFINIR UNE STRATEGIE PLURIANNUELLE POUR L’ALLIANCE

[J Un projet d’orientation stratégique pluriannuel en cohérence
avec les missions de I’Alliance Francaise et le contexte local, est
élaboré par le directeur en concertation avec ses équipes. Ce projet

Projet d’orientation

stratégique pluriannuel

des notes et des comptes rendus de réunion, dialogue et écoute active, etc.).

2.1.1 . .. . . . p
est présenté au conseil d’administration (CA), discuté et approuvé. Le du directeur approuvé
projet d’orientation stratégique sert de base a I’élaboration des plans par le CA
d’actions annuels.

. . - . ® Forme retenue de
[ Lastratégie de '6tablissement et les objectifs retenus, élaborés en lien L.

2.1.2 . a1 L, communication avec

avec les équipes de ’Alliance, sont communiqués au personnel.
le personnel
[ Le projet d’orientation stratégique pluriannuel est adressé pour infor- | ® Lettre d’envoi du projet
2.1.3 mation i la Fondation Alliance Frangaise et, si 'établissement est d’établissement dans
conventionné avec 'ambassade de France, a cette derniére. un délai de 6 mois
2.2 ELABORER UN PLAN D’ACTION A PARTIR D’UN DIAGNOSTIC,
ASSURER SON PILOTAGE ET SON SUIVI
. e Tableaux de bord des
L] Tl existe des tableaux de bord ol sont agglomérées les données rela- L cndicat
. e Toar 1 . . e 116 rincipaux indicateurs
tives a l'activité de I'établissement (fréquentation de I’établissement et p p .
2.2.1 . N permettant de suivre
du centre de langue, données financieres, nombre de spectateurs aux L ¢ Pactivité
. récisément lactivité
manifestions culturelles, etc.) P e
de I’Alliance
e Bilan d’activité
[ A partir des données de 'année écoulée (année N-1), un bilan d’acti- approuvé par ’AG
2.2.2 vité et un rapport financier sont établis et présentés au conseil | ® Rapport financier
d’administration (CA) et 'assemblée générale (AG) pour approbation. approuvé par I'’AG
® Proces-verbal de ’AG
® Projet d’activité approuvé
par le CA
[J A partir des bilans produits et grands axes stratégiques adoptés, le | © Projet de budget approuvé
2.9.3 plan d’action et le projet de budget de 1’établissement (année N) par le CA (avec note
- sont produits en concertation avec les responsables de service. Ils sont d’analyse budgétaire)
présentés au conseil d’administration (CA) pour approbation. e Compte rendu du CA
approuvant le projet et le
budget annuel (année N)
[ Les grandes lignes du plan d’action et du budget adoptés par le conseil ,
2.2.4 s 8 .. ,g P , , 8 presp ® Procédure
d’administration (CA) sont présentées aux personnels.
[ Des réunions de services sont régulierement organisées entre le direc-
295 teur de Pétablissement et les responsables des différents services (y | ® Comptes rendus
- compris médiatheque). Elles donnent lieu a la rédaction de comptes- des réunions
rendus, transmis a ’ensemble des intéressés.
[J Létablissement porte une attention spécifique a la communication . . .
) R . . . . e Liste des informations
2.2.6 interne, qu’elle soit descendante, ascendante ou horizontale (circulation

diffusées aux personnel

2.3 DEVELOPPER ET FORMALISER UNE POLITIQUE
DE PARTENARIAT
L] 11 existe une politique de développement des partenariats avec
d’autres institutions et acteurs locaux. Tout partenariat fait Pobjet . .
2.3.1 , . . . . - e Conventions de partenariat
d’une convention entre les parties, signée par le président de ’Alliance
Francaise (ou son délégataire).
[ 11 existe une politique de coopération et de partenariat avec . S v .
e 1. 1 .. e Convention d’objectifs et
I’ambassade de France qui fait 'objet d’une contractualisation. Une R
2.3.2 . L. R < de moyens entre I’AF et
convention est systématiquement signée si lambassade met a dispo- ,
.. oA . . . . I’ambassade de France
sition de Alliance Francaise des moyens humains et/ou financiers.
GOUVERNANCE ASSOCIATIVE
2.4 VEILLER AU RESPECT DES CADRES COMMUNS
ALLIANCE FRANCAISE
2.4.1 [] La Charte Alliance Francaise est signée par tous les membres du | ® Charte de ’AF signée
o conseil d’administration (CA).
[ L’association prend en compte dans son action les missions et les | ® Projet d’établissement
2.4.2 valeurs communes au réseau Alliance Francaise telles que défi- mettant en évidence les
nies dans la charte. missions et valeurs de I’AF
L] Les statuts de I’association sont conformes aux statuts types en
vigueur proposés par la Fondation Alliance Francaise ou s’en rap- | ® Statuts, extraits de la
2.4.3 prochent autant que le droit local le permet. Ils sont approuvés par législation locale (en langue
la Fondation Alliance Frangaise et enregistrés aupres des autorités du pays et en francais)
locales compétentes.
[ Le questionnaire annuel des Alliances Francaises demandé par
2.4.4 la Fondation est diiment renseigné chaque année et dans les délais | ® Dernier questionnaire
impartis.
2.4.5 | [J La charte graphique Alliance Francaise est respectée. ® Supports de communication
- N . . . ® Projets mutualisés,
[J I’Alliance participe a la vie du réseau local et mondial dans un cuvports de communication
2.4.6 esprit de solidarité, mutualise des actions et contribue au rayonnement SUpports e ¢ R )
) ) mentionnant "appartenance
de la marque Alliance Francaise. ) .
au réseau AF
2.5 VEILLER AU BON FONCTIONNEMENT DES INSTANCES
ASSOCIATIVES DANS LE RESPECT DU DROIT LOCAL
o C tes rendus des 3
2.5.1 | [ Le conseil d’administration (CA) est élu par I'assemblée générale (AG). ompres rendus ces
derniéres AG électives
e C sations et ordres d
2.5.2 | [J L’assemblée générale (AG) se tient au moins une fois par an. convoed .lonb ¢ .\or res au
jour des 3 dernieres AG
e Convocations et ordres
953 [] Le conseil d’administration (CA) se réunit régulierement et au du jour des CA de

moins 4 fois par an.

I’année précédente et
de ’année en cours

=
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» PROCESSUS 2

» PROCESSUS 2

[J Un ordre du jour et le compte-rendu de la précédente réunion sont

e Convocations et documents

La direction de I'établissement est assurée de fagon continue en cas

® Procédure de délégation en

2.7.3 , ) . , cas d’absence du directeur
d’absence momentanée du directeur ou lors d’'une vacance de son poste.
ou de vacance de poste
® Procédure de délégation
. P . ) ) de signature précisant le
Il existe une délégation claire des pouveirs et signatures concernant N ,
2.7.4 . ) périmétre d’engagement
notamment la conclusion des contrats et les engagements de dépenses. .
du CA et du directeur,
validée par le CA
Il existe un projet d’établissement pluriannuel présenté et adopté . . .
2.7.5 p. ) R . X P P p ® Projet d’établissement
par le conseil d’administration (CA).
. . . . . B e Convocation a une
Les orientations stratégiques de I’établissement et les résultats sont L. e g .
2.7.6 L, B réunion d’information
communiqués chaque année au personnel.
pour le personnel
. ® Projet d’activité avec
Il existe un plan d’action annuel, approuvé par le conseil d’admi- ]
299 . . N budget et compte rendu
nistration (CA) et adossé a un budget. R
du CA l’approuvant
278 Un budget prévisionnel et un bilan des comptes de I'année écoulée | © Ordre du jour et comptes

sont présentés et votés par I'assemblée générale.

rendus des 3 dernieres AG

2.5.4 envoyés aux membres du conseil d’administration (CA) avec la convo- . .
. . L. - .. . utiles des 3 derniers CA
cation pour la prochaine réunion du conseil d’administration (CA).
955 L] Les délibérations du conseil d’administration (CA) sont consignées | ® Comptes rendus des
e dans un proces-verbal signé au moins par le Président. 3 derniers CA
[J Dans les Alliances ot il existe un bureau, ce dernier est élu parle | ® Compte rendu du CA
2.5.6 a1 . L.
conseil d’administration (CA). désignant le bureau
[ Aucun membre du conseil d’administration (CA) ou personne
ayant un quelconque lien de parenté avec les membres du conseil
2.5.7 s 1. . , . s NIT A
d’administration (CA) n’est rémunéré par I’Alliance, méme contre
prestation de service conformément a la Charte.
[] Le conseil d’administration comporte au moins cinq membres dont .
2.5.8 . . . p L. q e e Compte rendu du CA
un président, un vice-président, un trésorier et un secrétaire.
[] Tout partenariat (Ambassade, Campus France, université, école,
entreprise, etc.) fait 'objet d'une convention signée par le Président .
2.5.9 S P 0 ) . ) . & P e Conventions
de Alliance Francgaise ou par le directeur ou une autre personne
disposant de la délégation de signature pour les partenariats.
2.6 FAVORISER UNE VIE ASSOCIATIVE DYNAMIQUE ET RENOUVELEE
e Liste des actions menées
) .. ) your recruter de
2.6.1 | [ Il existe une politique active de recrutement de nouveaux membres. I
nouveaux membres sur
les 2 derniéres années
2.6.2 [J La procédure pour devenir membre de Alliance est clairement | ® Procédure de recrutement
e définie et portée a la connaissance de tous. de nouveaux membres
R .. N L. e Liste des membres
2.6.3 | L] Lassociation compte des membres en régle de leur cotisation. N
a date et regus
[ Ladurée et le nombre de mandats des membres du conseil d’admi-
2.6.4 * Statuts

nistration (CA) sont limités conformément aux statuts en vigueur.

2.7 VEILLER A UNE BONNE ARTICULATION ENTRE
LES INSTANCES ASSOCIATIVES ET LA DIRECTION

EXECUTIVE DE L’ETABLISSEMENT

[] Les fonctions du/ de la directeur/trice sont clairement définies.

Elles sont confiées a un personnel recruté par ’Alliance ou a un

2.7.1 agent mis a disposition par la France (ministere de I’Europe et des | ® Fiche de poste du directeur
Affaires Etrangeres). Elles sont assumées sous 'autorité du président
de I’Alliance.
[J Dans le cas ot un directeur détaché est mis a disposition de I’Alliance,
2.7.2 sa lettre de mission est portée & la connaissance du conseil d’admi- | © Fiche de poste du directeur

nistration (CA) et visée par le président de PAlliance.
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CONCEVOIR L’OFFRE DE COURS
DE SON ETABLISSEMENT

Indicateurs Documents

3.1

REALISER UNE ETUDE DE MARCHE ET ELABORER
UNE STRATEGIE POUR SON CENTRE DE LANGUE

» PROCESSUS 3

3.1.1

L] 1l existe une étude actualisée sur les publics du centre de langue
et leurs besoins (types de publics fréquentant 1’établissement en
fonction de leur motivation, de leur age, de leur niveau ; publics prio-
ritaires ; publics éloignés, attentes en termes d’horaires, de types de
cours, de services etc.). Elle met en évidence les évolutions du nombre | ® Etude sur les publics
d’apprenants différents et des inscriptions en fonction des typologies
de publics. Le centre de langue recueille les besoins des publics pour
'apprentissage du francais sur objectifs spécifiques, et évalue le marché
et la faisabilité de développer ce type de cours.

3.2.2

[ Loffre de cours de francais général est alignée sur le Cadre européen
commun de référence pour les langues (CECRL) et permet de
développer les compétences langagieres qui y sont décrites (production
orale et écrite, réception orale et écrite, interaction).

e Offre de cours

3.2.3

[ La conception des cours est fondée sur des référentiels de forma-
tion qui décrivent de fagon détaillée les objectifs d’apprentissage, les
moyens mis en ceuvre pour les atteindre et le dispositif d’évaluation
des apprenants.

e Référentiel de formation

3.2.4

[J Détablissement propose tous les niveaux d’enseignement, de A1 a C1.

e Offre de cours

3.1.2

L] Il existe un état des lieux actualisé sur I'offre de cours existante. Il
aboutit & une cartographie des cours en fonction des bénéfices qu’ils
génerent, du seuil de rentabilité et de la croissance de leur attractivité | Etude sur les cours
au fil des sessions. 1l tient également compte des demandes qui n’ont
pu étre satisfaites.

3.2.5

[J Lorsque les cours sont construits & partir d’un manuel, ils font objet
d’un découpage a disposition des enseignants et apprenants. Les
manuels utilisés sont suffisamment récents pour étre pertinents en
termes pédagogique et documentaire (manuels parus il y a moins de
5 ans pour les adultes).

® Découpage des manuels

3.1.3

[ 1l existe une étude actualisée sur la concurrence (identification des P
. . e Etude sur la concurrence
concurrents, des offres, pratiques, tarifs etc.).

3.2.6

L] Les contenus et supports des cours sur objectifs spécifiques répondent
a l'analyse des besoins définie préalablement.

* Exemple d’analyse
des besoins

3.1.4

[J A partir des études sur les publics, l'offre de cours et la concurrence,
une synthése de I’activité du centre de langue est élaborée. Elle | e Synthése de activité
permet notamment d’évaluer 'adéquation de l'offre de cours existante du centre de langue
aux attentes des publics.

3.2.7

[ 1l existe une offre d’accompagnement et d’approfondissement des
cours pour les apprenants : cours de phonétiques, de conversation,
de préparation aux examens etc.

e Offre de cours

3.1.5

[ 1l existe une stratégie du centre de langue qui détermine les axes
de développement, les moyens prévus et s’inscrit dans une logique
de meilleure adéquation de I'offre de cours a la demande des publics
identifiés, mais également des publics potentiels (nouvelles cibles, | © Stratégie du centre
publics prioritaires). Elle permet I’élaboration de l'offre de cours et | de langue
renvoie a des objectifs et des indicateurs mesurables. Les coiits de mise
en place de loffre de cours sont anticipés dans I’élaboration du budget
de Iétablissement (dépenses de ressources humaines, de salles etc.).

3.2.8

[J Les cours pour entreprises ou institutions font I'objet d'une analyse
des besoins, qui donne lieu & la rédaction d’'un programme prévisionnel,
d’un calendrier visé par le commanditaire (ou client) et d’un devis. Les
cours externes font a leur terme 'objet d’'un compte rendu cosigné par
le commanditaire et le représentant de 1’établissement.

* Exemple de compte rendu

d’un cours externe

3.29

[] Loffre de cours s’inscrit dans un parcours cohérent de formation et
de certification. La programmation de l'offre de cours et le calendrier
des certifications sont synchronisés.

e Calendrier des cours
et des examens

3.1.6

L] Le centre de langue développe des partenariats avec le systéeme

éducatif local dans le domaine des cours et des certifications, et/ . .
) . . J e Conventions de partenariats
ou avec des établissements homologués, notamment pour la remise a

niveau linguistique des éléves non francophones.

3.3

S’INSCRIRE DANS UNE DEMARCHE INNOVANTE

3.1.7

[ Le centre de langue fournit un effort pour développer les cours externes
(élaboration de curricula et de formations ciblées a destination des | ® Offre de cours externes
entreprises et institutions locales).

3.3.1

[J L’établissement propose une offre de cours flexible et modulaire,
adaptée au public. Il veille notamment a proposer différents jours et
horaires, volumes horaires des parcours, possibilités de s’inscrire a
différents moments de I'année.

e Offre de cours

3.1.8

[J L’établissement promeut aupres de ses apprenants une offre de
séjours linguistiques en pays francophones en conformité avec le | ® Offre de séjours
droit local, et, dans le cas de la France, si possible en partenariat linguistiques
avec les Alliances Francgaises de France.

3.2

REPONDRE AUX EXIGENCES DE QUALITE DE LA FORMATION

3.3.2

L] Létablissement propose dans son offre des modalités d’apprentissage
en ligne : cours en présentiel augmenté, hybride (cours en présentiel
et a distance), ou en ligne, en fonction de la demande et du contexte
local, notamment & destination des publics éloignés et non traditionnels
de T'établissement. 11 est garant de la cohérence pédagogique entre
son offre en présentiel et le produit en ligne proposé. L'établissement
cherchera a utiliser les outils et ressources de cours en ligne mutua-
lisés pour le réseau.

e Offre de cours

3.2.1

existe une offre de cours formalisée (a minima : objectifs des
n t ffre d f 1 bjectifs d
parcours, niveaux du cadre européen, planning, volume horaire, | ® Offre de cours

supports) et diffusée a destination des publics.

3.3.3

[ 1l existe des outils / supports numériques a destination des appre-
nants leur donnant acces aux informations relatives a leur inscription
et a leur parcours (espace client en ligne de 'apprenant par exemple).

e Offre de cours
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» PROCESSUS 3

PROSPECTER, COMMUNIQUER, VENDRE

Indicateurs

‘ Documents

3.3.4

Létablissement dispose d’une offre de pédagogie numérique. 11
propose un service numérique d’apprentissage dédié aux apprenants,
leur permettant d’avoir acces des ressources, des documents du cours, et
si possible un espace d’échange avec le professeur et entre apprenants
(plateforme d’apprentissage en ligne en présentiel ou en complément
des cours).

e Offre de cours

4.1 DEFINIR SA STRATEGIE MARKETING ET SA POLITIQUE

DE DEVELOPPEMENT

3.3.5

Létablissement réalise une veille réguliere sur les innovations relatives

aux logiciels A usage pédagogique et pour la gestion des cours.

e Offre de cours

3.3.6

Un accompagnement de ’apprentissage, en complément de 'ensei-
gnement en présentiel, est proposé (auto-apprentissage en tutorat,
conseil, suivi). Les enseignants favorisent ’autonomie des apprenants
dans Papprentissage (médiatheque, Culturetheque, offres numériques
complémentaires).

® Planning des actions
culturelles pédagogiques

[] La stratégie marketing définit les axes prioritaires de développement
de I’Alliance en conformité avec le plan stratégique de PAlliance. Elle
comprend les objectifs de commercialisation, le plan d’action coordonné
(politique commerciale et tarifaire, de fidélisation etc.) et les moyens
alloués pour atteindre ces objectifs.

3.3.7

Il existe des actions pédagogiques transversales entre les cours
de langue et la programmation culturelle de Iétablissement. Cette
démarche est systématisée.

® Planning des actions

culturelles pédagogiques

3.3.8

L’établissement réalise un effort pour créer un environnement fran-
cophone (abonnements a des journaux et magazines a la médiatheque,
diffusion de contenus de médias francophones, diffusion de films fran-
cophones, affiches, événements culturels, promotion de Culturetheque,
programmation artistique, etc.).

4.1.1 Elle identifie notamment les attentes des publics, les cibles priori- | © Stratégie marketing
taires, définit les messages a véhiculer en fonction de celles-ci, prévoit
les actions tactiques (de prospection, de fidélisation, la politique
commerciale...), identifie les acteurs et les institutions ou partenaires
clés, et détermine les canaux de diffusion ainsi que les supports de
communication.
[] La stratégie marketing est définie a partir d’'une étude qui se base
sur des analyses quantitatives et qualitatives : analyse du marché,
4.1.2 analyse des activités de I’Alliance (résultats, enquétes de satisfaction, |  Stratégie marketing
d’attentes des publics, forces et faiblesses...), analyse budgétaire
(rentabilité des offres et services).
® Plan annuel de prospection
[ La stratégie marketing comprend : un plan annuel de prospection commerciale
4.1.3 commerciale, une politique commerciale et tarifaire de I'établis- | © Politique commerciale et
o sement aupres de ses publics, un plan de fidélisation des publics, et tarifaire de ’établissement
un plan de communication (visibilité, notoriété, conversion). e Plan de fidélisation
® Plan de communication
[J Létablissement développe en particulier une politique commerciale
et tarifaire pour son offre de cours en collaboration avec les équipes . .
. . . . L. . ¢ Politique commerciale
4.1.4 chargées de la gestion de I’établissement. La politique tarifaire est e
p ) ) . et tarifaire
fondée sur I'analyse du marché, de la concurrence, des publics et
prend en compte le calcul de la rentabilité des cours.
[J La stratégie marketing fixe des objectifs mesurables par période
sessions, semestres, et/ou années) en termes de nombre d’apprenants -
( ; ’ ) .. .. PPIENams, | o Pableau de bord des
4.1.5 volume d’heures-vendues, nombre d’inscriptions, nombre de certifica- o .
. . L . indicateurs marketing
tions etc., qui sont consignés dans les tableaux de bord et constituent
des indicateurs de suivi et de pilotage des actions engagées.
[ La stratégie marketing est formalisée dans un document référent L. .
4.1.6 NS , L. ) ¢ Stratégie marketing
destiné a étre partagé avec les équipes concernées.
® Plan annuel de prospection
4.1.7 [] Les établissements scolaires et universitaires ainsi que les entre- commerciale
o prises et les institutions sont périodiquement démarchés. * Base de données
des prospects
. . , e Tableau de bord des
[J L’établissement a mis en place des outils de calcul de rentabilité L. .
4.1.8 indicateurs marketing

des cours et services proposés aux publics.

e Tableau de bord financier
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O

Sauf cas particulier, aucune offre n’est proposée a un prix inférieur au
coiit de revient. S’il existe des offres non rentables (produit d’appel

» PROCESSUS 4

[] Détablissement est en lien avec les différents services de ’ambas-

4.1.9 e . . . . .
ou produit d’image), leur impact budgétaire est anticipé et fait l'objet
d’un contrdle financier régulier.
[ En parallele aux efforts sur de nouveaux prospects (publics ciblés
par de nouvelles offres de formation), la stratégie prévoit également
un effort sur les publics cibles traditionnels (publics déja inscrits . .
4.1.10 o 11 pubi . . (p . ) ) e Stratégie marketing
dans l’établissement qui pourraient profiter de formations complémen-
taires — cours en ligne, certifications, etc.), et sur les publics inscrits
dans des établissements concurrents proposant des offres similaires.
[ La question des cours sur objectifs spécifiques et des cours ex-
4.1.11 ternes fait I'objet d’'une attention particuliere dans I'élaboration de | ® Stratégie marketing
la stratégie marketing.
[ 1l existe un plan de développement de partenariats commerciaux .
e e . p . J . ® Plan de prospection
4.1.12 et institutionnels (réductions, avantages, échanges de visibilité etc.). .
. 1. 1 . . commerciale
Tout partenariat fait I'objet d’une convention écrite entre les parties.
e Liste des services
4.1.13 [J L’établissement propose et développe des services périphériques en périphériques
o direction des apprenants, quelle met en avant dans sa communication. | ® Supports de communication
les mentionnant
4.2 DEPLOYER SA STRATEGIE MARKETING
[J La définition de la politique marketing et commerciale de I’établissement .
4.2.1 L. Lo DN . ® Organigramme
est une mission spécifique attribuée a un ou plusieurs personnes.
[J Lamise en place de la politique marketing intégre une définition des
. .p . ) p . d . \g & . ® Descriptif de poste des
4.2.2 rdles et missions spécifiques attribuée a une ou plusieurs personnes. ,
personnes concernées
4.2.3 L] Les responsables de tous les services sont sensibilisés & la mise en place e Tableau de bord des
- et au suivi des indicateurs de leur activité et au principe de marketing. indicateurs marketing
[ Une part du budget de ’Alliance est réservée a la communication et . .
4.2.4 part ¢ & ® Extraction budgétaire
au marketing.
[J En lien avec le service de communication, la stratégie marketing
renvoie a un calendrier annuel ol sont programmées les différentes
4.2.5 actions (démarches et relances commerciales, fidélisation, actions | ® Calendrier marketing
de communication, etc.) en fonction des destinataires ciblés (clients
privés, organismes/entreprises, prospects etc.).
[ 1l existe une base de données mise a jour regroupant les prospects,
4.2.6 les clients, les membres de I’établissement, les clients, les contacts | ® Base de données

collectés.

4.27 sade susceptibles de participer a la recherche de nouveaux contrats | ® Plan de prospection
de formation linguistique (défense, service économique, etc.).
g q q
4.2.8 [ Les lieux et les organisations permettant de faciliter la prospection ont e Plan d "
2. . N . . an de prospection
été identifiés : congres, salons, associations, réunions, etc. p P
’
4.3 ELABORER SES SUPPORTS DE COMMUNICATION
[] Létablissement Alliance Francaise utilise le nom et le logo officiels | ® Supports de communication
4.3.1 conformément a la charte graphique de la Fondation Alliance et papeterie (numériques
Francaise. et imprimés)
e Supports de communication
[J La communication est multi supports (papier, numérique, vidéo, | ® Note sur I'utilisation
4.3.2 etc.) et integre les nouveaux usages numériques (réseaux sociaux etc.). des réseaux sociaux
e Echantillon de publications
sur les réseaux sociaux
[J Tout support de communication est présenté a minima dans 1’une
des langues du pays (y compris site internet). Dans les pays ou des ..
& . pays (y P . ) s fes bay ¢ Supports de communication
4.3.3 communautés importantes ne parlent ni le frangais ni la langue du .
p p ¢ g
) ) ) . (brochure, site, etc.)
pays, les documents sont également présentés en anglais et/ou dans
l'autre langue majoritairement utilisée.
[ Tl existe une brochure mise a disposition du public et des partenaires
p p p
résentant ’Alliance, son offre de cours et ses services a destination | ® Brochure (numérique et
4.3.4 b 1
e des clients, publics et partenaires. Cette information est également imprimée), capture d’écran
p p & P P
disponible en version numérique et en ligne.
p q g
L] Il existe des documents qui présentent au public de fagon détaillée
quip 1Y ¢
I’ensemble des services proposés (sessions, horaires, procédures | ® Supports de communication
4.3.5 d’inscriptions, prix et conditions de paiement, localisation, certifica- (numériques et imprimés,
tions, services périphériques, activités culturelles, etc.), disponibles captures d’écran).
également en version numérique et en ligne.
[ 1l est mis & la disposition du public un document détaillant ’approche . , .
, . .. 1 N e Charte pédagogique,
pédagogique suivie et les engagements de 1’établissement en matiere i
4.3.6 ; ‘ .. brochure « Apprendre
de contenus, de ressources, d’accompagnements et de conditions e
T . le francais a I’Alliance »
apprentissage.
[J Létablissement diffuse des documents promotionnels (visuel,
argumentaire, offres etc.) qui sont renouvelés chaque année. Des | S s d icati
- . Supports de communication
4.3.7 supports de communication spécifiques aux cours et aux examens sont Pl 5 ’
pp p q
. . . . - o . documents promotionnels
notamment produits (sessions, horaires, procédures d’inscription, prix
et conditions financieres, conditions d’annulation, localisation, etc.).
4.3.8 [ L’établissement dispose d’un site internet avec le logo de I’Alliance o Site int .
.3. ite interne

(conforme a la charte graphique des Alliances Francgaises).
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e ACCUEILLIR ET INFORMER
SES DIFFERENTS PUBLICS

56

Indicateurs Documents
[ Le site internet de I’établissement détaille 'offre de formation (procé- 5.1 RENSEIGNER ET INSCRIRE LES PUBLICS
dure d’inscription, prix, descriptifs des cours, conditions d’inscription, A UNE OFFRE DE L’]::TABLIS SEMENT
etc.) et présente I'activité culturelle de I’Alliance et sa médiatheque
quand elle existe. Les informations sont organisées et facilement | ® Adresse du site internet [ Il existe un personnel d’accueil formé (formation initiale ou continue)
4.3.9 accessibles. Le site est régulierement mis a jour. Il offre une consul- + capture écran de maitrisant "'une des langues locales et le francais. Dans les pays ot | ® Fiche de poste,
1 ] ] Al é Ps « =Y 7‘ » a1 . . . . . .
tation confortable quel que soit le support (ordinateur, téléphone, la page d’accueil 5.1.1 des communautés importantes ne parlent ni le frangais ni la langue Curriculum vitae, ou
. . . , AT
tablette). Le site internet fait mention de I'appartenance de I'Alliance du pays, le personnel d’accueil maitrise également 'anglais et/ou dans attestation de formation
Zu ;es};}audm(?ndlzllﬁes Al?ancesl Francaises et fait apparaitre le logo P'autre langue majoritairement utilisée.
e la Fondation Alliance Frangaise.
Le personnel d’accueil dispose d’un guide d’accueil lui permettant
4.3.10 | [J Un travail de référencement du site internet est effectusé. de répondre de fagon précise aux demandes portant sur les activités . . .
5.1.2 . 1. ® Guide d'accueil
et les services de PAlliance.
.. S . - Il existe une Charte de l'accueil suivie par le personnel concerné.
4.3.11 | [ Le site internet existe également en frangais. ® Site internet
Les personnels d’accueil sont capables de présenter I'intégralité
L) Létablissement est présent sur les réseaux sociaux et sur Wikipedia. 5.1.3 de l'offre de I'établissement (formation, culturel, médiatheque, offres
Une analyse a été effectuée sur 1 utlhsatl(.)r% de.ces réseaux : uTlhsa e Tableau de bord des numériques, etc.).
4.3.12 tion pour I'ensemble de I’établissement, utilisation pour un service en indicateurs marketing
particulier, type de réseaux utilisé selon les informations diffusées, | ® Plan de communication 5 1.4 Les personnels d’accueil (physique, téléphonique) réservent un accueil
les services concernés, les publics visés, etc. o courtois et aimable aux les publics.
L] Une ou plusieurs personnes au sein de I'établissement (ou via un | Fiche de poste Les services de l'accueil (physique, téléphonique, électronique) et le
prestataire) ont été désignées pour gérer les réseaux sociaux et les . 5.1.5 traitement des demandes sont clairement précisés dans la fiche de | ® Procédure, fiche de poste
4.3.13 . . d tils d cati . (site int . e Contrat de prestation d |
mises 2 jour des outils de communication numérique (site internet, poste des personnels.
. externe
réseaux sociaux etc.).
Les horaires d’ouverture du service d’accueil correspondent aux | © Horaires du service
5.1.6 heures de cours. Dans le cas de cours commengant t6t ou finissant d’accueil/ inscription
o tard, une permanence est si possible assurée. ® Programmation des
cours, médiathéque
Létablissement est attentif a la gestion du temps d’attente avant la prise ,
5.1.7 .. . . . . . ® Procédure
en charge du visiteur (accueil physique, mails, accueil téléphonique).
® Procédure
. . e Echantillon de lettres, de
L’établissement veille a répondre aux demandes de renseignements . ’
5.1.8 dans les deux i bl courriels de demandes et de
ans les deux jours ouvrables. , . ,
L réponses de I'année écoulée
et de I'année en cours
, o L. L. ® Procédure et parcours
La procédure et le parcours d’inscription sont décrits par une .. L.
5.1.9 ) . . d’inscription
procédure claire, connue du personnel et des publics. e L
® Description des modalités
L’établissement propose différentes modalités d’inscription et de | © Brochure, formulaires
5.1.10 paiement adaptées au contexte local : en ligne, par correspondance, d’inscription
sur place. ® Site Internet
Les publics peuvent effectuer I’'inseription aux différents services
5.1.11 et le paiement via un méme guichet. Ils re¢oivent une facture et/ou | ® Modele de facture
une quittance est éditée.
Les documents de communication sont accessibles a l'accueil de
5.1.12 l’établissement et sur supports numériques (site internet, réseaux | ® Supports de communication
sociaux, téléchargement).
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5.1.13

O

Il existe & minima un panneau réservé a la communication de
P’Alliance facilement repérable et lisible. Il présente des informations
actualisées sur les cours, les certifications, les activités culturelles,
les services proposés par 'Alliance etc. Il existe une signalétique
claire et bilingue signalant les différents locaux de I’établissement.

¢ Plan des locaux
® Photo du panneau

d’affichage

» PROCESSUS 5

5.1.14

I’Alliance présente une explication claire et accessible sur I’utilisation
et ’exploitation des données des publics : destination de I'utilisation
(finalité de la collecte) des données, modalités d’acces, de rectification
et de suppression des données, durée de conservation des donnés etc.
Pour les Alliances en Europe, le respect du RGPD (Reglement général
sur la protection des données) est obligatoire.

e Support de
communication dédié

5.2.5

O

Il existe un questionnaire de satisfaction proposé a I'ensemble des
publics de I’établissement au moins 2 fois par an, et aux étudiants a
la fin de chaque session de cours.

Le questionnaire aborde tous les domaines et services de ’Alliance
(accueil, locaux, tarifs, pédagogie, activités culturelles, etc.).

® Questionnaire de
satisfaction

5.2.6

O

Les résultats des enquétes de satisfaction (degré de satisfaction
des publics) font Pobjet d’'une analyse et de mesures éventuelles de
remédiation, et sont repris dans I'étude générale des données agglo-
mérées par Alliance.

* Enquétes de satisfactions

® Analyse des résultats

5.1.15

L’Alliance dispose d’'une charte d’utilisation des données person-
nelles des publics dans le respect de sa législation locale, a I'instar
du modele du RGPD européen. Cette charte est disponible sur tous
les supports numériques, sur les supports physiques (dans les locaux
et sur les supports papiers) et a chaque étape ot il est demandé des
données personnelles aux publics.

e Charte d’utilisation des

données personnelles

5.2.7

L’Alliance réalise au moins régulierement des enquétes de besoin
aupres de ses publics (enquéte qualitative ou quantitative) pour mieux
connatftre et identifier les attentes et usages des publics (fonctionnement
des cours, services proposés, usages et outils etc.).

¢ Synthése des besoins
et attentes des publics

5.2.8

La gestion des plaintes et des réclamations est formalisée, elles

sont répertoriées et font 'objet d’un suivi.

Tableau de plaintes
et/ou procédures

5.1.16

Il existe un document contractuel de type Conditions générales
de vente (CGV) adapté a la législation locale, que les membres et les
apprenants signent ou valident au moment de leur inscription. Il présente
notamment les modalités de paiement, les conditions et les procédures
pour les demandes remboursement et de report, ou de changement de
classe ainsi que les nombres minimum et maximum d’apprenants par
cours. Les CGV respectent le droit local de la consommation.

e CGV, Document
contractuel de type CGV

5.29

Il existe un tableau de bord des indicateurs marketing renseigné
régulierement permettant de suivre précisément I'évolution de lactivité
de ’Alliance par rapport aux objectifs fixés et aux résultats des années
précédentes. Il inclut notamment les données en termes de nombre
d’apprenants, ’heures-vendues, d’inscription et de fréquentation, de
satisfaction, de nombre de manifestations culturelles, de nombre de
spectateurs, etc.

Tableau de bord des

indicateurs marketing

5.2

SUIVRE, FIDELISER ET MIEUX CONNAITRE

SES PUBLICS

5.2.1

O

Létablissement dispose d’une base de données permettant d’assurer
le suivi de ses publics et le niveau de ses apprenants : inscriptions,
résultats des tests d’évaluation, suivi des acquis et des progres, satis-
faction, etc.

e Base de données

5.2.10

Une étude de connaissance des publics de ’Alliance est réalisée
a partir des différentes enquétes. Elle présente une typologie et une
segmentation des publics et prospects en fonction des attentes et usages,
du niveau de fidélisation (réinscriptions, abandons), d’engagement des
publics (suivi des réseaux sociaux, participations aux événements...).

e Etude des publics
* Segmentation
® Persona

5.3

ACCUEILLIR ET ORIENTER SES APPRENANTS

5.2.2

O

Les anciens apprenants sont enregistrés pour constituer une base de
relance commerciale. La conservation de ces informations se fait dans
le respect de la législation locale sur I'utilisation et la conservation
des données privées.

¢ Procédure

5.3.1

O

Les personnels d’accueil sont capables d’orienter les usagers vers le
parcours de cours correspondant a leurs besoins. Sinon, ils redirigent
vers le service compétent.

e Fiche de poste

5.2.3

11 existe une base de données ot sont inscrits les candidats aux cer-
tifications (apprenants de ’Alliance et candidats externes) et leurs
résultats (taux de réussite).

¢ Base de données

5.3.2

Une présentation des locaux, activités et services de ’Alliance
est proposée aux nouveaux apprenants (réunion d’information, visite
des locaux etc.).

¢ Description des
différents acces

5.2.4

Létablissement dispose d’outils de suivi et de fidélisation destinés
aux différents publics et a mis en place une politique d’avantages
permettant de valoriser sa spécificité (carte de membre et/ou d’étudiant
ouvrant droit & des avantages aupres des partenaires, tarifs préfé-
rentiels pour les apprenants ayant déja suivi des cours, invitations,
médiatheque, événements culturels, cours hybrides, Culturetheque,
autres offres numériques, tarifs réduits pour les offres des partenaires,
concours, objets dérivés, etc.).

® Bases de données
clients et prospects

e Tableau de bord des
indicateurs marketing

¢ Description des outils
de fidélisation

5.3.3

Létablissement propose un test de niveau de langue congu et corrigé
par des pédagogues qui permettent d’orienter les usagers vers le cours
adéquat. Le test comporte une partie écrite et/ou une partie orale.

e Tests et tarifs

5.3.4

Afin de gérer le temps et la capacité du centre a évaluer les apprenants,
différents acces aux tests de niveau sont proposés (présentiel, site
internet, outil informatique dédié : postes de travail, tablettes).
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5.3.5

[J La procédure des tests des apprenants s’applique aussi & ceux inté-

grant une formation déja débutée.

e Procédure de tests

5.3.6

Les apprenants sont inscrits & un cours qui correspond a leur niveau.

5.3.7

Un formulaire de connaissance client rempli par le nouvel inscrit
permet de déterminer ses besoins, son profil linguistique, les objec-
tifs de la formation, les compétences a acquérir et les modalités des
cours souhaitées (durée, rythme, etc.). Le formulaire connaissance
client permet également de renseigner ’établissement sur I'age du
client (ou sa tranche d’dge), ses motivations, le media par lequel il a
connu l'établissement. La destination du formulaire de connaissance
client est portée a la connaissance du client (nature de I'utilisation
de ses données).

e Formulaire

e ORGANISER ET ANIMER LES COURS

les cours.

Indicateurs Documents
6.1 S’ASSURER DE LA QUALITE DU FACE A FACE PEDAGOGIQUE
[J Le nombre d’apprenants par classe est en adéquation avec les
6.1.1 objectifs d’apprentissage. Sauf cas exceptionnel, il n’est pas en de¢d | ® Nombre d’apprenants et
o du seuil de rentabilité économique qui conditionne l'ouverture de seuil d’ouverture par classe
chaque cours a chaque session. Une marge bénéficiaire est prévue.
6.1.2 [J Les enseignants qui ne sont pas de langue maternelle frangaise ont | ® Liste des enseignants
o au moins le niveau C1 certifié (B2 pour les cours débutants). et niveau
6.1.3 [] Les enseignants connaissent les fondements méthodologiques des | ® Liste des guides
T manuels utilisés. Ils disposent des guides pédagogiques. pédagogiques
[J Les séances sont constituées d’une suite cohérente de séquences dont , .
) R L. ) * Exemple de préparation de
6.1.4 les durées sont adaptées a leurs objectifs en cohérence avec le CECR .
) cours et de cahiers de classe
(cadre européen pour les langues).
6.1.5 [ Les enseignants élaborent les séquences d’apprentissage en fonction | ® Exemple de préparation de
o des objectifs de la formation et du profil des apprenants. cours et de cahiers de classe
[] Les enseignants utilisent une gamme diversifiée d’activités et de
supports (y compris numériques) pour atteindre les objectifs d’ap- 3 , .
PP &y P 4 , )P . . ) P e Exemple de préparation de
6.1.6 prentissage. Les ressources pédagogiques incluent des documents .
. e > , . cours et de cahiers de classe
authentiques régulierement renouvelés (supports culturels et d’actualité,
notamment ceux présents dans Culturetheque, [Fcinéma, [Fprofs, etc.).
[ Les enseignants utilisent des ressources qui permettent de travailler
lusieurs activités de communication langagieres et compétences
6.1.7 p .. s . gag . P ¢ Exemple de ressources
linguistiques (notamment I’expression orale, la phonétique, la gram-
maire, etc.).
[] Les enseignants utilisent des ressources qui permettent de découvrir
6.1.8 8 . amp * Exemple de ressources
les aspects culturels et interculturels des pays francophones.
[J L’interaction dans les cours favorise les apprentissages (volonté d’aug-
menter le temps de parole des apprenants, développement de la com- , .
.. . . .. * Exemple de préparation de
6.1.9 munication entre apprenants, reconnaissance de la fonction positive .
. , ] . cours et de cahiers de classe
des erreurs, etc.) Les pratiques pédagogiques tiennent compte de
I’hétérogénéité des classes.
[] En sus de l’évaluation certificative, des évaluations formatives sont
. . ) i e Compte rendu de
mises en ceuvre au cours des sessions et les résultats modifient le cas ..
6.1.10 L . ) visite de classe
échéant le contenu et le rythme de la formation et/ou débouchent sur
la mise en place d’'une remédiation individualisée.
6.1.11 [J La promotion des sessions de certification est réalisée durant | ® Calendrier des évaluations
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» PROCESSUS 6

6.1.12

O

La promotion de la médiathéque et de Culturetheque est réalisée
durant les cours (visite de la médiatheque, mise en valeur des contenus
pertinents dans le cadre de la formation, etc.).

e Procédure

» PROCESSUS 6

6.3.3

Dans le cadre des visites de classe, il existe une grille d’évaluation
et d’auto-évaluation des pratiques. Elle est également utilisée pour
mieux définir les besoins en formation.

e Grille d’évaluation

des compétences

6.2

ASSURER LA LOGISTIQUE DES COURS

6.2.1

O

Le directeur des cours / responsable pédagogique est chargé de four-
nir et de vérifier le matériel pédagogique et des emplois du temps.

* Fiche de poste

6.3.4

Chaque visite de classe donne lieu a un compte rendu rédigé par
le référent pédagogique et signé par I'enseignant, ainsi qu'a un entre-
tien dans un délai tres court. Dans ce cadre, des objectifs sont fixés
a I'enseignant.

¢ Compte rendu
de visite de classe

6.2.2

Les enseignants remplissent un cahier de classe a chaque cours. Il
permet notamment de mettre en place une procédure de concertation
lorsqu’un cours implique 'intervention de plusieurs enseignants

2
chaque enseignant étant informé des contenus et activités abordés et
prévus par ses collegues.

e Exemple de cahier de classe
(imprimé ou numérique)

6.3.5

Un questionnaire de satisfaction est proposé aux apprenants a la fin
de chaque session. Les résultats sont analysés et repris dans I'étude
générale des données agglomérées par ’établissement.

® Questionnaire de
satisfaction

6.2.3

Il existe une procédure de remplacement des professeurs abhsents.

e Procédure

6.2.4

Les enseignants disposent du matériel pédagogique nécessaire
(méthodes, équipement, etc. fournis par I’établissement) et d’'un acces
a internet pour préparer et assurer leurs cours.

e Liste du matériel

6.3.6

Il existe un tableau de bord renseigné régulierement permettant de
suivre ’évolution de lactivité par rapport aux objectifs fixés et aux
années précédentes : nombre d’apprenants différents, d’inscriptions,
d’heures enseignées, d’heures-vendues, types de publics, taux d’abandon
et de réinscription, visites de classe, satisfaction, etc.

A partir des données agglomérées, une analyse 2 destination de la
direction est effectuée.

® Analyse a destination
de la direction

6.2.5

Les sessions sont planifiées et les professeurs disposent de leur emploi
du temps & 'avance pour préparer leurs cours.

e Procédure

6.4

ASSOCIER LES EQUIPES ET PERENNISER SA REFLEXION
SUR L’OFFRE DE COURS

6.2.6

Un livret d’accueil, ou son équivalent numérique, est remis aux
apprenants en début de cours. Il inclut & minima le descriptif du cours
selon le niveau. Lors de la premiere inscription, une présentation de
létablissement et de l'offre des services proposés est également prévue.

e Livret d’accueil

6.2.7

Une attestation de participation est remise & Papprenant a la fin
de chaque session.

* Exemple d’attestation

6.4.1

[ Le directeur des cours (ou le responsable pédagogique mandaté) est

chargé de I'évaluation réguliere de la pertinence de l'offre de cours (par
I'observation de enseignement et de la pédagogie, I’étude des résultats
aux tests au regard des objectifs fixés, le retour des questionnaires de
satisfaction, évolution des inscriptions, etc.).

* Fiche de poste

6.2.8

A la fin de chaque session, une fiche d’orientation est complétée
par l'enseignant et une fiche d’inscription (ou un formulaire en ligne)
est distribuée aux apprenants.

¢ Fiche d’orientation

6.2.9

Le droit en matiére de reproduction et d’usage des documents
est respecté. Les photocopies diffusées comportent la mention des
sources, le logo de la structure, la date, le nom de I'enseignant et le
niveau du cours.

® Document type

6.4.2

Des réunions réguliéres avec les enseignants sont mises en place
et les comptes rendus font I'objet d’une diffusion a 'ensemble des
personnels concernés. Elles abordent le contenu des cours et ’harmo-
nisation des pratiques de classe mais aussi le fonctionnement général
du centre de langue. Les comptes rendus sont transmis au directeur
de Iétablissement.

¢ Exemple d’ordre du jour et
de compte rendu
de réunion

6.4.3

Il existe une procédure de concertation de tous les personnels
concernés pour la conception de nouveaux cours et le choix du ou
des manuel(s).

e Procédure

6.3 SUIVRE SON ACTIVITE

O

Des listes de présence et d’absence sont distribuées aux enseignants
et mises a jour a chaque cours (listes imprimées ou complétion en ligne

® Listes de présence

6.4.4

Les enseignants s'impliquent dans ’élaboration d’outils pédagogiques.
Ils mettent en commun leurs pratiques et les outils qu’ils ont élaborés.
Un groupe dédié aux enseignants du centre peut notamment étre créé
sur [Fprofs (dans les pays ou cette plateforme est disponible).

* Exemple d’outils
pédagogiques élaborés

6.4.5

Au sein de Iétablissement se sont constituées des équipes de réflexion
et d’étude par niveau et/ou par projet (innovations pédagogiques,
numériques, nouvelles pratiques, etc.).

e Liste des membres
des équipes

6.3.1 par I'enseignant directement sur le logiciel de gestion des cours). Ces | © Tableau de bord des
listes font I'objet d’une analyse par les équipes de I'établissement (taux indicateurs marketing
d’absentéisme, raisons du décrochage etc.).

6.3.2 [J Des visites de classe sont régulierement organisées par le référent | ® Calendrier des visites

pédagogique. Elles font l'objet d’un protocole distribué aux enseignants.

de classe, protocole
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ORGANISER ET REALISER
LES SESSIONS D’EXAMENS

Indicateurs

Documents

7.1 CONNAITRE LES REGLES RELATIVES A L’ORGANISATION
DES SESSIONS D’EXAMENS

» PROCESSUS 7

® Plan de développement

7.2.6

[J Un planning pédagogique est élaboré. Il integre les questions de

formation, de disponibilité des examinateurs, de constitution de la
commission, de réception des sujets, de réunions de préparation et de
corrections, d’échéance des corrections, de séance d’harmonisation
et de calcul des notes, de saisie et d’envoi des résultats, de rédaction
des proces-verbaux, etc.

¢ Planning pédagogique

7.2.9

Un planning logistique est établi pour chaque session. Il integre
les éléments relatifs & la communication sur la session, 'ouverture de
la session, la convocation des candidats, 'organisation par lieu, salle
et horaire, la réception des sujets, la délivrance des résultats et des
diplomes, le reglement des frais de dossier, etc.

¢ Planning logistique

7.3

PASSATION DES EXAMENS ET REDACTION DES CONCLUSIONS

7.3.1

[ Les conditions matérielles de passation des examens font l'objet

un contrdle préalable (salles, inventaire du matériel nécessaire
d’ trole préalabl lles, t d tériel ,
préparation de supports supplémentaires, vérifications techniques).

7.3.2

La bonne réception des sujets et la préparation des dossiers a desti-
nation des candidats et des examinateurs ont été réalisées en amont
des examens.

7.3.3

Un proceés-verbal (PV) est rédigé a la fin des sessions. Il integre les
aspects logistiques et pédagogiques.

e PV

7.3.4

Il existe un tableau de bord renseigné régulierement permettant de
suivre ’évolution de lactivité par rapport aux objectifs fixés et aux
résultats des années précédentes. Il inclut notamment les données en
termes d’inscriptions, de types de publics, de recettes et de dépenses
(globalement et par niveau), de résultats des candidats, etc.

A partir des données agglomérées, une analyse a destination de la
direction est effectuée. Des axes de progression sont identifiés et des
mesures de remédiation sont mises en ceuvre.

e Tableau de bord
® Analyse a destination
de la direction

7.1.1 [J Détablissement a élaboré un plan de développement des certifications. e
des certifications
[J L’établissement connait et promeut les différentes certifications
7.1.2 existantes (DELF, DALF, DFP, TCF, etc.), ainsi que les certifications | © Liste des sessions organisées
locales, si elles existent.
[J Les modalités relatives 4 'organisation des sessions et  'articulation
71.3 entre organisme de certification, SCAC, établissement, centre chargé | ® Document de présentation
o de la gestion centrale, centres d’examens et lieux de passation sont relatif aux modalités
connues des différents acteurs.
[] La confidentialité des documents d’examen est garantie avant et ,
7.1.4 A . e Procédure
apres la session.
[J Les modalités, calendrier et réglement des examens, conditions
(anonymat), modalités d’information des résultats et délais de publi- ,
7.1.5 . . e . ) . ® Procédure
cation des résultats sont définis, de méme que la procédure de retrait/
envoi des attestations et diplomes.
7.1.6 | [ Une procédure de consultation des copies existe. e Procédure
[] La procédure de saisie des notes ne permet pas leur modification
7.1.7 P . permerp * Procédure
apres la session.
7.2 ENCADRER LES EQUIPES PARTICIPANTES
[ Les équipes participant aux sessions d’examens sont déterminées
en amont : surveillants, examinateurs et correcteurs, président du jury | e Liste des participants,
7.2.1 . . . . e 11 .
local, chef de centre, référent administratif. A ce titre, ’établissement calendrier
dispose d’un vivier d’examinateurs suffisant.
[] La participation aux sessions des examinateurs ou surveillants .
7.2.2 P P .. . ) . . ® Procédure
externes et de personnels administratifs supplémentaires est formalisée.
[] La sélection des examinateurs/correcteurs est établie selon des | © Liste des enseignants
7.2.3 criteres transparents. Les enseignants qui font passer les certifications et habilitations
officielles sont habilités a le faire. e Liste des critéres
[J Des éléments de cadrage sont adressés aux équipes participant a la
7.2.4 session (présentation, modalités de passation et de correction, échéances, | © Eléments de cadrage
réunions, rémunérations, planning général, planning individuel).
0D L. d j tion d . . . 1 ¢ Ordres du jour
es réunions de préparation des sessions sont organisées avec les
7.2.5 prep & e Compte rendu

équipes participant a la session.

des réunions
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CONCEVOIR LA PROGRAMMATION
CULTURELLE ET VALORISER LA MEDIATHEQUE

» PROCESSUS 8

Indicateurs Documents
8.1 DEFINIR LA POLITIQUE CULTURELLE DE LP’ETABLISSEMENT
[] Létablissement intégre ’action culturelle comme partie de ses
missions fondatrices.
8.1.1 Lorganisation d’activités culturelles et la promotion des échanges | ® Statuts de I’établissement
culturels entre la France et le pays ol est implanté ’établissement,
sont présents de maniere explicite dans les Statuts de I’établissement.
[J 11 existe un document formel explicitant la politique culturelle, | ® Document formel
établi par le directeur, validé par le conseil d’administration, dont les de référence
8.1.2 . . . -
principes se basent sur les valeurs et les missions des Alliances tel | © Charte de 'Alliance
que définie dans la charte de 'AF. Francaise
[J La programmation culturelle donne une place significative a la . L ,
. . . . . e Liste des activités menés
création culturelle contemporaine frangaise. Elle cherche a établir , ) L
8.1.3 . I'année précédentes
autant que possible des passerelles entre les cultures locales et les .
. et ’'année en cours
cultures frangaises et francophones.
8.2 PROFESSIONNALISER SON ACTION CULTURELLE
3.2.1 [] Une personne au moins est employée, idéalement a plein temps, pour | ® Organigramme
la gestion des activités culturelles. ¢ Fiche de poste
[J Un budget est réservé chaque année a I'action culturelle. Il est intégré
L. . . o1 e Budget culturel
8.2.2 au budget prévisionnel de I’établissement et validé par les membres . .
J ) R . . de I’établissement
du CA. Il est présenté de maniere analytique et par projet.
[ La programmation de I’Alliance fait essentiellement appel a des
8.2.3 progra . 13 e Contrats d’engagement
artistes et intervenants professionnels.
[J La mise en ceuvre de la programmation est optimisée grace a des
. . . P g\ . P ) & . ¢ Feuille de route
retroplannings diffusés aupres des services concernés (technique, L.
. . - .. . e e . organisationnelle
8.2.4 financier, communication, administratif, partenariat) intégrant I'identi- . o
- . N . . . sur 60 jours minimum
fication des moyens nécessaires a la conception du projet, la stratégie .
. . ) . d’anticipation
de communication, sa mise en ceuvre et son évaluation.
L] Lors de l'organisation des activités culturelles, établissement se
conforme aux normes légales dans le respect des autorisations . L
.. . . . . ® Copie des autorisations,
administratives locales et des obligations en matiere de services de ) .
R o 11 s . déclarations aux
8.2.5 secours et d’assurances. L'établissement s’assure que les artistes et R
. . R , . . organismes collecteurs,
intervenants non locaux ont un visa en regle, sacquitte du paiement .
o . . . demande de visas
des droits d’auteur et ne diffuse que des ceuvres (films, musiques...)
dont il a les droits.
¢ Bilan global par
projet établi :
— moyens mise en place
3.2.6 [ Un bilan précis de la programmation dans son ensemble et de chaque (RH, financiers...)

action menée est établi. — résultats et impact
— pertinence de ’action
au regard des objectifs

poursuivis

8.3 S’ASSURER D’UNE BONNE SYNERGIE AVEC LES ACTIVITES
PEDAGOGIQUES DE L’ETABLISSEMENT
L] Il existe un agenda/programme culturel (idéalement bilingue dansla | ® Programme culturel
8.3.1 langue du pays et en francais) établi au moins de maniere trimestrielle de 'année précédente
et idéalement par saison. et ’année en cours
[J Une communication spécifique en interne (aux membres de I'éta-
blissement, CA, personnels et étudiants) et externe (grand public L
8.3.2 N ,p. . ) . /(g\ P e Supports de communication
et aupres des médias) permet de faire connaitre les événements et
promouvoir les artistes.
L] 11 existe un fichier d’invités renouvelé périodiquement. Une base
3.3.3 de données segmentée a la fois par public et par type action est | © Base de données,
e régulierement mise a jour pour I'envoi d’invitations, de communiqués procédure de mise a jour
— informations.
[J Les cours de ’établissement sont, autant que faire se peut, promus
3.3.4 lors des manifestations culturelles. A 'inverse, les étudiants de | e Liste des actions
- I’Alliance (notamment par le biais de leurs enseignants) sont invités de promotion
a participer aux activités culturelles.
L] Lorsque les activités culturelles s’y prétent, elles font I'objet de par-
8.3.5 cours pédagogiques intégrés. Le travail sur la relation entre les | ® Exemple de parcours
e activités pédagogiques et culturelles est explicitement présent dans pédagogiques
les fiches de poste des agents concernés.
8.4 DEVELOPPER DES COLLABORATIONS
[ La programmation culturelle est établie en tenant compte de la pro-
3.4.1 grammation du réseau national et cherche & créer un maximum d’inte- | © Liste des actions
o ractions avec les Alliances Francaises et Instituts Francais du organisées en réseau
pays et de la région.
[] Létablissement construit et développe une politique de collabora- | © Liste des partenaires
8.4.2 tion avec les partenaires locaux en adéquation avec sa politique culturels et des actions
culturelle et ses valeurs. menées en collaboration
[J L’établissement contribue dans la mesure du possible a la construction
d’une programmation européenne, au travers de partenariats avec
8.4.3 prog P , P .. ® Programme
les ambassades ou centres culturels européens et participe le cas
échéant aux clusters EUNIC
[] Létablissement programme chaque année des grands rendez-vous
8.4.4 culturels tels que Féte de la francophonie, Féte de la musique, Journées | ® Programme
du patrimoine, Semaine du gout, Nuit des idées...
8.5 INTEGRER LA MEDIATHEQUE DANS LA STRATEGIE
DE ’ETABLISSEMENT
[ 1l existe un projet de service formalisé ayant notamment pour objectif
de faire de la médiatheéque un lieu d’appui aux cours de francgais et un . .
. ) . ® Projet de service
8.5.1 lieu de culture, de rencontres, de débats et de ressources documentaires. :

Dans ce cadre, une attention spécifique est portée a la mise en valeur
de l'attractivité de la France avec le soutien de 'ambassade de France.

de la médiathéque
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» PROCESSUS 8

» PROCESSUS 8

8.7 ORGANISER SA MEDIATHEQUE

8.7.1

[J La médiathéque est un espace accueillant et convivial, disposant

de tables de travail, de places assises, bien éclairé, et facilement
accessible a tout public (enfants notamment). Les différents espaces
sont identifiables par une signalétique immédiatement visible et claire.

8.7.2

Les heures d’ouverture de la médiathéque sont adaptées aux
différents publics. Lespace est ouvert en dehors des heures de cours.

e Horaires

8.7.3

Les ressources humaines sont adaptées aux horaires d’ouverture et
aux missions de la médiatheque. Un personnel spécifique (médiathé-
caire, agent...) assure accueil et conseils a 'entrée de la médiatheque.

e Liste des personnes
et Fiche des poste

8.7.4

Le fonds de la médiathéque est multi-support (livres, DVD, logiciels,
sitotheque, jeux vidéo, applications, jeux, etc.) Les vidéos sont achetées
avec les droits de prét et, si nécessaire, de projection publique, aupres
de fournisseurs agréés ayant acquis ces droits. L'ensemble du fonds
est en libre acces et, sauf exception, en prét.

e Catalogue

8.7.5

Des postes informatiques et des tablettes connectés a internet sont
mis 2 disposition des différents publics, y compris des apprenants.
Leurs contenus sont adaptés aux publics et vérifiés régulierement.
Ils proposent un acces aux outils numériques de I’établissement
(Culturetheque, IFprofs, etc.).

e Nombre et localisation des
postes sur les plans de la
médiathéque, accés au wifi

8.5.2 [J L’établissement propose a ses publics des services de médiatheques
e numériques (par exemple Culturetheque).
[ Une part du budget de I'établissement est réservée chaque année a
8.5.3 I'achat et au renouvellement du fonds documentaire, & 'équipement, | © Extraction budgétaire
ainsi qu’a I'animation culturelle de la médiatheque.
L] La politique d’acquisition est élaborée en concertation avec les | ® Liste des personnes
8.54 personels des différents services, y compris 'équipe pédagogique. concernées
Celle-ci est mise en place et prend en compte les demandes des usagers. | © Charte documentaire
L] Il existe un lien entre la programmation culturelle, le débat d’idées | ® Document présentant la
et la médiathéque (conférences, invitations d’auteurs, festivals, liens politique culturelle de
8.5.5 avec le plan d’aide a la publication, etc.) La médiatheque met en avant I’établissement et faisant
une partie de ses ouvrages en fonction de la programmation globale apparaitre I'intégration
de I'établissement. de la médiatheque
[J Des actions innovantes (hackathons, formes de créations artistiques
8.5.6 transversales, offres numériques, projets collaboratifs et participatifs, | ® Liste des actions
etc.) sont organisées au sein de la médiatheque.
[J Une attention spécifique est portée aux enseignants du systeme édu-
catif local. Les espaces pédagogiques de la médiathéque sont, .
8.5.7 L . o ¢ Indexation des ressources
le cas échéant, accessibles aux professeurs de/en francais d’autres
institutions (écoles, etc.).
[J Lorsque la plateforme Culturethéque est proposée, existe des actions
3.5.8 de médiation aupres des publics de la médiatheque et des apprenants. | © Projet de service

De méme, des actions de médiation a [Fprofs sont réalisées aupres des
2 p p
publics concernés (professeurs, éleves professeurs, etc.).

a la médiatheque

8.7.6

La médiatheque propose des services en ligne et en réseau (catalogue
accessible, services aux enseignants, etc.).

® Catalogue en ligne

8.6 DEVELOPPER LA COLLABORATION ENTRE LE CENTRE DE

LANGUE ET LA MEDIATHEQUE

8.7.7

Il existe une politique de désherbage régulier des collections validée
par la direction. La destination des ouvrages retirés des rayons a fait
l'objet d’une réflexion (partenariats avec des écoles et des institutions
locales par exemple).

e Procédure

O

Un effort est effectué pour renforcer le lien entre le centre de
langue et la médiathéque : valorisation de la médiatheque comme
outil au service des cours, espaces réservés pour les professeurs en
I'absence de salle dédiée, bibliotheque de I'apprenant, identification sur

® Ordres du jour

8.7.8

Il existe un systéme informatisé de suivi des emprunts et des
retours pour 'ensemble du fonds documentaire.

® Systéme (SIGB)

8.79

Il existe un reglement spécifique pour la médiathéque a destination
des usagers. Il contient notamment les informations en termes d’acces
a la médiatheque, de consultation des documents, de conditions de
prét, de pénalités de retard, de conditions de remboursement, etc.

e Réglement

8.7.10

Un questionnaire de satisfaction est proposé aux usagers de la
médiatheque. Les résultats sont analysés et repris dans ’étude générale
des données agglomérées par I’établissement.

® Questionnaire de
satisfaction

8.6.1 Culturetheque de ressources numériques a destination des professeurs | ® Compte rendu
et des apprenants, réunions communes régulieres, activités de cours de réunions
dispensées dans la médiatheque, projets congus en collaboration, ete.
Les enseignants proposent notamment des parcours pédagogiques
personnalisés au sein de la médiatheque.
[ Les enseignants et/ou le responsable pédagogique sont associés 2 | ® Procédure relative a la
8.6.2 la constitution, au développement et a la médiation de la bibliotheque politique d’acquisition,
de Papprenant. d’animation et de médiation
[J I’inscription a la médiathéque est gratuite pour tous les apprenants.
8.6.3 La médiatheque propose des conditions d’inscription préférentielles | © Reéglement

pour les établissements d’enseignement partenaires.

8.7.11

11 existe un tableau de bord renseigné régulierement permettant de
suivre P'évolution de lactivité par rapport aux objectifs fixés et aux
résultats des années précédentes. Il inclut notamment les données
en termes de fréquentation (quotidienne, par type de public, etc.), de
préts, d’inscriptions, d’inscriptions & Culturetheque (le cas échéant), de
nombre de participants aux manifestations et aux activités, de nombre
de connexions aux ordinateurs, de satisfaction, etc.

A partir des données agglomérées, une analyse A destination de la
direction est effectuée, des axes de progression sont identifiés et des
mesures de remédiation sont mises en ceuvre. Elles sont présentées
en amont a 'ensemble des agents concernés.

e Tableau de bord
® Analyse a destination
de la direction
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GERER LES RESSOURCES HUMAINES
ET MANAGER LES COMPETENCES

» PROCESSUS 9

Exemple de contrat

Indicateurs Documents
9.1 GARANTIR LE RESPECT DU DROIT LOCAL
[J L’établissement respecte le droit du travail local et porte une atten-
tion spécifique a ses évolutions (droit du travail, reglementation sur la
9.1.1 protection sociale, éventuelles conventions collectives...). Si nécessaire,
I’établissement s’appuie sur un conseiller juridique local spécialisé
en droit du travail.
L] Les personnels disposent d’un contrat de travail dont les clauses .
e . . . . N e Exemple de contrat
9.1.2 sont rédigées en conformité avec la législation locale du travail ou a le t 1
Lo . . de travai
défaut, selon les normes des conventions internationales du travail.
[ Dans le strict respect du droit local, des dispositifs de dialogue social o . o
. . . R N o ® Descriptif des dispositifs
existent pour traiter des questions a caractere général concernant la .
9.1.3 . . L )1 ® Dernier compte rendu de
communauté de travail et des questions individuelles. Ils font 'objet P .
d N J réunion de concertation
e comptes rendus.
[] Les recrutements sont effectués dans le cadre d’une procédure ,
9.1.4 L. R . . e Procédure de recrutement
transparente. Une période d’essai est mise en place.
[ Les licenciements et les reclassements font 'objet d’'une procédure ,
9.1.5 ) . e Procédures, contrats
transparente et sont effectués dans le respect du droit local.
. , e Liste des employés
[J Tous les employés sont en régle en matiere de titre de séjour et de . 'ploy
9.1.6 is de t a1 e Permis de séjour et/ou
ermis de travail. . . .
P visa, permis de travail
L] Pour tout stagiaire, il existe une convention de stage précisant les .
. o ) o h e Conventions de stage
taches et, le cas échéant, la rémunération ou les dédommagements . o
9.1.7 ) C . , . ¢ Fiche de poste stagiaire
prévus. Aucun stagiaire n'effectue de taches d’enseignement sans
étre indemnisé.
9.2 FORMALISER LA GESTION DES RESSOURCES HUMAINES
L] Le directeur est chargé des questions liées a la contractualisation .
o X s L . e Fiche de poste
9.2.1 et au suivi des questions de personnel, sous l'autorité du président
et dans le respect des délégations de pouvoir.
[ Le contrat de travail est signé par 'agent de droit local et le président
. . . * Exemple de contrat
9.2.2 (ou par le directeur ou une autre personne disposant de la délégation le t 4
. de travai
de signature pour ce type de document).
[ Le contrat mentionne a minima la nature et la catégorie de 'emploi,
la description précise des fonctions, la rémunération en référence a la
grille ou au cadre des salaires (niveau, échelon), la durée de I'engage-
ment (éventuellement la durée de la période probatoire), les conditions
e . . . . . e Exemple de contrat
9.2.3 de renouvellement et de résiliation, les indemnités de licenciement, le t 1
. . . - . de travai
le temps de travail, les horaires maxima et les obligations de service,
le lieu d’exercice, les droits et obligations en matiere de protection
sociale, le régime de congés, les dispositions fiscales et I'identité des
instances compétentes en cas de litige.
[J] Un avenant est signé & chaque changement de contrat, y compris
9.2.4 pour les augmentations automatiques lorsque celles-ci ne figurent | © Exemple d’avenant

pas dans le document initial.

9.2.5 | [J Les salariés disposent d’'une couverture sociale. .
de travail
[ 1l existe une grille salariale ou un cadre salarial conforme a la légis-
lation locale et construit selon le marché du travail local sur lequel sont .
9.2.6 . h . . o e Grille/cadre
alignées les rémunérations des personnels en fonction des attributions,
du niveau de diplome, de 'expérience requise et de ’ancienneté.
9.2.7 | [J Un bulletin de salaire est délivré aux salariés. * Bulletin
[ 1l existe un organigramme de 1’établissement qui permet de déter-
9.2.8 miner 'organisation hiérarchique et les niveaux de délégation. Il est | ® Organigramme
accessible a tous les personnels.
[] Le volume de travail attribué et réparti entre les personnels est en .
9.2.9 j L ., . ® Organigramme
cohérence avec les activités de I'établissement.
[ Détablissement a élaboré un manuel des fonctions ou des fiches .
9.2.10 L. e Manuel de fonctions
descriptives de chaque poste.
[ 1l existe un réglement intérieur établi en concertation avec I'ensemble . .
9.2.11 . L. * Réglement intérieur
des personnels, connu et accessible aux équipes.
L] Il existe une fois par an un entretien individuel d’évaluation réalisé
par le supérieur hiérarchique pour les personnels et les professeurs. | ® Matrice d’entretien
0.2.12 11 se base sur les objectifs fixés ’'année précédente et inscrits dans d’évaluation
o un compte rendu. Pour les enseignants, P'évaluation est rapprochée | ® Comptes rendus
des visites de classe. A partir des entretiens individuels, un bilan est d’entretiens anonymés
élaboré et remis a I'intéressé.
9.3 PORTER UNE ATTENTION SPECIFIQUE AUX ENSEIGNANTS
[ Le référent pédagogique est chargé de faire remonter les besoins des
9.3.1 . P N gogiate 8 ® Iiche de poste
enseignants 2 la direction.
[] Le statut des professeurs fait I'objet d’'une attention spécifique (CDI,
CDD, travailleurs indépendants). L'établissement veille particulie-
N . * Exemples de contrat de
rement & la conformité des renouvellements de CDD par rapport au . ,
9.3.2 . . L . travail, procédure
droit local et au statut des travailleurs indépendants, pour éviter tous
liens de subordination (soumission d’'un cahier des charges, mise en
place de controles de conformité plutot que de visites de classe, etc.).
9.3.3 [] Les prestations de services des travailleurs indépendants sont | ® Contrats de prestation
o réglées sur présentation de facture. de service, factures
* Exemple de contrat
de travail
[] Pour les professeurs, le contrat mentionne le temps de travail réparti | ® Fiche de poste des
9.3.4 entre face-a-face pédagogique et taches induites et annexes. Le temps enseignants faisant

de face-a-face pédagogique n’exceéde pas 25 heures par semaine (le
rapprochement par les fiches de présence permettant de s’en assurer).

apparaitre la liste des
tiches induites et les
conditions de rémunération
des tiches annexes
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» PROCESSUS 9

» PROCESSUS 9

9.3.5

O

Certains enseignants sont employés de fagon continue et a temps
plein, afin de permettre un investissement de ’équipe enseignante
dans l'activité de I'établissement et dans la conduite de projets.

* Exemple de contrat
de travail

9.4.8

Il existe un historique des formations suivies par les personnels de
I’établissement (formation initiale et continue).

* Historique des formations

9.3.6

Les cours sont répartis entre enseignants de fagon transparente en
fonction des compétences de chacun.

e Procédure

9.3.7

Il existe un processus d’intégration et d’accompagnement des

nouveaux enseignants arrivant au sein de |’établissement.

e Procédure

9.4.9

Les enseignants sont incités a s’inscrire a des formations (forma-
tions linguistiques certifiantes, formations pédagogiques FLE). Des
formations sont prises en charge par I’établissement. Elles font lobjet
d’une convention signée entre 'agent et ’établissement.

* Exemple de convention

9.3.8

11 existe un vadémécum a destination des enseignants qui présente
la structure, les informations a transmettre aux apprenants, les regles
de bon fonctionnement, le découpage des manuels, etc. Les différents
services de I'établissement sont présentés aux enseignants et ils sont
invités a participer aux activités et manifestations organisées.

¢ Vademecum

9.4.10

Des formations a destination des professeurs vacataires et indé-
pendants peuvent également étre proposées (formation en ligne,
déclinaison des formations par les professeurs permanents, etc.).

9.3.9

Z

Il existe une charte pédagogique a laquelle ’équipe souscrit.
S’adressant aux différents acteurs liés a I’établissement (apprenants,
enseignants, partenaires, etc.), elle décrit les valeurs et les engage-
ments de I’établissement.

e Charte pédagogique

9.4.11

Des formations a la culture numérique a destination de 'ensemble
des personnels sont réalisées — niveau B2i adulte (maitrise d’un poste
informatique et du pack office, connaissance des nouveaux outils et
des enjeux liés a Internet, etc.).

9.4.12

Les professeurs sont également formés a introduire ponctuellement
les outils numériques au sein de la classe (utilisation d'un TBI, de
tablettes, des outils tels que Culturetheque, IFcinéma et [Fprofs, etc.).

9.3.10

O

Létablissement prévoit des moments de convivialité pour solidariser
les équipes (personnels et professeurs de tout statut).

9.4 GARANTIR LA FORMATION CONTINUE DE SES EQUIPES

9.4.13

Les professeurs sont également formés aux nouvelles compétences
de I’enseignant (animer un cours en classe virtuelle, enrichir le cours
en présentiel avec des activités en ligne via un espace dédié, tutorer
un ou des apprenants, etc.).

9.4.14

Il existe un document recensant des compétences en informatique
du personnel. L'établissement veille a former régulierement les per-
sonnels sur des compétences informatiques sur des outils en rapport
avec leurs métiers.

9.4.1 [J L’établissement porte une attention spécifique aux compétences des
T personnels en fonction des missions attribuées.
[J Une gestion anticipative el préventive des ressources humaines .
. . . . .. ® Document formalisant
a été mise en place en fonction des contraintes de 'environnement, .
. p . . . R la GPEC (gestion
9.4.2 des choix stratégiques de I'établissement et de la pyramide des ages .. .
. R o . prévisionnelle des emplois
des équipes. Elle vise a détecter et a traiter en amont les questions ,
o . . . ) et des compétences)
relatives a I'évolution des métiers, des emplois et des compétences.
[] Distinct de Pentretien individuel, un entretien de carriere est réalisé
0.4.3 avec les personnels tous les deux ans. Il a pour objectif d’aboutira des | ® Matrice d’entretien
o actions ou des projets de formation datés et quantifiés dans I'intérét de carriére
commun des salariés et de 'établissement.
[ 11 existe un plan annuel de formation des personnels adminis-
tratif et enseignant congus en fonction des entretiens de carrieres
et d’évaluations, de la stratégie de I'établissement, ainsi que de ses .
9.4.4 o & . . q e Plan annuel de formation
moyens. Le cas échéant, des actions de formation communes sont
mises en place dans le cadre du réseau local Alliance Frangaise et
avec I'Institut frangais.
9.4.5 | [ Une part du budget de I'établissement est consacrée a la formation. e Extraction budgétaire
[J Les formations inscrites dans le plan de formation de I’établissement
9.4.6 sont effectuées prioritairement sur le temps de travail dans cadre des | ® Planning des formations
dispositions du droit local concernant la formation continue.
[] Les personnels ayant bénéficié d’une formation réalisent une
9.4.7 P Y ¢ Exemple de compte rendu

séance de restitution qui fait 'objet d’'un compte rendu.
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‘ Indicateurs

ASSURER LA GESTION FINANCIERE
DE L’ETABLISSEMENT

‘ Documents

10.1 VEILLER AU SUIVI ET AU CONTROLE REGULIERS DE SES
ACTIVITES

» PROCESSUS 10

10.1.1

[] Le directeur est chargé de 1’élaboration des prévisions budgétaires

en collaboration avec les différents services, du suivi de ’exécution
budgétaire, du suivi des contrats et conventions d’achats de biens et
de prestations, etc. dans le respect des délégations de pouvoir qui lui
sont accordées.

e Fiche de poste

10.2 PERENNISER LES PROCEDURES DE GESTION
POUR LE CONTROLE INTERNE

10.1.2

Le budget est voté par le conseil d’administration.

e PV du CA

10.1.3

Les responsables de service se voient transmettre mensuellement les
éléments nécessaires au suivi des budgets opérationnels dont ils ont
la charge (tableaux de bord financier, reporting budgétaire).

e Procédure

10.1.4

Les tarifs des cours et services sont déterminés dans le cadre du budget
prévisionnel et éventuellement modifiés dans le cadre d’une décision
modificative budgétaire votée par le conseil d'administration (CA).

e Tarifs

10.1.5

Il existe un tableau de bord renseigné régulierement permettant
de suivre ’évolution de l’activité par rapport aux objectifs fixés et
aux résultats des années précédentes. Agglomérant les données de
Paccueil, des cours, des sessions d’examens et de la médiatheque, il
inclut également les données financieres.

e Tableau de bord

10.1.6

Les indicateurs de pilotage et les tableaux de bord font 'objet d’'un
suivi régulier. De méme, une analyse des écarts entre les prévisions
et 'exécution budgétaires est régulierement effectuée.

10.1.7

A partir des évolutions constatées par le tableau de bord et les écarts
budgétaires, une analyse de la situation de I’établissement est
effectuée par le directeur et ses collaborateurs concernés. Des axes de
progression sont identifiés et des mesures de remédiation sont mises
en ceuvre. Elles sont présentées en amont a 'ensemble des personnels

concernés.

e Analyse financiére

10.1.8

L’exécution budgétaire fait 'objet d’'une analyse permettant de
mettre en évidence les faits marquants de la gestion, ’évolution par
secteur, la rentabilité des différentes activités, 'évolution des comptes
sur I'exercice et latteinte des objectifs. Cette analyse fait I'objet d'un
bilan présenté au conseil d’administration.

¢ Bilan relatif au

compte financier

10.1.9

Les comptes sont validés chaque année par un cabinet comptable
indépendant et présentés au conseil d’administration.

e Compte rendu du cabinet

e PV du CA

10.1.10

Il existe un plan de trésorerie permettant a 'établissement de suivre
I’évolution de ses disponibilités et de s’assurer qu’il pourra faire face
aux décaissements programmés.

e Plan de trésorerie

10.1.11

L’Alliance dispose d’un fonds de roulement suffisant pour sécuriser
sa gestion.

10.1.12

Un rapprochement bancaire est effectué quotidiennement.

74

[] 1l existe un organigramme fonctionnel listant les taches a effectuer, . .
10.2.1 ) . .. ® Organigramme fonctionnel
les auteurs, les suppléants et les controles de supervision.
[ Des délégations de signatures ont été mises en place afin d’assurer .
10.2.2 Loet e p o Délégations
la continuité de service.
10.2.3 [] Les personnels maniant des fonds en especes disposent d’'une délégation o Déléeati
2. . . . élégations
précisant les modalités de manipulation des fonds et de contréle. &
10.2.4 [] Toutes les activités commerciales sont conformes aux régles fiscales
- applicables et font I'objet d’un document contractuel.
L] Tl existe une procédure de contréle interne afin d’accroitre la sécurité
p
administrative et juridique de I’établissement : en matiere de dépenses,
10.2.5 les contrats et bons de commande sont signés apres avoir vérifié les
- prévisions budgétaires et la disponibilité des crédits, les factures a
acquitter sont validées et paraphées par les signataires autorisés, les
subventions sont justifiées, etc.
10.2.6 | [ Les factures et les titres sont émis régulierement.
10.2.7 [] 1l existe une séparation des taches entre I’inscription d’'une personne
- et le paiement, afin de limiter les risques de détournement.
[J Lasécurité des documents administratifs et financiers, des données
10.2.8 informatiques (comptes bancaires, acces aux applications, etc.) et de
Pacces au coffre est assurée.
[] L’établissement dispose d’un inventaire, actualisé annuellement, de
10.2.9 I’ensemble des équipements et du mobilier détenus par ’Alliance. | ® Inventaire
quip p
Létat de l'actif comptable est rapproché annuellement de I'inventaire.
10.2.10 | [ Létablissement a un systéme d’archivage structuré.
10.3 S’ASSURER DE LA BONNE GESTION DU CENTRE DE LANGUE
[l Des réunions réguliéres entre le directeur de I’établissement, le/ .
, . . ® Ordres du jour
les responsables pédagogiques / directeur des cours, le responsable .
10.3.1 .. . . . Lo e Compte rendu
administratif et financier, le cas échéant les responsables de centre, S
. de réunions
annexe ou antenne, sont mises en place.
10.3.2 [J 11 existe un systéme de suivi des inscriptions et des paiements, . Procéd
.3. . . o e rocédure
partagé par le service chargé des inscriptions et la comptabilité.
[] Le contréle du paiement de I'intégralité des participants A une formation
10.3.3 A P & P p ) e Procédure
est réalisé, notamment par le rapprochement des fiches de présence.
[l Un désengagement des fonds est régulierement effectué vers la
10.3.4 gag & * Procédure
banque locale.
[] La tenue de la caisse est rigoureuse (écritures de caisse inscrites R
&
idi : s C e ¢ Procédure
10.3.5 quotidiennement, mouvements de caisse numérotés et justifiés par . .
N e Cahier de caisse
une piece comptable, rapprochement, etc.).
10.3.6 | [ Le recouvrement fait 'objet d’une procédure (délai, relance). ® Procédure
) p
10.3.7 | [ Lactivité d’enseignement de I'établissement est au moins autofinancée. | ® Tableau de bord
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@ GERER LES LOCAUX

‘ Indicateurs

Documents

11.1 RESPECTER LES NORMES DE SECURITE, AVIS D’ARCHITECTE

OU COMMISSION DE SECURITE, NORMES LOCALES ERP,
AUTORISATIONS

» PROCESSUS 11

11.2.6 [] Locaux et les mobiliers sont adaptés aux différents publics (enfants
- notamment).
L] Les toilettes sont en nombre suffisant pour la fréquentation maximale
11.2.7 o 11 . p . d . ¢ Plan des locaux
de l’établissement et maintenues dans un bon état de propreté.
[] Silétablissement est doté d’une cafétéria, d’un espace de restauration
11.2.8 ou d’un autre espace commercial, un contrat de location/de gérance en | ® Contrat de location/gérance,
- bonne et due forme, une licence de fonctionnement et, s’il y a lieu, un licence de fonctionnement
avis de I'inspection sanitaire existent.
. ¢ Plan d’action annuel
[] Une part du budget est réservée a l'entretien courant, au renouvellement . ’
L. e - . . N contrats de maintenance
11.2.9 périodique de I'équipement mobilier, ainsi qu’a la mise a jour et a la .
L . .. . . annuelle, Extraction
sécurité des outils logiciels et matériels informatiques.
du budget
[ Détablissement s’inscrit dans une démarche volontaire pour réduire | ® Procédures de tri
son empreinte environnementale (diminution des émissions de sélectif, de recyclage
11.2.10 gaz a effet de serre, mafirise des consommations d’énergie et d’eau, | ® Politique de responsabilité
réduction et tri des déchets, sensibilisation en interne et en externe environnementale de
au développement durable). I’établissement
[] Les usagers bénéficient d’un accés internet gratuit dans la plupart
11.2.11 8 & plup ® Procédure

des espaces du centre.

11.3 S’ASSURER DE LA BONNE ADEQ}JATION DES ESPACES
ET DU MATERIEL AUX ACTIVITES DE L’ETABLISSEMENT

11.3.1

O

Le personnel dispose de locaux adaptés et du matériel nécessaire
a son activité.

e Plan/matériel

11.3.2

Il existe une salle réservée aux professeurs avec un espace de travail.
Ils peuvent y consulter les informations a leur destination et accéder
aux outils numériques exploitables en classe (IFprofs, IFcinéma,
Culturetheque, etc.).

e Plan des locaux

11.3.3

Des casiers nominatifs sont a la disposition des enseignants.

e Plan des locaux

11.3.4

Il existe un espace de convivialité pour les apprenants.

e Plan des locaux

11.3.5

Le mobilier des salles de classe et le matériel (TBI, matériels audio-
visuels) sont adaptés a 'enseignement.

e Liste du matériel

11.3.6

Les salles de classes sont bien insonorisées.

11.3.7

Les logiciels et applications utilisés par ’établissement sont adaptés
a son activité (suite bureautique, messagerie électronique, logiciel de
suivi des inscriptions, des cours et des examens, systeme d’information
de gestion des bibliotheques, logiciel de gestion budgétaire et comptable,
le cas échéant logiciel de gestion RH, logiciel de gestion d’inventaire,
logiciel CRM, etc.).

e Liste des logiciels
¢ Date d’acquisition

et ventilés.

1111 [J L’ensemble des locaux est en conformité avec les normes de sécurité, | ® Avis d’architecte et
o d’hygiéne et d’accessibilité en vigueur dans le pays. autorisations locales
. . , R . e Plan des actions
[ Létablissement porte une attention spécifique a la sécurisation des h L
11.1.2 ] e 1 de sécurisation et
personnes et des enceintes de ’établissement. .
budget afférent
[J Le nombre de personnes accueillies simultanément ne dépasse pas la
11.1.3 1 p L . p P e Norme locale ERP
capacité d’accueil prévue par les normes locales en vigueur.
[] Les personnes, le matériel (véhicule, par exemple) et les locaux sont .
11.1.4 p ’ ( . P p ) ) i e Contrat d’Assurance
couverls par une assurance qui correspond aux activités et aux risques.
[] Les procédures a suivre en cas de danger sont connues du personnel
et des apprenants. Les consignes d’évacuation sont affichées en langue , .
PP . . & . ) . & ® Procédure, Calendrier
11.1.5 locale, en frangais et en pictogrammes. Des exercices d’évacuation sont . .. .
L. . . ) . des exercices d’évacuation
réalisés au moins une fois par an, conformément aux exigences de la
législation locale en vigueur.
[] Il existe un plan des locaux permettant de situer les arrivées d’eau
11.1.6 P . P . > | o Plan des locaux
les compteurs, les extincteurs, les sorties de secours, etc.
11.1.7 | [J 1l existe en permanence une personne responsable de la sécurité. | ® Organigramme
[ Il existe en permanence une personne habilitée a prodiguer les .
11.1.8 . ® Organigramme
premiers secours.
[] 11 existe une procédure connue de tous les personnels pour signaler les
p p p g
11.1.9 dysfonctionnements techniques. ’ensemble des dysfonctionnements | ® Procédure
et les solutions trouvées sont archivés dans un document.
[l L’ensemble des locaux bénéficie des autorisations requises par le
11.1.10 . a P e Autorisations
droit local.
11.2 VEILLER A LA BONNE ORGANISATION DE L’ETABLISSEMENT,
A SON ACCESSIBILITE ET A SA VISIBILITE
11.2.1 | [J L’acces a I’établissement est aisé (transport en commun, parking, etc.). | ® Plan des locaux
11.2.2 | [J Détablissement est accessible aux personnes a mobilité réduite. e Plan des locaux
[] Létablissement est visible et identifiable de ’extérieur, sauf inter- .
11.2.3 .. . ’ e Photo de la facade
diction formelle des autorités locales.
[] 11 existe une signalétique claire, compléte et visible a I'intérieur de
11.2.4 . & q ’ p e Photos et plans
l’établissement.
11.2.5 [ Les locaux sont en bon état général, propres, bien aérés, bien éclairés

11.3.8

Les personnels de I’établissement peuvent travailler en réseau (via
des outils numériques internes ou externes). Les procédures et condi-
tions d’utilisation de ces outils de travail en réseau sont formalisées
et connues des personnels.
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» PROCESSUS 11

PILOTER LA LOGISTIQUE

NUMERIQUE ET INFORMATIQUE

Indicateurs

Documents

[ Il existe un intranet a destination de I'ensemble des personnels de

12.1

INSCRIRE SON ETABLISSEMENT DANS LA TRA

NSITION NUMERIQUE

12.1.1

[ Létablissement développe une stratégie numérique (au sein de I'éta-
blissement et/ou niveau national ou du réseau) : mise en place d’outils a
destination des publics (cours en ligne, cours hybrides et développement
des offres numériques complémentaires) et des équipes.

¢ Plan d’actions du numérique

12.1.2

[] Tl existe des outils / supports numériques a destination des appre-
nants leur donnant acces aux informations relatives a leur inscription et &
leur parcours (espace client en ligne de 'apprenant par exemple).

12.1.3

[] Létablissement dispose d’une offre de pédagogie numérique. Il propose
un service numérique d’apprentissage dédié aux apprenants, leur permet-
tant d’avoir acces des ressources, des documents du cours, et si possible
un espace d’échange avec le professeur et entre apprenants (plateforme
d’apprentissage en ligne en présentiel ou en complément des cours).

e Charte, Plan des locaux

12.1.4

[] 11 existe une politique de veille sur les innovations relatives aux
logiciels, notamment les logiciels a usage pédagogique et pour la
gestion des cours.

e Législation

12.1.5

[] 11 existe un cartographie des compétences en informatique du
personnel. Létablissement veille & former régulierement les personnels sur
des compétences informatiques sur des outils en rapport avec leurs métiers

11.3.9 létablissement (direction, personnels administratifs, enseignants)
permettant d’échanger et de partager les informations.
11.4 ASSURER LA MAINTENANCE INFORMATIQUE
11.4.1 | [J Unsalarié ou un prestataire est chargé de la maintenance informatique. | ® Procédure, contrat
L] Une procédure de sécurisation des outils et services informatiques ,
. .. . ., . e Procédure, contrat de
mis a disposition des personnels et des publics de I'établissement est . .
. R L. .. . prestation informatique
11.4.2 mise en place, et est régulierement mise 2 jour (connexion internet, site . L.
. i . . B . . e Liste du matériel et des
internet, caméra de surveillance, ordinateurs et réseau informatique o .
. e 1 1s outils informatiques
interne de I'établissement etc.).
11.4.3 L] 11 existe un systeme de sauvegarde des données (vers un serveur
o extérieur ou sur un support nomade).
11.4.4 | [J Détablissement dispose des droits sur les logiciels utilisés. e Contrat
11.4.5 L] La législation locale en matiére de mise a disposition d'une connexion
o internet pour le public est respectée.
11.4.6 [ L'utilisation du wifi fait 'objet d’une charte et les espaces d’acces
o publics et d’acces protégés sont définis.
L] Lorsque l’établissement propose des formations i distance, il est
11.4.7 en mesure d’en assurer le suivi (matériel fiable et adapté au nombre

d’apprenants).

12.1.6

[] Lutilisation du wifi fait Pobjet d’une charte et les espaces d’acces
publics et d’acces protégés sont définis. Les usagers bénéficient d’'un
acces internet gratuit dans la plupart des espaces du centre.

12.1.7

[ Lalégislation locale en matiére de mise & disposition d'une connexion

internet pour le public est respectée.

12.2

METTRE LE NUMERIQUE AU SERVICE DE SON

ACTIVITE

12.2.1

[ Les personnels de I'établissement peuvent travailler en réseau.

12.2.2

existe un intranet a destination de I'ensemble des personnels de
n t i a destination de I ble des p Is d
I’établissement (direction, personnels administratifs, enseignants
p 2
permettant d’échanger et de partager les informations.

12.2.3

[] Les logiciels et applications utilisés par 1’établissement sont
adaptés a son activité (suite bureautique, messagerie électronique,
logiciel de suivi des inscriptions, des cours et des examens, systeme
d’information de gestion des bibliotheques, logiciel de gestion budgé-
taire et comptable, le cas échéant logiciel de gestion RH, logiciel de
gestion d’inventaire, logiciel CRM, etc.).

e Liste des logiciels

et dates d’acquisition

12.2.4

[] L’établissement dispose des droits sur les logiciels utilisés.

12.3

ASSURER LA MAINTENANCE INFORMATIQUE

12.3.1

[ Un salarié ou un prestataire est chargé de la maintenance informatique.

® Procédure, contrat

12.3.2

[] 11 existe un systeme de sauvegarde des données (vers un serveur

e Procédure

extérieur ou sur un support nomade).
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