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1. INTRODUCCIO

Actualment, les universitats europees estan repensant les seves estructures per tal de dur a
terme les reformes necessaries que els permetin convertir-se en centres de gestié del
coneixement i, a més, ser les principals facilitadores perqué aquest coneixement permeti una
mobilitat i una insercié laboral més grans de la seva poblacié graduada.

Les institucions d’educacié superior han d’assolir els objectius del procés de Bolonya i
I'estrategia de Lisboa. L’'assegurament de la qualitat continguda a la Declaracié de Bolonya
pren una rellevancia especial, ja que els ministres es troben cada dos anys per mesurar el
progrés i defineixen els objectius a mitja termini. Aquest aspecte ha crescut en importancia dins
dels objectius politics, particularment entre el 2003 i el 2007.

= El Comunicat de Berlin (2003) reconeix el rol primordial de les institucions d’educacio
superior en el monitoratge de la qualitat i convida les agéncies de qualitat, els estudiants i
les institucions d’educacioé superior a desenvolupar el conjunt de “standards procedures
and guidelines” d’assegurament de la qualitat.

= El Comunicat de Bergen (2005) adopta els tres grups d’estandards i directrius per a
'assegurament de la qualitat: un dels grups s’aplica a les institucions d’educacié superior,
mentre que els altres dos grups ho fan a les agéncies de qualitat.

= El Comunicat de Londres (2007) inclou la proposta de crear un registre europeu d’agencies
per a 'assegurament de la qualitat, que va presentar I'E4 Group.

A més, els objectius de Lisboa han fet de la qualitat 'aspecte central de la competitivitat
europea, lligada a 'agenda de modernitzacio6 de les institucions d’educacio superior.

Per tant, una de les accions estratégiques que estan portant a terme les universitats és la
construccié d’'un sistema de garantia interna de la qualitat (SGIQ) que els permeti el control
dels processos i alhora una gestioé de la millora continua. Aixi, aquest SGIQ haura de ser prou
rigords per retre comptes del funcionament dels processos i 'assoliment dels objectius marcats,
com també haura de ser prou flexible per adaptar-se a un entorn en canvi constant, competitiu i
globalitzat, en el qual estan immerses totes les universitats. A més, aquest SGIQ també ha de
donar resposta als estandards europeus.

Tenint en compte tot aixo, AQU Catalunya ha dissenyat i ha posat en marxa diversos
programes que tenen com a objectiu principal servir de guiatge i d’assessorament a les
universitats per adaptar-se a aquests canvis. Des de I'any 2007 es porten a terme avaluacions
ex ante del disseny de SGIQ en el marc del programa AUDIT. Aquestes avaluacions tenen el
valor afegit d’aportar a les universitats la revisio del disseny del seu SGIQ per part d'una
comissié d’experts i seguint un programa basat en els estandards europeus; aixi s’obtenen
recomanacions d'utilitat per la millora del SGIQ i la seva implantacio posterior.

Fruit d'aquesta experiéncia, I'any 2009 es posa en marxa el programa SUPORT. El seu objectiu
principal és que els membres de les unitats técniques de qualitat i les persones involucrades en
temes de qualitat puguin conéixer de primera ma de quina manera les universitats de l'area
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europea estan resolent les qlestions que més els preocupen. Per aquest motiu, AQU

Catalunya va fer una cerca de les universitats europees que millor donaven resposta a
aguestes inquietuds.

Programa SUPORT. Informe final



Agéncia

per a la Qualitat

del Sistema Universitari
de Catalunya

2. DESCRIPCIO DEL PROJECTE

Com ja s’ha explicat, un dels objectius principals del programa SUPORT és difondre el
coneixement a les diferents unitats técniques de qualitat i promoure les bones practiques que
s’estan duent a terme a l'area europea.

Dins dels sistemes interns de qualitat de les institucions universitaries hi ha dues dimensions:
una dimensid interna, en que el SGIQ ha de tenir en compte les caracteristiques i 'organitzacio
de la instituci6 i, amb la informacié generada pel SGIQ, s’ha de poder fer un seguiment eficient i
efica¢ dels objectius de la universitat; i una dimensié externa, que requereix un SGIQ tan
flexible com sigui possible, que s’adapti als continus canvis socials i economics, i a les
necessitats creades per la globalitzacio.

Aixi, establir canals de comunicacio entre les diferents institucions universitaries és una qiestié
estratégica, per tal que les bones practiques flueixin amb rapidesa i facilitat. Les formes
d’afrontar situacions que poden ser comunes per a moltes institucions poden ser una font
d’inspiracié i innovacio per a d’altres. Per tant, €s molt important coneixer bones practiques que
permetin, amb una adaptacio prévia a les caracteristiques de cada universitat i el seu entorn,
afrontar amb una certa garantia d’exit situacions que ara poden preocupar els responsables de
les unitats de qualitat.

Seguint aquestes premisses, AQU Catalunya, en el marc del programa SUPORT, va iniciar un
estudi de les universitats europees que aportaven models de gestié de la qualitat que podien
ser considerats de referéncia. Per fer aquest estudi es va demanar assessorament a diferents
ageéencies de qualitat europees:

= Quality Assurance Agency for Higher Education (QAA)

= Danish Evaluation Institute (EVA)

= Norwegian Agency for Quality Assurance in Education (NOKUT)

=  Swedish National Agency of Higher Education (HSV)

= Accreditation Organization of the Netherlands and Flanders (NVAO)
=  Finnish Higher Education Evaluation Council (FINHEEC)

= Evaluationsagentur Baden-Wirttemberg (EVALAG)

A més, determinades universitats catalanes van proposar universitats que consideraven
referents.

Per fer la cerca de les universitats de referencia, es va preguntar a les universitats catalanes

quines eren les seves principals quiestions d’intereés. Es poden agrupar en les seguents:

= La participacio dels grups d’interés: formacié de qualitat especifica dels grups d’interes,
assessorament i participacié en processos de gestio de la qualitat.

= Coneixer com s’organitzen i les funcions assignades a les unitats encarregades de la gestid
de la qualitat.
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= Coneixer com es porten a terme els processos d’avaluacié de les institucions i dels

programes formatius.

= Coneixer l'organitzacié i les funcionalitats dels sistemes d’informacio.

= Coneixer mecanismes per a I'avaluacio dels estudiants.

Per fer la primera seleccié d’universitats, es van estudiar els SGIQ de les universitats
recomanades a partir de la informacié que sobre els seus SGIQ hi havia publicada als webs
respectius. A més, es van recollir dades sobre el nombre d’estudiants, el tipus d’organitzacié

(centralitzada o federal), la titularitat (privada o publica) i les arees academiques.

Finalment, les universitats que han participat en el programa son:

Universitat de Barcelona

Universitat Autbnoma de Barcelona

Universitat Politecnica de Catalunya

Universitat Pompeu Fabra

Universitat de Girona

Universitat de Lleida

Universitat Rovira i Virgili

Universitat de Vic

Universitat Oberta de Catalunya

Universitat Ramon Llull

Universitat Abat Oliba CEU

Universitat Internacional de Catalunya

AQU Catalunya

Euskal Herriko Unibertsitatea

Universitetet i Oslo (Noruega)

Helsingin Yliopisto (Finlandia)

University Hallam Sheffield (Regne Unit)

Universidade de Santiago de Compostela

Wageningen UR (Paisos Baixos)

University of Central Lancashire (Regne Unit)

Universitat Miguel Hernandez

Open University (Regne Unit)

University of Highlands and Islands (Regne Unit)

Universidad de Navarra

Queen Margaret University (Regne Unit)

Nottingham Trent University (Regne Unit)

A les universitats europees seleccionades se’ls va fer arribar una presentacié del programa
SUPORT, on se’ls explicaven els principals objectius del programa, qué s’esperava de la seva
participacio, les caracteristiques principals de la universitat que els visitaria i les qliestions que
meés els interessava coneéixer. Després, cadascuna de les universitats catalanes va establir amb

la seva universitat d’acollida els detalls de la visita.

Cadascuna de les universitats catalanes va fer un informe on es descrivien les activitats dutes a
terme durant els dies de visita, els principals aspectes del sistema de qualitat i les bones

practiques trobades.
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3. RESULTATS

3.1. Implementacié de bones practiques

Les universitats que han participat en el programa SUPORT rlhan avaluat molt
satisfactoriament. Una de les raons del seu éxit és que es basa en una situacié que beneficia
totes les parts implicades. L’intercanvi d’experiéncies entre universitats ha generat sinergies
entre els responsables de questions relacionades amb la qualitat. Com a conseqiiéncia, el
programa SUPORT ha contribuit a enfortir els lligams entre unitats de gestié de la qualitat de
tot Europa.

Des del punt de vista de les universitats catalanes, I'impacte més important per a la seva
activitat diaria ha estat I'oportunitat de conéixer noves maneres d’abordar els temes que més
els preocupen. La major part de bones practiques s’han d’adaptat a la situaciéo i a les
necessitats especifiques de cada universitat, perd totes han estat una font important
d’inspiracié.

Les experiéncies del programa SUPORT son un punt de partida per a I'elaboracié de diferents
projectes i per a la revisio de les diferents vies per garantir i millorar la qualitat.

Els projectes i les accions que han sorgit del programa SUPORT s6n els seguents:

= Avaluacié entre iguals. Una de les universitats preveu iniciar el disseny de processos per
avaluar I'ensenyament. Actualment, la Unitat de Qualitat dissenya el procés per definir
resultats i responsabilitats. L’any que ve es posara en marxa una experiéncia pilot en un
dels seus programes i la intencié és estendre aquesta practica a tota la universitat a mitja
termini.

= Implicacié de I'alumnat. La Unitat de Qualitat dissenya una activitat de formacio que sera
obligatoria per a tots els representants dels estudiants i optativa per a tot 'alumnat. Es
tractara d’'una activitat transversal a tots els programes d’estudi, amb un nombre de credits
assignat. El contingut d’aquesta activitat sera el coneixement basic de l'organitzaci6 i
I'estructura de la universitat, la conscienciacié sobre la gestio de la qualitat i la importancia
del seguiment i de les vies i els canals de participacio.

= Prioritat de les accions de qualitat. Després de la visita, la Unitat de Qualitat disposa de
criteris més amplis per centrar la seva tasca en el que realment és important per a la millora
de la qualitat. Concretament, cal implicar tots els agents interessats en la gestid de la
qualitat demostrant-los l'impacte d’aquestes accions en la seva tasca diaria i que la millora
del procés els comportara menys feina a mitja termini.

= Descentralitzacié de la gestio de la qualitat. Com a resultat de la visita realitzada, la
Unitat de Qualitat ha entés la importancia d’involucrar els equips de gestié de cada escola o
facultat. Sobretot, és important obtenir la complicitat dels agents implicats, de I'equip de
gestio, de la plantilla docent i del personal de serveis. Com a conseqiiéncia, el personal de
la Unitat de Qualitat organitza reunions amb totes les escoles universitaries per informar-les
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sobre qué se n’espera, quin ha de ser el seu nivell d'implicacid, com poden participar en la
gestio de la qualitat, quines han de ser les seves responsabilitats, etc. D’altra banda, també
s’esta posant en marxa un projecte per formar els coordinadors dels programes d’estudi i el
personal academic en temes de gestid de la qualitat.

Simplificacié del procés de seguiment. Com a resultat de la visita, la Unitat de Qualitat
lidera un projecte per simplificar tots els processos de seguiment, analitzant quines dades i
quines accions tenen un valor afegit per ser recopilades i implementades.

Redisseny del procés per elaborar un programa formatiu. La Unitat de Qualitat analitza
les fases, els agents implicats, les funcions i les responsabilitats. També esta treballant en
la definicié de dades, per tal d’establir quan es tracta d’informacioé publica i, per tant, s’ha de
publicar, i quan es tracta d’informacié confidencial.

Definicié6 d’un model de dades de I'alumnat. La Unitat de Qualitat desenvolupa un
projecte per estudiar la manera d’integrar totes les dades dels estudiants, que ara es troben
disperses en diferents bases de dades. L’objectiu principal és disposar d’una base de
dades que inclogui els estudis realitzats, I'itinerari i les dades personals de cada estudiant.
A més a més, s’esta definint la normativa d’accés a aquestes dades, per determinar qui pot
tractar-les i com s’han de tractar.

3.2. Resultats un any despreés

Al cap d’'un any, s’ha preguntat a les universitats catalanes quins han estat els projectes que
finalment s’han dut a terme arran de la seva experiencia en el programa SUPORT. En la
majoria de casos aquesta experiencia ha tingut un gran impacte en I'enfocament de com duen
a terme les seves funcions. Els projectes que s’han implantat durant aquest any soén els
seguents:

10

Avaluaci6 entre iguals. La Universitat Internacional de Catalunya (UIC) esta instaurant
aguesta practica per mitja de les recomanacions que realitza la CADU (Comissi6
d’Avaluacié Docent de la Universitat) en els seus informes d’avaluacié del professorat. Va
determinar I'obligatorietat que quatre professors siguin observats per un col-lega, i va
recomanar aquesta practica a un altre professor. El dega corresponent és el responsable
d’establir, d’acord amb el professor observat, quin sera el professor que fara I'observacio.
Els resultats de I'observacio son confidencials.

El Servei d’Innovacio i Qualitat Educativa (SIQE) ha establert unes directrius molt
semblants a les de la Queen Margaret University per a la bona implementacié d’aquesta
practica, i ofereix el suport necessari al professorat per tal que es desenvolupi de manera
adequada.

Els beneficis d’aquesta practica per a la millora de la qualitat docent poden ser molt
importants, especialment si I'observacié es fa entre un professor experimentat i un de
novell, o també entre professors del mateix nivell. La possibilitat de disposar d’un sistema
estable d’observacions entre iguals a mitja termini seria una eina molt poderosa per a la
millora de la qualitat docent del professorat.
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= Simplificacié del procés de seguiment i implicacié dels estudiants. La Universitat de
Lleida (UdL) ha iniciat els projectes seguents:

a)

b)

Seguiment intern anual dels resultats de les titulacions a partir d’estandards
interns

El novembre del 2010, la UdL va definir uns estandards interns per al seguiment dels
graus i masters. La Comissié d’Avaluacié de la Universitat, responsable del seguiment
anual de les noves titulacions, va seleccionar un conjunt d’indicadors i en va decidir les
valoracions que permeten monitorar el desplegament i els resultats dels estudis. Cada
any, en l'inici del procés de seguiment, es revisen, discuteixen i valoren aquests
resultats. L’objectiu és tenir uns semafors que alertin de les situacions que cal revisar i
millorar. La valoracié a partir dels estandards interns ja s’ha aplicat al seguiment del
curs 2009-2010 i 2010-2011.

Programa de formacié dels estudiants que participen en organs de gestio i
direccio

La UdL, des del curs 2010-2011, organitza un curs de formacio per a tots els estudiants
que participen com a representants estudiantils en els diferents organs de direccio i
gesti6 de la Universitat. El curs, tot i no ser obligatori, s’ha dissenyat amb molts
incentius perqueé el cursin tots els representants. La resposta ha estat molt favorable i
aquest curs 2011-2012 esta previst continuar amb Il'oferta al principi del segon
quadrimestre.

El curs és de dos credits ECTS i es desenvolupa al llarg de set dies. Els objectius del
curs son:

- Donar a coneixer a I'estudiantat I'organitzacié de la UdL i els seus organs de govern
i representacio.

- Formar en les competéncies transversals relacionades amb tasques de
representacio estudiantil (treball en equip, argumentacio, assertivitat...).

- Presentar experiéncies reeixides de representacié estudiantil a la UdL, a I'Estat
espanyol i a Europa (hi va participar AQU Catalunya).

- Donar les eines necessaries per participar amb éxit en el seguiment de la qualitat de
les noves titulacions adaptades a 'EEES.

- Donar a coneixer el marc i el contingut de I'Estatut de I'Estudiant.

= Prioritat de les accions de qualitat. L’estada ha estat Util per a la Universitat Politecnica

de Catalunya (UPC) per tal d’'ordenar els conceptes relatius a la qualitat, prioritzar-los en
importancia i determinar que una part molt significativa és que la gestié de la qualitat
impacti en tots els ambits i agents d’interés, “alliberant-los de feina” i ajudant-los a millorar
la gestié de les tasques. | que aixo0, finalment, tingui impacte en la mateixa UPC. Aquesta
experiencia també va servir per coneixer 'impacte concret de la gestio de la qualitat en un
centre determinat.
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A hores d’ara, es té en fase pilot una versié 0 (aviat versié 1) d’'una eina informatica que
gestionara el sistema de qualitat (basat en el programa AUDIT) d’'un centre. Es podria dir
que aquesta eina esta influenciada indirectament o directament pel que s’ha aprés durant
I'estada.

Descentralitzacio de la gestio de la qualitat. L'objectiu de la Universitat Autonoma de
Barcelona (UAB) era obtenir informacié de primera ma sobre el funcionament del sistema
de qualitat d’'una universitat europea similar a ella, amb experiéncia en les tasques de
seguiment de programes formatius. L'interés principal era conéixer de quina manera
gestionaven els fluxos d’informacié necessaris per a les tasques de seguiment, quin era el
paper dels diferents agents implicats i de quines eines disposaven per facilitar la tasca del
seguiment de la qualitat.

Els va impactar el nivell de descentralitzacié en I'assegurament de la qualitat, amb la
implicacid6 que aix0 suposa per als equips de deganat o de direcci6 dels centres.
Actualment, I'Oficina de Programacio i Qualitat esta treballant per implantar un sistema de
gestié interna de la qualitat propi, amb el mateix nivell de descentralitzacié. En aquest
sentit, s’esta desplegant el SGIQ a escala dels centres de la UAB, amb dificultats pero
també amb resultats evidents pel que fa al desenvolupament dels processos clau del SGIQ:
seguiment de titulacions, guies docents, informacié publica, avaluacié de la satisfaccio dels
agents —enquestes a la poblacié graduada sobre les assignatures i sobre I'activitat docent
del professorat— i gesti6 documental. Cal destacar la implantacié de dues eines: el
repositori de dades per al seguiment de les titulacions de la UAB i el gestor documental que
s’implantara en fase pilot a dos centres de la UAB per al seguiment del curs 2010-2011, i
que hauria d’estar operatiu a tota la Universitat per al seguiment del curs 2011-2012.

3.3. Beneficis per a la universitat d’acollida

En finalitzar les estades, es va demanar la col-laboracié de les universitats d’acollida per tal de
coneixer la seva opinié sobre el programa SUPORT. Amb aquest objectiu, s’han dut a terme
entrevistes en qué se’ls ha demanat el nivell de satisfaccié. Val a dir que totes les universitats
entrevistades han estat d’acord a repetir I'experiéncia.

Els aspectes positius de I'experiencia son els segients:
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= La preparacié de la visita representa un moment important de reflexi6 que permet
entendre per qué es fan les coses d’una manera determinada. La mirada de persones
externes a l'organitzaci6 sobre aspectes quotidians o “obvis” també obliga a
replantejar-se la manera de treballar.

= Elflux d'informacié i de maneres de veure un mateix problema ha estat molt enriquidor.

= La visita es considera una font de motivacié per a l'equip, ja que representa un
reconeixement de la tasca realitzada.
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4. BONES PRACTIQUES

Les bones practiques s’han classificat en cinc grups diferents. Per a cadascun d’aquests grups
s’ha estructurat un capitol que agrupa les bones practiques de cadascuna de les universitats
visitades.

Avaluacio
Avaluacio i dels

Suport al estudiants j
professorat Participacio

Sistemes
d’'informacio

Seguiment Sistemes de
dels Gestio

programes Interna de

formatius la Qualitat

4.1. Avaluacio6 del professorat

4.1.1. Queen Margaret University

Observacio entre iguals

L’observacié entre iguals proporciona una bona oportunitat per a la reflexié personal sobre
la manera d’ensenyar i estimula la discussié sobre la millora de l'aprenentatge dels
estudiants. Es tracta d’un procés col-legiat que possibilita un aprenentatge reciproc, en el qual
moltes vegades I'observador aprén tant o més que la persona observada.

Tot i que el dega és el responsable d’establir i de supervisar la practica, els resultats no tenen
per qué ser-li comunicats. Aquests resultats queden en un ambit confidencial entre el
professor que observai el professor observat. Aquest punt és especialment important per al
bon funcionament de la practica, que queda per tant en un ambit reservat que afavoreix el
respecte i la confiangca mutus.

La sequiéncia de la posada en practica passa per tres etapes diferents:
1. Lareuni6 anterior a l’observacio

Es important que el professor i I’observador dediquin el temps necessari per tal que
aquest es faci carrec de la situacié que observara. Es preferible que aquesta reunié es
mantingui de forma presencial, encara que si aixd no és possible es pot substituir per una

Programa SUPORT. Informe final 13



Agéncia

per a la Qualitat

del Sistema Universitari
de Catalunya

conversa a través del correu electronic. En aquesta trobada, el professor que sera observat fa
una explicacié del context de la sessi6 que sera objecte d’observacio, que pot incloure
comentaris sobre:

= elmomenti el lloc de I'observacié i de la reunio posterior,
= el tipusil'extensid de la sessi6 (seminari, taller, sessio practica...),
= el nivell i el coneixement previ dels estudiants,
= el contingut i el seu context en el curriculum,
= els objectius i els resultats d’aprenentatge de la sessio,
= les dificultats potencials i
= els aspectes rellevants que han de ser observats.
2. L’observacio

Els estudiants han de ser informats previament que en la sessié hi haura un observador.
L’objectiu de I’observacié és contribuir al desenvolupament professional del professor i
I’observador no intervindra en la sessié. El dia de la sessio, el professor fara esment de la
presencia de I'observador i treballara amb els estudiants ignorant-ne la preséncia. L’'observador
se situara en un lloc discret, pero des del qual pugui veure tant el professor com els alumnes.

La seva observacié estara centrada en el procés d’ensenyament-aprenentatge més que en el
contingut de la sessid i tindra en compte els aspectes pactats en la trobada prévia amb el
professor. Observara atentament les metodologies i la resposta dels alumnes. | procurara
veure si s’han aconseguit els objectius de la sessio.

3. Lareuni6 de feedback

Aquesta sessié comencara donant oportunitat al professor de reflexionar sobre la seva practica.
Podra explicar com li sembla que ha anat la sessi6 i els aspectes positius de la situacio
d’aprenentatge. Aquest és un moment excel-lent per detectar bones practiques que puguin ser
d’ajuda per a altres col-legues.

L’observador pot descriure aleshores el que ha observat, comencant pels aspectes positius.
Cal recordar que la practica té un caracter reflexiu i no de judici. Després també parlara dels
aspectes que no li han semblat adequats i del que consideri punts de dificultat. Aquest
feedback ha de ser constructiu, centrat en el que ha fet el professor i no en la seva persona.

El professor sera invitat a reflexionar sobre aquests comentaris i a mantenir un dialeg
constructiu. L’observador actuara com un facilitador, fent preguntes que portin a una reflexio
més profunda, com podrien ser:

= Qué volies aconseguir en aquest punt?
= Podries haver aconseguit els teus objectius d’una altra manera?
»= Quina ha estat la participacio dels estudiants en aquest moment?

= En quins moments els estudiants han hagut de pensar?
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= Com es relaciona aquest punt amb el coneixement previ dels estudiants?
= Com pots comprovar que has assolit els teus objectius?
= Quin és l'aspecte del qual estas més content?

Finalment, I'observador ajudara el professor a establir estrategies alternatives de futur i les
accions necessaries per dur-les a terme.

Els beneficis d’aquesta practica per a la millora de la qualitat docent poden ser molt importants,
si 'observacio es fa entre un professor experimentat i un de novell, o també entre professors
del mateix nivell. La possibilitat de disposar d’'un sistema estable d’observacions entre iguals a
mitja termini seria una eina molt poderosa per a la millora de la qualitat docent del professorat.

4.1.2. Sheffield Hallam University

Avaluacio del professorat des del punt de vista del professorat

L’avaluacio del professorat feta pel professorat mateix aporta com a aspecte positiu que déna
una visio diferent del funcionament de la classe i I’assighatura. S’aconsegueix també que
el professorat tingui una visi6 més positiva i assertiva de I'avaluacié que no pas la percepcié
meés punitiva que es pot tenir si I'avaluacié la fa Gnicament I'alumnat. A la Sheffield Hallam
University, ’avaluaci6 del professorat la fa el professorat mateix per mitja d’una enquesta.
Els resultats s6n comentats i analitzats pel professorat en reunions especifiques, on es
posen en comu les experiéncies i els professors poden aprendre els uns dels d’altres. Aquest
sistema d’avaluacio fomenta la confianca i la coneixenca entre el professorat.

L’aplicacié d’'una avaluacio integral del professorat on participa el professorat mateix té com a
aspecte positiu que hi ha una visié6 menys coactiva que si 'avaluacié es fa Gnicament tenint en
compte l'opinié dels estudiants. La participacié del PDI en I'avaluacié de la docéncia els
ddna veu i enriqueix I'avaluacid, a més de permetre trobar de forma cooperativa millores
en ladocencia.

Aquestes practiques serien aplicables a mitja termini. En primer lloc, cal plantejar els canvis
acuradament, tenint clara la situacio de partida, la situacié i el model d’avaluacié al qual es vol
arribar, i elaborar un full de ruta d’acord amb el punt de partida i el punt d’arribada. El fet que
per aplicar les practiques fa falta reformar part de I'estructura de les unitats d’avaluacio, que
passarien a ser unitats de planificacio, disseny i coordinacio de I'avaluacio, pero ja no serien les
gue fan directament I'avaluacio, requereix temps. | encara requereix més temps preparar les
facultats per tal que tinguin equips de PDI que duguin a terme I'avaluacio.

Programa SUPORT. Informe final
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4.2. Seguiment dels programes formatius
4.2.1. Open University

Identificacié de tres moments clau en I’avaluacié dels programes

L’Open University (OU-UK) esta fent revisions periodiques de les seves titulacions des de I'any
2001, seguint els requeriments de la QAA.

En aquest moment ha trobat un objectiu ben definit per a cadascun dels tipus d’avaluacio i ha
sistematitzat el procediment i els documents de suport que s’han d’utilitzar en cadascun dels
processos.

L’avaluacio inicial (post-launch review), que abraca tots els aspectes del programa, permet
veure de forma rapida en quins aspectes la titulacié no esta orientada als objectius plantejats o
al public adequat; per tant, es poden fer canvis en el seu plantejament sense haver d’esperar a
obtenir resultats de tots els elements del cicle. Els canvis que es plantegen acostumen a ser de
caracter menor, pero aquestes modificacions poden ajudar a un millor ajustament dels objectius
i de les expectatives dels estudiants.

La revisié anual per part de I'equip del programa té un caracter meés intern, pero serveix per
veure si hi ha desviacions respecte als objectius inicials i aplicar mesures preventives per
assegurar-ne un bon funcionament. El rendiment de comptes a la junta del centre per mitja
d’aquest informe permet que el dega faci un seguiment anual del funcionament de les
titulacions del seu centre.

La revisio en profunditat de la titulacié després de sis anys permet tenir una visié completa
del cicle. S’hi avaluen aspectes vinculats al disseny del curriculum, els resultats obtinguts,
l'avaluacié, el procés d’ensenyament-aprenentatge, l'orientacié a l'estudiant, els recursos
d’aprenentatge i els sistemes de garantia de la qualitat. L’informe final de la comissié és d’'uns
quinze fulls i s’hi fa una valoracié de cada apartat on es destaquen bones practiques i
recomanacions per la millora del programa i de la institucio.

4.2.2. Wageningen University

Composicio i funcions dels comités de programa (Programme Committees)
Un comité de programa esta format per entre sis i deu membres, la meitat staff i la meitat

estudiants. Entre aquests membres hi ha d’haver un director, un vicedirector i un secretari.

També es nomena un comité executiu format per tres membres: un estudiant, un professor i el
director del comite de programa.

Les funcions del comité de programa soén les segients:

= Cada tres anys, presentar propostes a la universitat sobre el contingut del pla d’estudis en
relaci6 amb el perfil de competéncies sol-licitat pel mercat professional i les expectatives
dels estudiants.
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= Cada any, fer recomanacions a la universitat sobre I'organitzacié del curriculum.

= Cada any, valorar la qualitat de la docéncia impartida i fer recomanacions per millorar-la, tot
donant suport al director del programa per executar-les.

Cada comite de programa ha de valorar si convé crear un comite extern del mon professional
per estar permanentment en contacte amb les necessitats de cada entorn.

La perspectiva interessant d’aquesta bona practica rau en els aspectes segients:

1. Sistematitza cada tres anys la revisié del contingut d’'un programa de formacié sobre la
base de I'evolucié del camp professional i de la perspectiva de I'estudiant. Avantatges que
aporta aquesta mesura:

= Limita les revisions constants, que anualment pot plantejar algun programa, i estabilitza
una oferta formativa, almenys durant tres anys.

= Assegura un plantejament de revisié dels programes més acomodats i contraris als
canvis.

= Assegura que es té en compte I'evolucié de I'entorn professional, més encara si es crea
la comissi6 externa, la qual cosa pot aportar molt valor al programa de formacié i la
seva actualitzacio.

= Dona credibilitat a I'opinié de I'estudiant sobre la formacié que li agradaria rebre. Es
considera que l'estudiant té un criteri propi, segurament allunyat de la visi6 de la
“académia”, perd potser precisament per aixo necessari de tenir en compte.

2. El comiteé de programa fa una valoracié anual de la docéncia impartida i fa recomanacions
concretes per a assignatures concretes sobre la base d’estandards interns. Avantatges que
aporta agquesta mesura:

= Lavaloracié anual de cada programa obliga el comité a fer una analisi detallada de tots
els resultats.

= Els estandards interns defineixen un marc clar per identificar on s’ha de prestar més
atencié i que cal revisar en detall. A I'apartat segiient s’especifiquen quins sén aquests
estandards.

El grau de transferibilitat d’aquesta bona practica a les nostres universitats podria ser alt i a curt
termini. Unicament caldria una decisi6 en aquest sentit en el marc dels sistemes de gestié
interna. No es detecta cap impediment en I'estructura actual del govern de les universitats que
faci dificil implementar aquesta practica. Les funcions dels comites de programa podrien
incorporar-se a les funcions de les actuals comissions d’estudis. Aixi mateix, la creacié de
comites externs de I'ambit professional es considera facil d’implementar en el nostre entorn; de
fet, en alguns centres ja existeix aquesta estructura, amb molts bons resultats pel que fa a
I'adequacio dels programes de formacio a les necessitats del mon professional.
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Seguiment intern anual dels resultats de les titulacions a partir d’estandards interns

La Wageningen University ha fixat uns estandards interns, pel que fa als resultats dels
programes, que assenyalen els casos (matéries/assignatures) que requereixen una analisi
detallada i la realitzacié d’accions de millora. Aquests estandards son:

= El 45% o més dels estudiants no estan satisfets amb algun item de I'enquesta (valoracions
1 o 2 sobre 5). Si el percentatge es troba entre el 25 i el 45%, les accions de millora sén
només desitjables.

= Lataxa de rendiment esta per sota del 70%.
Avantatges d’aquesta practica:

= La universitat decideix quins nivells de resultats son els desitjables i centra I'atencio en les
accions necessaries per garantir aquests nivells. Aixd no implica baixar els nivells, per
exemple per tal d’aconseguir una determinada taxa de rendiment, en part per I'existéncia
dels comités d’examens (vegeu I'apartat segiient).

= Es revalora el resultat obtingut en les enquestes dels estudiants i, un cop més, s’emfatitza
la importancia de la percepcié de I'estudiant com un indicador de la qualitat de docéncia
impartida. Es considera, doncs, que l'estudiant és un agent amb capacitat per actuar en el
seu procés d’aprenentatge i donar un feedback molt util per valorar-ne la qualitat.
D’aquesta manera, I'estudiant també percep que la seva opinié és important i augmenta la
seva implicacié en tot el procés.

El grau de transferibilitat d’aquesta bona practica a les nostres universitats també podria ser alt
i a curt termini. Cada universitat pot identificar aquests estandards o “avisos”, si més no per
arees d’estudis.

Existéncia dels comités d’examens

Hi ha quatre comités d’examens a la universitat (per arees de coneixement), que tenen un
paper paral-lel al seguiment intern de la qualitat. Anualment, s’encarreguen de revisar les
metodologies d’avaluaci6 utilitzades en tots els programes i proposen canvis en el procés
d’avaluacié o en les proves que es desenvolupen a cada programa. Aquests comités son
totalment independents de I'Education Institute, que és on s’organitza la docéncia dels graus i
masters, i tenen una posicid especial a la universitat.

Avantatges de I'existéncia d’aquests comites:

= El paper que desenvolupen aquests comites interns és molt interessant a I'hora de
supervisar si les metodologies d’avaluacié que s’apliquen a cada programa sén les que la
universitat considera adequades per garantir 'adquisicio del perfil de competéncies que
s’ha dissenyat.

= Poden actuar com a avaluadors externs dins de la mateixa universitat i, en aquest sentit,
poden ajudar a fixar els nivells desitjables d’exigéncia per garantir la qualitat dels resultats
d’aprenentatge i d’adquisicié de competéncies.
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= Poden moderar els resultats extrems en aquells casos de “colls d’ampolla” o de resultats
extremadament “bons”, atés que poden aconsellar sobre metodologies, proves i criteris.

El grau de transferibilitat d’aguesta bona practica a les nostres universitats és més
guestionable, ja que un comite d’aquestes caracteristiques possiblement seria acusat en alguns
casos d'interferir en la llibertat de catedra. Es, doncs, un tema de cultura universitaria que, ara
per ara i a mitja termini, és possible que no es pogués implementar a totes les universitats del
nostre pais.

4.2.3. Universitetet i Oslo

A la Universitetet i Oslo (Universitat d’Oslo, UiO) hi ha les figures del supervisor extern
d’assignatures i el panel extern que revisa les titulacions. Aquestes figures obliguen els
departaments i les facultats a mantenir una base de dades amb persones —academics de la
mateixa universitat, academics d’altres universitats, professionals, antics alumnes, estudiants—
disposades a participar com a supervisors externs (de forma individual o de forma col-lectiva).
Els beneficis d’aquesta bona practica se situen en la necessaria obertura de la UiO a les
mirades externes, a les opinions de qui no forma part de la mateixa estructura acadéemica i
honestament opina sobre el funcionament d’una assignatura o sobre un programa d’estudis.

Una altra bona practica és la presencia a cada facultat d’una figura técnica, del col-lectiu del
personal d’administracio i serveis, dedicada a les funcions de seguiment de les titulacions, que
doéna suport a facultats i departaments per organitzar les activitats de seguiment: cercar les
dades, organitzar-les, marcar el calendari d’activitats i fer el seguiment del seu compliment. La
figura d’'una persona de suport a les tasques de seguiment als centres permet estructurar
unitats centrals agils i facilitar la descentralitzacié i la distribucié de la responsabilitat de manera
més localitzada. Sota les directrius de I'equip de deganat del centre, aquesta figura ajuda el
personal académic en el desenvolupament de les seves responsabilitats pel que fa a
I’assegurament de la qualitat dels estudis que s’ofereixen a cada facultat.

Les diferents persones que treballen en les questions de seguiment i de qualitat als centres
funcionen relacionades amb la resta (networking) i amb I'equip central d’assegurament de la
qualitat (QA) a I'Oficina d’Afers Academics. S’organitzen reunions periodiques entre el personal
dels centres i el personal de I'oficina central.

Cal destacar també la inclusid del sistema de garantia de la qualitat en la internacionalitzacio.
Es tracta de controlar la qualitat dels diferents acords interuniversitaris per a la mobilitat. Hi ha
una xarxa propia de coordinadors de mobilitat a cada centre (els coordinadors de mobilitat dels
centres sén PAS).

Un aspecte destacable que s’ha de considerar son les reunions-seminaris que, periodicament,
es porten a terme entre el personal académic i el personal dels diferents nivells del QA System.
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4.2.4. University of Central Lancashire

Avaluadors externs

La University of Central Lancashire (UCLan) considera els avaluadors externs com una part
molt important del seu procés d’assegurament de qualitat, per tal de garantir la comparabilitat
de la qualitat de tots els titols de la UCLan amb els d’altres universitats del Regne Unit. Els
avaluadors estan involucrats en els processos de verificacio externa i a més:

= Tenen la responsabilitat apropiada per a un curs (o cursos) determinat i per als moduls
designats.

= Analitzen els requisits d’avaluacio.
= Assisteixen a les Juntes d’Avaluacio per atorgar els titols.

Els nomenaments d’avaluadors externs s6n assumits pels caps de I’Escola, que han de
demostrar que els avaluadors proposats tenen la posicidé i I'experiencia necessaries. Per
garantir la imparcialitat dels avaluadors, no hi ha d’haver cap connexi6 recent amb I’'Escola i no
hi pot haver cap acord de reciprocitat entre I'avaluador i 'Escola.

Totes les propostes s’han de fer sobre la proforma estandard de la UCLan. Quan la proposta
s’ajusta clarament als criteris publicats, llavors 'AQaSU (Academic Quality and Standards Unit)
en fa el nomenament de manera formal. Normalment, un avaluador és nomenat per un periode
de quatre anys.

Els avaluadors reben un ampli document on se’ls informa sobre les seves funcions i
responsabilitats i se’ls convida a assistir a una reunié anual que es fa per a tots els nous
avaluadors externs. Com a part del seu contracte amb la UCLan, s’espera que els avaluadors
informin anualment sobre un conjunt de questions relacionades amb el nivell del curs (o cursos)
del qual s6n responsables. Se’ls dona orientacid sobre els tipus de glestions de les quals la
UCLan desitja rebre feedback. Els informes son revisats per I'Escola, i el cap de I'Escola és el
responsable d’assegurar que les respostes a les gqlestions es retornin en els terminis adequats.

Com a part del procés del seguiment anual, el responsable del curs és requerit per fer
comentaris sobre les opinions expressades, les recomanacions formulades i les bones
practiques identificades pels avaluadors en el seu informe, i sobre totes les mesures
adoptades.

Anualment, la Unitat de Qualitat prepara un informe per a I'’Academic Standards Committee en
qué identifica els essentials concerns i les respostes a aquestes preocupacions, a més de
questions generiques derivades d’altres recomanacions i bones practiques.

Els comentaris dels avaluadors sén compartits amb els estudiants mitjancant les associacions
d’alumnes o el seu equivalent.

La perspectiva innovadora d’aquest procés és la formacié especifica realitzada a la mateixa
universitat i un “contracte” com a compromis. A més, cal destacar que les persones que
han estat avaluadors disposen d’avantatges pel que fa a la promocié professional.

20 Programa SUPORT. Informe final



Agéncia

per a la Qualitat

del Sistema Universitari
de Catalunya

La transferibilitat a mitja termini és alta, perd sempre estara subjecta a raons economiques i
operatives. Per exemple, es podria comencgar en un determinat tipus o nivell de programes, en
determinats centres, etc. La implantacié d’aquest procés suposaria grans beneficis, ja que es
disposaria de referents externs continus, cosa que aportaria prestigi i seriositat al procés de
revisio (obligatorietat de tenir en compte les opinions i aportacions).

Seguiment anual

L’Annual Monitoring Process té I'objectiu de garantir una avaluacio del funcionament dels
cursos i la definicio d’accions de millora.

El procés és dirigit per les facultats i els resultats son informats a I’Academic Standards
Committee en una reunid especial celebrada el mar¢. L’Academic Standards and Quality
Assurance Committee identifica i controla el progrés sobre les qlestions d’ambit institucional
(bona practica innovadora, en el sentit que es prenen seriosament aquestes questions per
resoldre-les).

Cada curs es revisa anualment, com a part del procés de seguiment anual de la UCLan.
L’objectiu del procés és:

= Avaluar i millorar la qualitat del curs.
= Oferir la millor experiéncia possible a I'estudiant, dins dels recursos disponibles.

= Assegurar que s’adopten mesures adequades per posar remei a les deficiencies
identificades.

= Identificar i difondre les bones practiques.

= Disposar de la informacié necessaria per al procés d’avaluacio periodica i de revisions
externes.

Anualment s’elabora un pla de millora per a cada nivell de responsabilitat (course/subject,
school partner college, faculty, university), que recull les propostes sorgides del procés
d’avaluacié.

El grau de transferibilitat és alt a curt termini, ja que totes les universitats catalanes estan
treballant precisament en aquest tipus de seguiment. El desenvolupament observat ajudara a
concretar millor els objectius i resultats esperats del seguiment intern.

Es considera bona practica, ja que el procés de seguiment esta enfocat a la millora i a tractar
els temes essencials. Els informes se simplifiquen al maxim, amb pocs indicadors i ben triats.
Els informes elaborats sén senzills i molt operatius, amb propostes de millora concretes i
distribuides per nivells de responsabilitat. A més, contenen l'actualitzacié del pla de millora del
curs anterior i disposen d’apartats de glestions adrecades als serveis centrals, la universitat, la
facultat, etc.
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4.2.5. UHI Millenium

Programa de seguiment dels alumnes de doctorat

Atés que va ser un programa instituit posteriorment a la creacio de la universitat, els centres
van decidir que fos coordinat des dels serveis centrals. Aixi doncs, hi ha una unitat especifica,
formada per dues persones, que s’encarrega de desenvolupar aquest projecte. La idea basica
d’aquesta practica és fer un seguiment en paral-lel, perdo complementari, del procés dels
doctorands. Es a dir, a banda del treball de seguiment més académic, que realitza el
tutor/director de la tesi, aquest programa proposa dur a terme un seguiment de les
competéncies que propiament han d’anar assolint aquests alumnes. A més, aquest projecte
també incorpora un element d’orientacié a I'alumne, fruit d’aquest seguiment. Aixi doncs, els
alumnes estan obligats a fer avaluacions anuals (han d’emplenar un autoinforme i altres
instruments) que permetin valorar el seu aprofitament dels estudis de doctorat, reorientar-los
en cas que fos necessari i, molt important també, realitzar una analisi del funcionament del
programa mateix per tal de detectar deficits i plantejar millores futures.

Aquest programa és molt interessant ja que, per les caracteristiques propies dels estudis de
doctorat, és necessari, d’'una banda, plantejar uns procediments especifics de seguiment que
en garanteixin la qualitat i, de l'altra, donar suport als alumnes d’aquests estudis, i també
assegurar-los un bon servei d’orientacio.

4.2.6. Nottingham Trent University

La bona practica referent al seguiment és, en primer lloc, el fort lligam que hi ha entre les
escoles i el Centre for Academic Development and Quality (CADQ). A cadascuna de les
escoles hi ha dues figures que treballen de manera coordinada amb el CADQ: el quality
manager i el learning teaching coordinator. Totes dues figures treballen conjuntament amb el
personal académic de la seva escola i participen en diferents comités, on poden intercanviar
experiéncies amb altres quality managers de la resta d’escoles, i des del CADQ reben el suport
necessari. A més, la documentacioé generada té com a objectiu ser accessible a tot el personal;
per aix0 es considera una bona practica el monitoring check list. Es tracta d’una llista que
guia els processos de seguiment del programa formatiu, que avalua els resultats i la manera
com s’esta desenvolupant el programa. Alguns d’aquests check lists sén els segients:

Objectius i resultats d’aprenentatge

= L’adequaci6 dels objectius del programa.

= L’adequacio dels resultats d’aprenentatge de cada any i per a cada modul.

= La consistencia entre els objectius del programa i els resultats de cada modul.
= Larelaci6 dels objectius i resultats del programa amb el marc de la universitat.
Disseny, contingut i organitzacié del curriculum

= El contingut del curriculum i la seva capacitat perqué els estudiants aconsegueixin els
resultats d’aprenentatge.
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= L’actualitat i la rellevancia del contingut del curriculum.
= L’accessibilitat del curriculum per a estudiants amb discapacitat.
= Elrol del de les practiques i la seva integracié en el programa.

= L’efectivitat de la informacié dirigida als estudiants mitjancant la qual se’ls comunica el
contingut i 'organitzacié del programa.

= |’efectivitat dels processos de planificacio, disseny i aprovacio del programa.
Avaluacio de I’estrategia i la implantacio

= Eldisseny i la planificacio de I'avaluacio de les accions del programa i la seva relaciéo amb
els resultats perseguits per cada modul i els diferents nivells del programa.

= La varietat de métodes d’avaluacio utilitzats i la seva utilitat per demostrar les metes
aconseguides pels estudiants quant a aprenentatge.

= La claredat dels criteris d’avaluacido per a estudiants i examinadors (tant interns com
externs).

= El feedback als estudiants sobre les seves avaluacions i la funcié formativa de I'avaluacio
en el desenvolupament de les seves competéncies.

= El disseny, la varietat, la claredat i 'operativitat de les avaluacions de les practiques.
= |’adaptacié de I'avaluacié als estudiants amb discapacitat.

Avaluacio de I’'assoliment dels estudiants

= El nivell d’assoliment dels resultats d’aprenentatge de cada curs.

= La mesura en que els estudiants han vist satisfetes les seves expectatives minimes en
comparacio de I'objectiu de referéncia del programa i el marc establert per la universitat.

= El nivell d’éxit dels estudiants en la seva ocupabilitat i/o accés a estudis superiors.
= El nivell d’éxit dels estudiants de diferents backgrounds.
Doceéncia i aprenentatge

= |’avaluacio de la relacié de la docencia i I'estratégia d’aprenentatge respecte dels objectius
i els resultats d’aprenentatge.

= La varietat de metodes d’ensenyament pel que fa a la seva capacitat de donar suport als
estudiants en la consecucié dels resultats d’aprenentatge.

= La participacio i la implicacié dels estudiants en el seu procés d’aprenentatge.

= |’efectivitat dels materials de suport.
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Progrés dels estudiants, suport i orientacié académica

= L’analisi de l'activitat dels estudiants des de diferents backgrounds (étnics, discapacitats i
de génere) per explorar les raons d’aquesta diferéncia i les estratégies per millorar les
deficiencies trobades.

Recursos d’aprenentatge

»= Laidoneitat, la disponibilitat i el desplegament de I'experiéncia col-lectiva de I'equip docent
per lliurar el pla d’estudis.

= |’estratégia per a la planificacid, I'adquisicio i el desenvolupament dels recursos materials
necessaris per a 'aprenentatge.

= L’'adequaci6 i l'accessibilitat de serveis com ara la biblioteca i les tecnologies de la
informacio.

Gesti6 de la qualitat

= Les reunions de 'equip del modul i del programa, i el seu impacte en el desenvolupament
del programa.

= L’impacte dels comités de gestié de la qualitat i millora.

Es una bona practica facilment transferible a la realitat actual de les universitats catalanes. En
primer lloc, perqué presenta un esquema dels principals aspectes que cal tractar per a cada
programa i afavoreix el compromis del professorat encarregat de la docéncia, atés que és
necessaria la seva implicacio per a la proposta millores, la deteccié de bones practiques i la
seva difusio a la resta de personal docent. En segon lloc, perqué és destacable la manera com
fa reflexionar I'equip de direccié de la universitat sobre I'adequacié dels recursos humans i
materials per poder assolir els objectius del programa, i com fa prendre mesures per solucionar
les deficiencies.

A continuacio es mostra un esquema de la manera com es desenvolupa aquest seguiment del
programa durant I'any academic.

Programme Leader reviews External Examiner reports received an action St B et
the outcomes of ongoing points/good practice assimilated into draft , y B SSQR submitted to CASQ
e 3 g available to Schools and th

monitoring and begins to draft PSQR. Programme data reports available from by 16" November

2 2 programme teams from
PSQR Registry early August. School contact supplies 5

Registry (early October)
Module leaders provide programme codes and requests data reports
programme leader with from Registry SSQR drafting (including SASQC
additional key points Referral Boards of Examiners’ meetings input)
Final Boards of Examiners’ Continuing work on PSQRs (deadline 30
meeting September)
June July August September October November
May

January

'\April Marek February ‘
— ~—~—e \ / Y
The SSQR rolling action plan re-submitted
ASQC, showing progress towards actions ASQC considers CASQ overview report
Approved report with commentary to
SASQCs by 31° January
On — Going Programme / School Monitoring, rolling action plans
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4.3. Avaluacio i participacio

Participation of stakeholders

Whereas the participation of staff and students is one of the key principles in developing both a
quality culture and QA processes, nearly half of the respondents do not have a committee
responsible for QA. Committees are more likely to be found in HEis having worked for longer in
QA. HEIs with a longer history in QA are also more likely to give importance to the influence of
students about the follow — up of QA activities they participated in. While the involvement of
academic in formal QA processes, student involvement is not as widespread.

Figure 8: The involvement of stakeholders in formal quality assurance processes

21 5% ® Through formal participation
74.8% in governance bodies
Academic staff — — (with voting right)

53‘5‘“’ ® Through formal participation
GED in consultation bodies

o Through formal involvement
Administrative staff S8.6% in self-evaluations or other
evaluation activities

M By informally providing
information on the issues at

Leadership, stake

institutional level

M By responding to the surveys
on a regular basis (e.g.end of
each course, academic year...)

Leadership, faculty/

department level They are not involved

Students

External
stakeholders

External stakeholders

External stakeholders (e.g. employers, experts) have been involved in QA processes from the
beginning. However, their participation level varies: around 80% of the HEIs include them in different
ways in their decision making: through governance bodies, consultation bodies or as sources of
information, among others, while roughly 20% of the HEIs do not consult or involve them at all.

External stakeholders are more likely to be involved in preparing a curriculum (for instance as
members of working groups) when the ultimate decision on the curriculum is made by a body
external to the HEI. However, the results indicate that their role is usually that of information
providers rather than decision makers.

4.3.1. Open University

Estrategia institucional per coresponsabilitzar els diferents equips amb la qualitat de la
formacio i els processos

L’Oficina de Qualitat és de dimensions reduides, perd manté un contacte directe i continuat
amb els diferents equips que han d’assegurar el disseny, el desplegament, el seguiment i
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l'avaluacié dels programes formatius. L'Oficina de Qualitat coordina els mecanismes que
s’apliquen per a 'assegurament de la qualitat, en déna les directrius i en fa el seguiment.

La delegaci6 de I'assegurament de la qualitat en les diferents unitats i facultats es fa per mitja
de l'adjunt al vicedega, que té la funcié de coordinar i garantir I'aplicacié dels criteris i
procediments que han d’assegurar la qualitat en cadascun dels processos. Els diferents
vicedegans de Qualitat es coordinen entre ells i, de manera periodica, es reuneixen amb la
vicerectora de Qualitat per veure els criteris i procediments que cal aplicar. Aquesta
metodologia s’esta utilitzant des de fa deu anys i, malgrat que reconeixen les dificultats inicials i
el volum de feina que suposa per als adjunts als vicedegans, els procediments que
s’estableixen ajuden a prendre les decisions de forma més fonamentada. Els adjunts als
vicedegans destaquen que aquesta metodologia de treball els ha ajudat a:

= Ordenar l'oferta.

= Crear un cercle de millora i fomentar la cultura de millora entre els diferents implicats.
= Fer un procés de reflexié previ al disseny de la titulacio. Ajudar a centrar els objectius.
= |dentificar bones practiques i compartir-les.

= Detectar els punts febles i disposar d’arguments per a les modificacions, millores,
inversions...

= Ajudar a coneéixer la propia capacitat.
4.3.2. Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea

Compromis i implicaci6 dels centres: creaci6 de la Xarxa de Centres de Gestio
Innovadora (RCGI) a canvi d’increments en el seu pressupost ordinari

No tots els centres de la Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea (UPV/EHU)
poden formar part de la RCGI, sin6 que s’han de complir uns criteris que predisposen que hi
hagi un fort compromis dels centres. Aquests requisits son:

= Haver realitzat alguna autoavaluacio (PEIl, EFQM...) i/o haver implantat un sistema de
qualitat segons la norma I1SO.

= Tenir actiu un pla de qualitat derivat de l'autoavaluacié (PEl, EFQM...), de I'existéncia
d’equips de millora o de la implantacio d’un sistema de qualitat segons la norma I1SO.

= Nomenar, preferiblement entre els membres de I'equip de direccid, un responsable de
qualitat i una comissio de qualitat delegada de la Junta de Centre.

= Haver-hi un compromis exprés de la Direccio i de la Junta de Centre amb la gesti6 de la
gualitat, que manifesti la seva intencio d’abordar els passos oportuns per aplicar el model
EFQM.

= Formar tot I'equip directiu en gestié de la qualitat.

Com es recull de l'experiéncia, aquesta implicaci6 ha estat molt positiva a I'hora de fer
transferéncia als altres centres de la UPV/EHU.
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Aquesta implicacié i aquest compromis no son gratuits, sind que un centre pot veure
incrementat el seu pressupost ordinari a canvi d’aquesta implicacié i dels resultats que se
n’obtenen.

Compromis i implicacié dels centres: utilitzacio del software de gestiéo Unikude

La implicacié dels centres que tinguin un pla estratégic Util, realitzin una gestié ordinaria basada
en processos, mesurin tots els aspectes lligats a la vida universitaria del centre, es comparin
amb els altres centres i, finalment, avaluin i revisin el seu dia a dia per establir accions de
millora, es potencia amb la disposicié del software de gesti6 Unikude, que els ajuda en la
direccio i gestid de tots aquests processos, tant a escala de gestié documental com de control
de les accions de millora derivades de I'analisi dels resultats obtinguts.

Compromis i implicacié de les persones

S’ha de donar una semiprofessionalitzacié del personal que col-labora amb la Catedra de
Qualitat. Per exemple, per formar part de la Xarxa de Persones Col-laboradores (RC3), s’han
de reunir els requisits seguents:

= Haver assistit a seminaris i activitats de formacié organitzades per la Catedra de Qualitat.

= Haver participat com a membre en equips de millora o en grups de treball tutelats per la
Catedra de Qualitat durant sis mesos com a minim.

= Haver col-laborat amb les activitats de la Catedra de Qualitat promovent, facilitant o
coordinant equips de manera continuada durant els dos ultims anys.

= Haver col-laborat en activitats de difusié organitzades per la Catedra de Qualitat (Setmana
Europea, cursos de formacio, presentacio de resultats d’equips, cursos d’estiu...).

Aquests requisits asseguren la difusio de les bones practiques desenvolupades a la UPV/EHU.

Des de la perspectiva dels centres, es destaquen breument dues bones experiéncies de
reforcament de la cultura organitzativa en els principis de qualitat total: 'Escola Universitaria
d’'Infermeria de Donostia-Sant Sebastia i la Facultat de Ciéncia i Tecnologia de Leioa.

Tots dos centres tenen consolidat un model d’excel-lencia EFQM. Els seus equips directius
exerceixen un fort lideratge i, sens dubte, la participacié en el programa AUDIT va suposar
reflexionar sobre tots els processos que constituien el seu sistema de gestié i qliestionar-los.

Escola Universitaria d’Infermeria de Donostia-Sant Sebastia / Donostiako Erizaintzako
Unibertsitate Eskola

Creada el 1997, té establert, documentat i implementat un SGIQ, i el manté d’acord amb els
requisits de la norma UNE-EN ISO 9001:2008, dels criteris establerts per TANECA i del model
de gesti6 EFQM.

L’Escola va planificar, en diferents fases, el disseny, la implantacio i el compliment de tots els
requisits d’un sistema de la qualitat. El SGIQ es documenta amb el Manual de la qualitat, on
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s’especifica la politica de qualitat de I'Escola i I'organitzacié necessaria per aconseguir els
objectius d’assegurament de la qualitat del servei que presta.

La gestio de I'Escola es lidera mitjancant un equip de direcci6é integrat per la directora, els
subdirectors i subdirectores, la secretaria academica i I'administradora.

El Vicerectorat de Qualitat i Innovacioé Docent de la UPV/EHU, sobre la base de la convocatoria
del programa AUDIT efectuat per 'ANECA, va seleccionar I'Escola com un dels centres
representants d’aquesta universitat per participar en la primera convocatoria (2007).

La participacio en aquest programa va exigir reflexionar sobre tots els processos que formen el
seu sistema de gesti6 i glestionar-los. Aquests processos se subdivideixen en diferents
subprocessos que s6n documentats mitjangant 31 procediments, que donen cobertura a les
directrius del programa AUDIT i a la norma UNE-EN ISO 9001, norma per la qual el centre esta
certificat des de I'any 2001.

http://www.Kkalitate-katedra.ehu.es/p211-
content/es/contenidos/informacion/grupos_de trabajo/es como/adjuntos/Guia%20Gestion%20
DEFINITIVA%20-%20Servicio%20de%20Publicaciones%20UPV.pdf

http://www.enfermeria-donostia.ehu.es/p226-
content/es/contenidos/informacion/euenfss _audit/es audt/programa_audit.html

Facultat de Cienciai Tecnologia/ Zientzia eta Teknologia Fakultatea

El juliol de 2002, I'equip de deganat (ED) de la Facultat va dur a terme una reflexié sobre el
tipus de gestié que realitzava el centre, i va arribar a la conclusié que el model EFQM integrava
la filosofia que guiava fins aleshores les accions de la direccié de la FCT/ZTF. Aquesta creenca
va portar 'ED a sol-licitar i rebre de la Catedra de Qualitat de la UPV/EHU el curs formatiu titulat
“Introduccié al model EFQM i les seves vies d’aplicacié en un centre universitari”. Amb aquest
curs s’inicia un procés formatiu que enllaca amb la primera autoavaluacié del centre i la
definicié d’un conjunt d’accions de millora, fets que configuren el punt de partida del primer Pla
de gesti6 de la FCT/ZTF.

Durant 'any 2005 es va fer la primera reflexio estratégica. En els diferents grups de treball van
participar nombroses persones en representacid dels diferents col-lectius del centre. Fruit
d’aquesta amplia reflexio, 'ED va elaborar el Pla estrategic 2005-2010. Paral-lelament,
s’estableix el primer Mapa de processos del centre, que va documentar tots els procediments
gue se segueixen per dur a terme les diferents activitats que es realitzen en I'organitzacio.

Des d’aleshores, la Facultat té alineats els seus valors i la seva cultura organitzativa amb els
principis de la qualitat total, utilitza com a referéncia el model d’excel-lencia EFQM i dirigeix la
seva gesti6 cap a la visio gracies a un pla estratégic quinquennal. En reconeixement a aquest
treball, el centre ha estat distingit amb la Q de Plata a I'Excel-léncia en la Gestio, atorgada pel
Govern Basc el mes de desembre de 2006.

El mes de febrer de 2007 es produeix un relleu en 'ED. Pel que fa a la politica de qualitat, el
programa de govern del nou ED va ser continuista, i es va basar en dos puntals fonamentals: el
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desenvolupament del Pla estrategic 2005-2010 i un model de gestié basat en criteris de millora
continua.

Consequentment, s’han realitzat importants avencos en aquest ambit, com sén la creacié de la
Comissié de Garantia de Qualitat (any 2007) i la revisi6, actualitzacié i millora del Mapa de
processos (any 2009).

https://zabaldu.ehu.es/web/ztfzabaldu/audit-ztf

4.3.3. Helsingin Yliopisto

Interaccié amb la societat

La Helsingin Yliopisto (Universitat de Hélsinki, UH) incorpora entre els seus objectius basics la
interaccié amb la societat (al mateix nivell que la docencia i la recerca).

Aquest és un exemple evident que aquesta institucid té interioritzat I'impacte de la universitat
en la societat. La UH creu que és un dels actors responsables en l'aprenentatge de la
comunitat, i per aix0 és un valués soci en les diferents formes de cooperacio.

= Enfortiment de la responsabilitat de la comunitat:
o Especificant els principis de responsabilitat amb la societat.

o Reconeixent la importancia de realitzar recerca util per a la comunitat i d’abordar
les necessitats educatives del moment.

o Enfortint la innovacio del sistema.
o Millorant la comunicacié amb la societat i defensant la importancia de I'educacio.
o Fomentant I'aplicaci6 del coneixement en I'ambit de la societat.

= Lideratge en la interacci6 social:

o Aclarint el rol i les responsabilitats de gestié de la universitat en la interaccié amb la
societat.

o Especificant els principis basics de la col-laboraci6.
o Desenvolupant un sistema de seguiment i d’avaluacio per a la interaccio social.
o Detectant i implementant un registre d’agents d’interés.
o Fent campanyes de recaptacio de fons.
= Les associacions de la universitat:
o Enfortint relacions amb I'ambit empresarial.
o Apropant el desenvolupament regional a la universitat.
o Incrementant 'impacte dels exalumnes.

o Millorant la cooperacié amb els suecoparlants.

Programa SUPORT. Informe final 29


https://zabaldu.ehu.es/web/ztfzabaldu/audit-ztf

Agencia

per a la Qualitat

del Sistema Universitari
de Catalunya

o Apropant la universitat i la formacié continuada als adults.

o Potenciant I'exportacié del coneixement finlandés.

La voluntat d’apropar la universitat a la societat no és un proposit nou, atés que la majoria
d’'universitats realitzen politiques d’apropament. La practica que és basica perqué aquesta
voluntat tinguin efecte és el fet de donar-li la mateixa importancia que la docéncia i la recerca.

Agquesta importancia es veu Programme for societal interaction; key areas tor development and actions 2010-2012

reflectida en dos  nivells
The University of Helsinki will be

diferents. En l'ambit de la a responsible actor within the community,
N . . an advocate of knowledge and
docenCIa, entre altres accions, a valued partner in all forms of cooperation.
s’acosten els campus i els
serveis universitaris a la societat STRENGTHENING COMMUNITY RESPONSIBILITY
1 2 3 4 5
en genel’al . Pel que fa. a |a. Spedfying the Recogniing the Strengthening Improving Promoting
principles far community’s ) the communication with societys
recerca, es VOI donar community research and innovation society and defending use of academic

responsibility education needs system sdence and scholarship knowledge

importancia a fer recerca sobre

temes que siguin de gran LEADERSHIP OF SOCIETAL INTERACTION

aplicabilitat per a la societat i el : ” 5 p 0
L, . s Clarifying management Specifying Developing a mplementing a Executing a
mon em presanal 3 D aq u esta re:;-c_ﬂ:ibi\ ties and l_r‘a mao 1i1_c’ir; and :'.a<2!10|der fundraising
roles in the area of principles of evaluation systemn register campaign
manera eIS eStUdiantS societal interaction partnership for societal interaction and service (CRM)
reconeixen meés facilment el
punt de Conne)qé entre Ia THE UNIVERSITY'S PARTNERSHIPS
. . . . . 1 12 13 14 15 16
u n|VerS|tat I eI mon Iaboral ’ Ien Strengthening Stimulating the Increasing the Improving the University Adult Increasing
) ) relationships cooperation with impact of cooperation with Education: the education
fer e| pas Cap a |a p“mera fe|na W the region and alumni activity the Swedish- Open University exports
5iness worl higher education speaking and continuing

institutions stakeholders eduction

creuen que estan preparats.

La UH ha estudiat les diferents formes d’interaccié amb la societat i per a cada accié ha definit:
= |'area de desenvolupament amb la qual esta relacionada,

= el calendari d'implementaci6 de 'accid,

= el responsable de portar-la a terme,

= els indicadors per mesurar el grau d’acompliment de I'accié,

= els recursos necessaris i

= els costos de la implementacio.

Transferir aquesta bona practica a la UPC té dos avantatges principals: la majoria de les
accions tenen un cost baix i algunes de les accions sén d’implementacié a curt termini. Tot i
aixi, la seva aplicaci6 implica una decisi6 de participacié activa de I'ambit politic de la
universitat.
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4.3.4. Wageningen University

Programa de formaci6 dels estudiants que participen en organs de gestio i direccio

Aquesta universitat organitza un curs de formacio per a tots els estudiants que participen com a
representants estudiantils en els diferents organs de direccid i gestid, especialment per als
estudiants que participen en els comités de programa. Aquests curs no és obligatori, pero si
que es recomana com a molt desitjable. La durada del curs és de mig dia i, per tal de facilitar
I'assisténcia dels estudiants, se’'n programen quatre edicions al llarg de tot I'any, en diferents
moments del dia i en diferents dies de la setmana. La informacid sobre el curs es difon
ampliament a través de tots els mitjans de contacte amb els estudiants.

El contingut del curs presenta diferents aspectes de la universitat:

= Estructura de I'organitzacié universitaria.

= Visi0 i objectius de la universitat.

= Quis’encarrega de que (carrecs).

= Seguiment i control de la qualitat (intern i extern).

=  Funcions dels comités de programa.

Avantatges d’aquesta practica:

= Facilita la integracio dels estudiants en els organs de participacio.

= Ofereix una visioé resumida i clara de quins sén els objectius i qué se n’espera.

= Afavoreix la socialitzacié d’aquest col-lectiu i I'intercanvi d’experiéncies i problemes.

El coneixement de la universitat per part de I'alumnat fa més eficient i efica¢ la participacio
d’aquest col-lectiu en els diferents organs.

El grau de transferibilitat d’aquesta bona practica a les nostres universitats és forca alt i rapid, i
els avantatges poden ser clarament els mateixos que s’han assenyalat.

4.3.5. Sheffield Hallam University

Sistema d’assessorament amb la participaci6 del professorat

La practica de I'assessorament als estudiants que realitza el professorat és una bona iniciativa,
ja que augmenta la relacio entre professorat i alumnat, al mateix temps que facilita I’intercanvi
d’informacié i experiéncies en tots dos sentits. Fa que I’'alumnat se senti més implicat en
la universitat i estimulat en la seva formacid, i aixd s’hauria de reflectir en els seus
resultats académics. L'assessorament ajuda els estudiants en la seva vida academica, ja
sigui a I'hora d’escollir les assignatures que millor s’adiuen amb el seu curriculum i les seves
habilitats o a I'hora de ser aconsellats sobre els diferents itineraris.

L’aplicacio de I’assessorament i la relaci6 més estreta entre alumnat i professorat
suposaria més interrelacié entre ells, cosa que implicaria que el professorat tindria més
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recursos i informacié per tal de poder afinar amb el pla d’estudis i el disseny de I'assignatura i
que l'alumnat disposaria de més informacié sobre qué s’espera d’ells en cada assignatura.
D’altra banda, comportaria, a priori, una reduccié de la taxa d’abandonament dels estudiants.

4.3.6. University of Central Lancashire

Avaluaci6 per competéncies

= La importancia dels resultats d’aprenentatge (learning outcomes) en el procés d’avaluacié
recau en el fet que cada resultat d’aprenentatge ha de ser avaluat i que es tenen en compte
els nivells.

= Els estudiants, a través de la intranet, disposen dels descriptors de les assignatures
(moduls) on esta definida tota la informacié necessaria, a més dels resultats d’aprenentatge
necessaris per superar el curs.

= Es publica una guia per a estudiants sobre I'avaluacio, feta pels mateixos estudiants.

= Al final de cada modul s’emplena un gliestionari de satisfaccid. Cada estudiant és convidat
a participar en I'avaluacié del modul mitjancant un quiestionari d’avaluacio. El procés implica
un seguit de preguntes estandard, i es proporciona als tutors del modul un espai per inserir-
hi fins a tres preguntes adequades per als seus propis moduls en la seccié de recerca
d’'informacié qualitativa. Els tutors dels moduls analitzen aquesta informacio per preparar i
aplicar un pla d’acci6 adient. Qualsevol de les questions plantejades i les mesures
adoptades s’introdueixen en el procés de seguiment anual. El tutor del modul també és
responsable de garantir que el feedback es déna als estudiants.

Tenir un sistema d’avaluacié per competencies clar i ben definit és basic per disposar d’'un
correcte indicador de progrés de I'estudiant.

4.3.7. Universitat Miguel Hernandez

Sistema d’incentius

Amb el proposit d’estimular i de reconeixer I'eficacia i la preocupacié per la millora de la qualitat
de la gestio universitaria en el marc de la Universitat Miguel Hernandez (UMH), s’estableixen
els programes d’incentius segients:

1. Programa d’incentius a la innovacio i la millora continua
2. Programa d’incentius a la implicacio i I'eficacia
3. Programa d’incentius a la qualitat reconeguda

La dotaci6 per a cadascun dels tres programes d’incentius s’estableix anualment, per acord del
Consell Social a proposta del Consell de Govern, i posteriorment es comunica a Gerencia, a
tots els serveis i a totes les unitats administratives.
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Programa d’incentius a la innovacid i la millora continua

Una senzilla estratégia que possibilita I'eéxit en les organitzacions és aprofitar al maxim el
coneixement que les persones que integren l'organitzacié tenen com a resultat de la seva
activitat, experiencia i preparacio. Les idees, solucions i innovacions, fruit del coneixement, sén
un capital que obre oportunitats de millora. En el marc del Il Pla director per a la qualitat en la
gestio, es posen en marxa dues estratégies independents perdo complementaries: la primera, un
premi al millor suggeriment; i, la segona, els incentius als resultats dels equips de millora.

1. Millor suggeriment

S’ha consolidat un premi anual al millor suggeriment que possibiliti millores significatives en
I'atencio al client, la reduccié de temps de treball, I'estalvi de costos, la proteccié de I'entorn,
I'aportacié a la puntuacié EFQM, etc. Aquest premi busca incentivar millores en els processos i
en els resultats, fruit de la capacitat creativa de les persones. En definitiva, busca incrementar
la nostra qualitat de la ma de més efectivitat, eficiencia, accessibilitat o comoditat en la
realitzacio de les tasques.

Poden participar-hi tots els membres de la comunitat universitaria. Anualment, un jurat format
per representants de tots els grups professionals estamentals de la UMH i per professionals de
prestigi d’altres institucions o empreses, valora les propostes i atorga aquest premi, que és
ratificat pel Comite de Qualitat de la UMH.

2. Equips de millora

L’objectiu és incentivar la innovacié i la millora continua dels processos i les activitats que es
realitzen en I'ambit de la gestié. S’incentiva la formaci6 i I'actuacié dels equips de millora. Es
parteix de la idea que no hi ha ningl més indicat per millorar els processos que les persones
directament implicades. En esséncia, la idea se centra en el fet que la capacitat d’'innovacio rau
en els professionals que assumeixen diariament la responsabilitat de la gestié dels processos i
les activitats administratives.

Els equips de millora, regulats pel Reglament d’érgans amb competéncies en matéria de
qualitat de la UMH, possibiliten reflexionar sobre la practica per tal d’incrementar-ne la qualitat.
El seu objectiu és analitzar, en un breu termini, una activitat, un procés o un resultat que
requereix una millora, portar a la practica les solucions ideades i comprovar-ne el grau
d’efectivitat. La constitucié dels equips de millora pot incloure PAS, PDI, estudiants o personal
alié a la universitat (experts en determinades questions). EI nombre d’integrants pot ser
variable. La durada dels treballs d’'un equip de millora, encara que subjecta a variabilitat, no ha
de superar els nou mesos.

Les propostes d’innovacio o de millora tenen identificades I'area de millora que s’aborda, les
alternatives de millora que es proposen, l'elecci6 del métode que es posa en practica i
I'avaluacié del resultat d’aquesta practica.

S’estableix un incentiu maxim per equip de millora, a repartir segons el criteri dels seus
integrants, amb un maxim per participant. La no-assisténcia al 85% de les reunions de treball
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de I'equip de millora o un absentisme (per qualsevol causa) registrat en el sistema de control de
presencia de vuit dies I'any seran motiu per no percebre aquest incentiu.

La quantitat assignada a I'equip de millora anira en funcié dels avantatges que suposi en
termes de plusvalues: atencio al client (satisfaccio), eficacia (millora de resultats), eficiencia
(estalvi de costos o0 temps) i comoditat en 'acompliment de les tasques. Aquest incentiu es
percebra una vegada implantada la proposta (o propostes) i avaluat el seu rendiment.

El nombre minim d’un equip de millora s’estableix en tres participants. Durant un mateix any no
es podra participar en més de dos equips de millora.

Programa d’incentius a la implicacié i 'eficacia
El 1l Pla director amplia el sistema d’incentius a les diferents unitats i perfils professionals sobre

la base de I'estratégia del Pacte per la Qualitat, que, en esséncia, busca afavorir la millora
continua en tots els ambits d’activitat del PAS.

Aquests incentius busquen reconeixer la implicacio i I'eficacia de les persones que activament
participen en la posada en practica dels processos administratius que afavoreixen el marc on
desenvolupar una docéncia i una recerca excel-lents. La posada en practica d’'un sistema de
reconeixement a les persones respon a la politica de crear el marc des del qual es pugui
impulsar una gesti6 administrativa completament professional, on les linies de treball
responguin a objectius programats. Al mateix temps, es busca incrementar la participacio activa
de totes les persones.

Aquest sistema d’incentius parteix del reconeixement de la responsabilitat de les persones i de
la importancia de la seva contribucié i capacitat creativa, de manera que una de les seves
premisses rau, precisament, en l'atribucié d’autoritat per exercir les seves competéencies amb la
maxima autonomia i responsabilitat.

El personal dels diferents serveis i unitats s’acull voluntariament a aquest sistema d’incentius i
pot optar a un incentiu de pagament anual (el mes d’abril). Anualment es defineix I'import
maxim a percebre com a incentiu.

En el cas de lincentiu de caracter personal, el nivell d’absentisme (per qualsevol causa)
registrat en el sistema de control de preséncia de la persona en concret ha de ser, com a
maxim, de vuit dies I'any. En el cas d’incentiu de caracter col-lectiu, 'absentisme superior a vuit
dies I'any ha d’estar justificat i sera d’'un maxim de trenta dies I'any per a tot el conjunt.

La base per al calcul de l'incentiu individual s’establira anualment en funcié de la quantitat
maxima d’incentiu pactat amb Geréncia. D’aquesta manera, I'incentiu que pogués correspondre
a un servei 0 a una unitat administrativa per aplicacio del sistema de direccié per objectius es
distribuira entre les persones del servei o la unitat administrativa a l'inici de l'anualitat, de
manera que tothom coneixera els objectius que es volen assolir i I'incentiu maxim que és
possible aconseguir en aquesta anualitat.
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Programa d’incentius a la qualitat reconeguda

El reconeixement de la qualitat de la gestio realitzada per agéncies o institucions externes a la
UMH suposa una dedicacié i un compromis més grans per assegurar i incrementar la qualitat
de les activitats que es duen a terme i un enfocament en la gesti6 que busca maximitzar
I'efectivitat, I'eficiencia i l'orientacié al client. Al reconeixement social i professional que
representa aquest reconeixement extern, s’hi sumara un incentiu a la qualitat del treball
reconegut per institucions o agéncies externes a la UMH.

El personal que participi en processos de certificacio de la qualitat podra optar a un incentiu de
pagament anual (el mes de desembre) que es mantindra durant els tres anys segients
d’obtenir la certificacié, sempre que es mantingui aquesta certificacio:

= 45% per a totes les persones directament involucrades en 'activitat certificada.
= 25% si s’és responsable d’algun dels processos clau certificats.

= 20% en funci6 dels resultats en els indicadors de rendiment dels processos certificats en
qué es tingui una part activa (temps estimat de dedicaci6 al procés superior al 35%).

= 10% si s’acredita formacié en materia de qualitat (almenys 15 hores els dos ultims anys)
relacionada amb la certificacio en curs.

Programa de gestié de queixes i suggeriments

L’Oficina de Gesti6 i Control de la Qualitat (OGCC) assumeix la gestié dels suggeriments no
académics dels grups d’interés mitjangant una bustia de suggeriments en linia centralitzada.
Aixi doncs, des de 'OGCC es registra la rebuda de suggeriments, se n’assegura la resposta en
cas que tinguin un remitent, i es vetlla per la seva difusié entre els individus o organismes
implicats i perqué es resolguin dins d’un termini acceptable.

Per incentivar la participacié dels grups d’interés en el procés, es convoca semestralment un
premi al millor suggeriment; i, en acabar el curs, es decideix quin dels dos millors suggeriments
semestrals mereix el premi al millor suggeriment anual. Es tracta d’'una practica innovadora, pel
fet que tot el procés es gestiona de forma senzilla i efica¢c mitjancant els aplicatius programats
amb aquesta finalitat; també és interessant la introduccié d’incentius en forma de premi per tal
d’assegurar una bona patrticipacié en el procés dels grups d’interés.

D’altra banda, el fet que se centralitzi la recollida de suggeriments no academics en un Unic
punt i per mitja d’'un Unic aplicatiu facilita el control precis de tots els suggeriments rebuts, evita
duplicitats d’'informacio i permet assegurar que tots els inputs rebuts es gestionen eficagcment.
Aixi doncs, des de I'Area de Qualitat de la Universitat de Vic (UVic), i aprofitant que ja disposem
d’aplicatius de recollida similars als de la UMH, s’estudia poder aplicar a curt o mitja termini un
sistema centralitzat de recollida de suggeriments, que asseguri que tots els que es reben siguin
processats adequadament, difosos entre els destinataris pertinents i resolts dins de terminis
raonables. A llarg termini, i segons els recursos disponibles, s’estudia la possibilitat d’introduir
un sistema d’incentius a la participacid basat en la concessido de distincions als millors
suggeriments.
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4.4. Sistemes de gesti6 de la qualitat

Internal quality processes

Quality processes must be orientated toward improvement and linked to both the institutional
strategic cycle and the external evaluation cycle in order to reduce the financial burden and the
time spent on these processes. Particularly, it is essential to ensure good data collection ant
analyses at central level in order to develop a global picture of the institution and to reduce the
burden of these quality processes on individual units.

Internal quality processes need to be comprehensive and can be used to track progress with
bologna and ensure the quality of the learning environment.

Quality assurance structures

Quality assurance processes most commonly cover teaching and learning activities, which is quite
understandable, as the creation of the European Higher Education Area — and the ESGs as an
integral part of it — has focussed on this part of HEIs’ mission. Thus, 98.2% of the respondents to
our survey answered that their quality assurance processes cover teaching and learning, while
student support services, which are closely related to teaching and learning, are covered in only
75.7% of HEIs. The other activities mentioned by 6.7% of the respondents cover areas as diverse
as artistic activities and equal opportunity policies.

Trends 2010

4.4.1. Universitetet i Oslo

Una bona practica és la preséncia a cada facultat d’una figura técnica, del col-lectiu del
personal d’administracio i serveis, dedicada a les funcions de seguiment de les titulacions, que
doéna suport a facultats i departaments per organitzar les activitats de seguiment: cercar
les dades, organitzar-les, marcar el calendari d’activitats i fer el seguiment del seu compliment.
La figura d’'una persona de suport a les tasques de seguiment als centres permet estructurar
unitats centrals agils i facilitar la descentralitzacié i la distribuci6 de responsabilitat d’'una
manera més localitzada. Sota les directrius de I'equip de deganat del centre, aquesta figura
ajuda el personal academic en el desenvolupament de les seves responsabilitats pel que fa a
'assegurament de la qualitat dels estudis que s’ofereixen a la facultat.

Les diferents persones que treballen en les qiestions de seguiment i de qualitat als
centres funcionen relacionades amb la resta (networking) i amb [’equip central
d’assegurament de la qualitat (QA) a I’Oficina d’Afers Acadéemics. S’organitzen reunions
periodiques entre el personal dels centres i el personal de I'oficina central.

Cal destacar també la inclusid del sistema de garantia de la qualitat en la internacionalitzacio.
Es tracta de controlar la qualitat dels diferents acords interuniversitaris per a la mobilitat. Hi ha
una xarxa propia de coordinadors de mobilitat de cada centre (els coordinadors de mobilitat
dels centres sén PAS).

Un altre aspecte remarcable son les reunions-seminaris que, periodicament, es porten a terme
entre el personal academic i el personal dels diferents nivells del QA System.
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4.4.2. Helsingin Yliopisto
GESTIO DE L’OFICINA DE PLANIFICACIO ESTRATEGICA | DESENVOLUPAMENT

AUDIT - Disseny, seguiment i desenvolupament dels SGIQ

El procés de treball que segueix el gabinet comenca amb la descripcié i la millora dels
processos clau en el nucli i continua amb I'ajuda a les activitats desenvolupades per la unitat.
Cada unitat pot definir els seus propis processos; tot i aixi, una gran part d’aquests processos
sén comuns a la majoria d’unitats. A la UH s’han definit, fins al moment de la visita, més de 100
models de processos diferents.

Per a cada procés es defineixen les activitats que desenvolupa la unitat i el paper que ha de
portar a terme la universitat (d’aquesta manera, si és el cas, s’encabeix dins del programa
estrategic).

Per a la descripcié dels processos, el gabinet disposa de la Guia de processos QPR. Tots els
processos creats han de seguir aquesta guia.

Als usuaris se’ls facilita una formacié (de curta durada) per familiaritzar-se amb I'eina QPR.
A escala d’'universitat, es va crear el manual operacional seguint la Guia de processos QPR.

D’aquesta manera, el gabinet de qualitat utilitza la mateixa interficie que els administradors de
les unitats per consultar les evidéncies de cada procés, analitzar-ne els resultats i, si és
procedent, detectar les possibles accions de millora.

Assignant la gestié del sistema de qualitat a les universitats i elles, al seu torn, a les unitats,
s’aconsegueix que el sistema sigui flexible i s’adapti a cada casuistica. Aixi, amb el suport del
gabinet de qualitat, les unitats dissenyen els seus sistemes.

D’altra banda, amb la interficie informatica comuna a la universitat, la gestié dels sistemes es
pot fer de forma agil i centralitzada; els centres també poden desenvolupar les seves accions i
consultar les evidencies rapidament.

FOLLOW-UP AND DEVELOPMENT
MEASURES

- Devalopment projects

= Tha Univarsity's oparations

PLANNING OF
EDUCATION

- Regulations concaming
studies and degraos

managemant syslam
- Seminars on the development - E'I;rrlﬁulum dqaflgn
of teaching - Managameani o
rasources
IMFLEMEMTATION
EVALUATION OF EDUCATION OF EDUCATION
- Evaluation of laarning - Teaching and learning
and teaching - Suppaort for teaching
= Linil-spacific - Suppaort for studies /
salf-avaluation guidance of learning
- External evaluations - Academilc guidance

and advice
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Preparacio de les auditories

Per evitar encadenar les universitats als seus sistemes de qualitat, en els processos d’auditoria

es demana el minim material possible:

= Una breu descripci6 de 'organitzacié (nombre d’estudiants, personal). Maxim: 1 pagina.

= Una breu descripci6 del sistema de qualitat. Maxim: 3 pagines.

= El manual de qualitat de la universitat.

= Una breu descripcié de com s’ha desenvolupat el sistema de qualitat.

= Una breu descripcié amb enllacos sobre com es gestiona el sistema de qualitat. Maxim: 1
pagina.

= Analisi DAFO del sistema de qualitat.

= Un resum dels principals objectius establerts pel sistema de qualitat i les accions de millora
gue estan en marxa. Maxim: 1 pagina.

Per fer el seguiment de les millores recomanades en els processos d’auditoria i ajudar al
desenvolupament dels sistemes de qualitat, FINHEEC organitza seminaris dirigits a les
universitats. Un dels objectius dels seminaris és proporcionar feedback en el treball de
desenvolupament dels sistemes de qualitat. Aquest feedback s’acostuma a fer al tercer any de
I'dltima auditoria.

D’altra banda, també s’utilitza el seminari per potenciar I’intercanvi d’experiencies i bones
practiques dels treballs en I’ambit de la qualitat. Els seminaris estan oberts a totes les
institucions d’educacié superior.

Gracies al lleuger procés d’auditoria definit per FINHEEC, es garanteix que la gesti6 del
sistema es pugui fer d’'una manera senzilla i no calgui recollir infinites evidéncies que carreguin
el sistema i la seva gestio.

AUDIT - Composici6 del grup auditor

El grup es compon de cinc persones: tres representants d’universitats, un estudiant i un expert
en el tema. Els representants d’universitats han de ser membres de perfil diferent (personal
d’administracio, professorat, personal de direccio...).

Aixi mateix, cal que els membres del grup tinguin experiéncia en I'ambit universitari, en els
processos d’avaluacio i auditories i en temes de qualitat, i que hagin participat en cursets de
formacié oferts per 'agéncia de qualitat.

Planificacio estratégica: sistema unic d’indicadors

El pla estratégic de la UH representa la posicié de la institucié en els temes més importants i en
la manera d’enfortir els objectius principals: I'ensenyament, la recerca i la interaccié6 amb la
societat. El pla estratégic es basa en cinc politiques o programes:

= La politica de recerca.
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= El programa per al desenvolupament de 'ensenyament i els estudis.
= El programa per a la interaccié amb la societat.

= La politica de recursos humans.

= El programa de lideratge de suport i serveis.

Les accions concretes, les responsabilitats i els recursos necessaris per assolir els objectius
esmentats en I'estratégia es presenten en les politiques i els programes. Les unitats componen
els seus propis plans d’acci6, basats en 'estratégia, les politiques i els programes.

L’estratégia es dura a terme pel personal de la UH i els estudiants. La condicio previa per a
I'éxit en aquesta tasca és que el personal i els principals grups d’interés reconeguin I'estratégia
com una cosa propia i es comprometin amb les activitats que hagin de complir.

Ates que la planificacié estratégica té un impacte directe sobre tots els ambits de la universitat,
la UH ha vinculat, en la mesura del possible, els indicadors a tots els processos, com ara la
planificacié i el programa AUDIT.

D’aguesta manera ha aconseqguit:
=  Simplificar els sistemes de gestié de la universitat.

= Reduir els indicadors que formen el sistema d’indicadors de la universitat (agilitant-ne el
procés d’obtencio).

= Unificar diferents processos de gesti6 de la universitat per facilitar les tasques a
I'administracio de les unitats.

Aconseguir indicadors polivalents en diferents processos de gestié de la universitat no és una
tasca facil. Perd, malgrat el cost temporal inicial per adaptar els processos a les noves
necessitats, els beneficis d’aquest procés de simplificacid sén molt grans i hi ha millores en
diferents ambits:

= Reducci6 del temps de treball de les persones implicades en els diferents processos.
= Reduccié del temps de treball en I'obtencio dels indicadors.

= Reducci6 del temps de treball en el tractament de les dades.

*= Reduccio del temps d’interpretacio dels indicadors.

I, per tant, una reduccié econdomica del sistema de gestio.

Es considera que és una bona practica totalment exportable a la UPC. De fet, conéixer aquesta
experiéncia és una motivacio afegida per treballar amb aquest objectiu, ja que moltes vegades
els processos nous que entren en una universitat son vistos com una carrega de treball més i
no com un canvi de mentalitat en la gestié de la universitat.

http://www.helsinki.fi/evaluation/quality of learning.html

http://www.helsinki.fi/evaluation/responsibility.html
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4.4.3. Nottingham Trent University

El sistema de gesti6 de qualitat integra learning experience, assegurament i millora de la
qualitat. Esta estructurat en diferents moduls, mitjangant comiteés on participen personal
acadéemic, personal d’administracio i serveis i personal expert en gestié de la qualitat, cosa que
permet un didleg constant i l'intercanvi de punts de vista. A continuacié es descriuen els
principals elements d’aquest sistema i els seus objectius.

Estrategia relativa als estandards, gestio de la qualitat i millora
= Assessorar en el desenvolupament de I'estratégia relativa al manteniment i la millora dels
estandards.

=  Promoure i monitorar els assoliments dels plans de millora d’aprenentatge i docéncia.

= Avaluar I'impacte de la recerca, la consultoria i les activitats professionals de la universitat.

Monitoratge i informe anual del programa
= Fer el seguiment anual i la millora continua dels programes, d’acord amb els requeriments

de la universitat.

= Revisar el progrés dels estudiants, el seu rendiment, 'accés a estudis superiors, la insercio
i altra informacio transversal a tots els programes.

= Monitorar els informes anuals i els plans d’accié del programa.

Orientaci6 als estudiants

= Realitzar el seguiment de l'eficacia, I'adequacio6 i la implantacié de les regulacions dels
programes d’orientacio.

Avaluaci6 que han fet els estudiants dels programes i la docéncia

= Fer el seguiment dels mecanismes de feedback dels estudiants.

Avaluaci6 externa

= A partir dels informes dels examinadors externs, establir i monitorar els processos per
analitzar amb detall les arees d’accio indicades pels examinadors, per tal d’assegurar que
suposaran una millora en la qualitat.

Desenvolupament de nous programes

= Rebre i avaluar propostes de nous programes i modificacions, i assegurar que son
consistents amb I'estrategia académica del centre.

Centres col-laboradors

= Assegurar que els programes lliurats pels centres col-laboradors s’estan monitorant i
desenvolupant d’acord amb els mateixos procediments que els programes propis de la
universitat.
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Comités de programa

= Responsabilitzar-se, en nom de I'Academic Board, de la gesti6 del programa, el
desenvolupament, el lliurament, el seguiment i la millora, d’acord amb les regulacions
establertes per '’Academic Board, els procediments del Manual de qualitat i les agéncies de
validacio.

= Reunir-se regularment (minim dues vegades I'any) per revisar el lliurament del programa, el
desenvolupament de les assignatures, la docencia, I'estratégia d’orientacio i aprenentatge,
les politiques d’orientacio i la normativa.

= Considerar propostes de modificacions de programes i millores.

= Mantenir actualitzades les especificacions dels programes.

ASQC has the
responsability for the

approval
PROGRAMME COMMITTES
External Examiner PROGRAME LEADERS
Appointment Pannel

PERIODIC SCHOOL
REVIEWS

Strenghs and concerns across each XAMINERS EVALUATION
programme provision L LEADERS
The points indentified for action at the
School's programme provision
Quality assurance or enhacement
matters for consideration

STUDENT
TATIONS
INSTITUTIONAL
LEARNGING AND
TEACHING STRATEGY
(ILTS)

//CENTRE FOR ACADEMIC
| STANDARDS AND QUALITY
AL (CASQ)
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4.5. Sistemes d’informacio6

The use of information

Practically all responding HEIs have an information system for monitoring their activities.
Institutions tend to collect information about their profile and what they offer, but the information
related to resources available to the students (such as library services, computer facilities...) is
more limited. Moreover, the information collected is not necessarily the one made public.

The link between collecting information and informing the staff or students involved in this data
collection is not obvious, as some information (such as teachers’ performances) is typically
considered as confidential or accessible only at leadership level.

Data also show that institutions that have processes in place to oblige a teacher to improve his/her
performance give more consideration to the results of student surveys. These institutions, again,
are those with a longer history in QA.

With regard to strategic management, in about two thirds of HEIls the institutional leadership
conducts an annual evaluation to review the goals. However, only a little over half of the HEIs
reported having formulated key performance indicators to monitor their progress.

4.5.1. Universidade de Santiago de Compostela

Facilitat i visualitat de I’aplicacio

L’aplicacié mostra de forma molt visual tota la informacio, de manera que els usuaris poden
acomplir les seves tasques sense haver de dedicar gaire temps a “entendre” I'aplicacié, com
funciona i qué han de fer.

La primera pantalla és la de tasques pendents. Cada tasca té assignada una data d’execucid,
segons el calendari preestablert. L’'usuari, amb una ullada a una sola pantalla, sap quines sén
les tasques que té assignades i que encara no ha fet.

El joc de colors déna també molta informacio, ja que el color vermell indica les tasques per fer i
els resultats dels indicadors que cal justificar.

Es important saber que I'usuari no ha d’entrar en I'aplicacio constantment. Cada vegada que se
li assigna una tasca nova, li arriba un correu electronic amb tota la informacio.

No es pot dir que sigui una practica gaire innovadora o, si més no, no hauria de ser-ho, ja que
totes les aplicacions haurien de ser senzilles d’usar.

Es una practica transferible, atés que a hores d’ara moltes universitats estan dissenyant o
implementant sistemes de gestié. Cal tenir en compte que I'aplicacié per a la gestio del SGIQ
haura de ser molt senzilla, per tal que els usuaris la vegin com una eina util i alliberadora de
feina i no com un afegit més en la seva tasca diaria.

S’ha de destacar I'existéncia d’un corpus d’indicadors (96) perfectament definits i relacionats
amb els procediments. No tan sols tenen la definicio, siné també I'especificacié de quan s’han
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de calcular, amb la data de les dades extretes, quan s’han d’analitzar, qui ho ha de fer i quins
son els valors llindar que es consideren correctes.

Aquest aspecte ha comportat una feina preliminar important, pero facilita enormement el
seguiment dels processos i els seus resultats. Depenent dels valors aconseguits, I'aplicacié
demana la justificacio per part dels responsables i I'establiment d’accions per a la millora.

Finalment, cal destacar que la Universidade de Santiago de Compostela (USC) ha establert
convenis de col-laboracié6 amb altres universitats mitjancant els quals la USC cedeix la seva
aplicacio informatica. Aquesta aplicacio pot ser adaptada a la realitat de cada institucio.

Com a contrapartida es demana que, si la universitat receptora realitza modificacions que
poden suposar una millora en l'aplicacio, les posin en coneixement de la USC per tal que, si
escau, les pugui incorporar a I'aplicacio original.

Beneficis a mitja i llarg termini
= Generalitzar un SGIQ a tots els centres de la USC. Comportara que els usuaris d’'un centre

o d’un altre treballaran de la mateixa manera, per la qual cosa la mobilitat del personal
d’administracid i serveis no afectara la manera de gestionar el SGIQ.

= En el moment en queé I'aplicacio sigui necessaria per a la gestié diaria, a poc a poc s’anira
implantant un vocabulari i un pensament que ja tindra en compte la qualitat. De manera
progressiva, l'avaluacié sera considerada com un final inherent a tots els processos. Un
sistema que obligui a finalitzar el procés tancant tot el cercle de Deming ajudara a
interioritzar la necessitat de realimentar el procés mitjancant I'analisi dels resultats.

Transferibilitat

Es una practica absolutament transferible, en el sentit que les aplicacions informatiques han de
ser eines que ajudin a gestionar el SGIQ, de manera que facilitin la feina en lloc de fer-la més
complicada.

Les universitats catalanes porten ja un gran historial de treball conjunt, que permetria posar en
marxa experiéncies semblants.

4.5.2. Helsingin Yliopisto

ORGANITZACIO TIC

La UH va apostar, fa pocs anys (el 2008), per un canvi organitzatiu del seu personal técnic en
informatica i comunicacions, de manera que va agrupar tot el personal TIC dins d’un mateix
bloc en 'organitzacio, el Departament de Tecnologies de la Informacio (Tl), que forma part dels
serveis centrals d’administracié (Oficina del Rector) i ofereix serveis a tot el col-lectiu de la UH.
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El canvi va sorgir fruit tant del creixement de la comunitat universitaria (ofereix serveis a més de
37.000 usuaris) com de 'ampliacio de les xarxes de comunicacio.

Aquest departament s’estructura en dues divisions: Gestio de les Tl i Serveis TI. La part de
gesti6 es troba fisicament a I'Oficina del Rector i esta formada pel director i el cap
d’administracid; s’encarreguen del govern dels sistemes d’informacié de la UH, de controlar
I'arquitectura informatica que s’utilitza, el pressupost i la seguretat de la informacié.

La part de serveis, també amb un director i caps de serveis interns, forma part dels serveis
universitaris i es divideix en tres branques:

= Serveis tecnologics: bases de dades, servidors, xarxes, serveis LAN, gesti6 de comptes
dels usuaris...

= Solucions TI: suport a la docencia i a la recerca, gestié de projectes, produccié d’aplicatius,
pla de sistemes d’informacid, Oodi’...

= Suport a 'usuari: serveis d’escriptori, gestié de les estacions de treball, personal de suport
als campus (aproximadament dues persones a cada campus).

El Departament de Tl ofereix un cataleg de prop de 40 serveis. Actualment, després del canvi
estructural, segueix un model centralitzat que impedeix que els serveis de la universitat tinguin
el seu propi personal técnic.

La branca de Gestid de les Tl utilitza indicadors i enquestes sobre els serveis i equipaments
informatics per mesurar les diferents branques implicades en 'ambit informatic de la universitat.

Els resultats es recullen en informes mensuals, i de manera bianual es mesura la qualitat del
servei, per definir I'estratégia tecnologica, amb informes anomenats “briixoles d’estudi”. Alguns
indicadors inclosos en aquestes bruixoles son els costos (personal i tecnologic), la quantitat de
personal, el nombre d’usuaris interns i externs, la satisfaccié amb el servei, etc.

Aprofitant el canvi estructural de manera progressiva, s’han anat desprenent dels programes i
els serveis externalitzats i han tornat a confiar en els desenvolupaments propis “a mida” i els
productes de codi lliure.

' Amb prop de 23.000 equips connectats en xarxa (ordinadors, impressores, servidors...), representa una de les xarxes
de telecomunicacions més grans del pais.

% DatawareHouse.
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5. ALTRES PRACTIQUES D’INTERES

5.1. Avaluacio6 dels programes

5.1.1. Universitetet i Oslo

En aquesta universitat hi ha les figures del supervisor extern d’assignatures i el panel
extern que revisa les titulacions. Aquestes figures obliguen els departaments i les facultats a
mantenir una base de dades amb persones —academics de la mateixa universitat, académics
d’altres universitats, professionals, antics alumnes, estudiants— disposades a participar com a
supervisors externs (de forma individual o de forma col-lectiva).

Els beneficis d’aquesta bona practica se situen en la necessaria obertura de la universitat a
les mirades externes, a les opinions de qui no forma part de la mateixa estructura
académica i honestament opina sobre el funcionament d’'una assignatura o sobre un programa
d’estudis.

5.2. Seguiment i avaluacié de programes formatius

5.2.1. Sheffield Hallam University

L’avaluacio externa, mitjancant examens o la participacié de personal extern en la presa de
decisions de la universitat, atorga una visié independent i més objectiva dels processos i de
les decisions. La participacié d’avaluadors externs implica també una transmissié més gran de
coneixements i d’experiéncies, obre més la universitat al mén laboral i a altres universitats, i
fomenta l'intercanvi informal d’experiéncies.

Les valoracions externes funcionen com un certificat de bones practiques per part de la
universitat. L’avaluacié externa déna una visié independent de la feina feta. D’'una banda,
serveix com a mostra de bones practiques i com una certificacié independent dels resultats,
dels procediments i, per tant, de la qualitat de la universitat. De l'altra, des d’un punt de vista
intern, I'avaluacié externa proporciona una visi6 externa de les practiques i els
processos de la universitat; per tant, aquesta és, a priori, una visié neutral, que serveix per
detectar deficiencies amb més facilitat i que pot ajudar a trobar-hi solucions.

5.3. Suport als estudiants

5.3.1. Open University

Treball de les competéncies transversals de I’estudiant

L’OU-UK ha sistematitzat les competéncies per ambits i segons tres nivells de la formacio.
L’estudiant, amb l'acompanyament d’'un material i de diverses persones, anira enregistrant
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I'assoliment de les diferents competéncies, reflectint a través de quina activitat ha aconseguit la
competencia o com pot mostrar que aquesta competencia ha estat adquirida.

Partint de la premissa que els estudiants de I'OU-UK sbén persones amb experiéncia
professional, també es disposa d’'un material adregat als estudiants dels darrers cursos, on es
donen pautes perqué I'estudiant prengui consciéncia de les competéncies que ha adquirit en el
seu bagatge professional i formatiu, i com aquestes competéncies poden ser la seva carta de
presentacioé en el moment de buscar una nova feina.

D’altra banda, 'OU-UK fa un procés d’adequacié del vocabulari en la descripcié de les
competéncies que els estudiants adquireixen al llarg dels estudis, per tal de fer-les intel-ligibles
als ocupadors i que puguin veure com la formacio rebuda dona un valor afegit al curriculum de
I'estudiant per poder trobar feina. Es a dir, es passa del vocabulari académic al vocabulari
professional.

5.4. Participacio dels grups d’interes

5.4.1. Universidad de Navarra

Aquesta universitat té un sistema d’analisi de la satisfaccio dels diferents grups d’interés. Ha
estat fruit d’'una analisi prévia d’identificaci6é d’aquests grups i de com participen en els
processos de la mateixa universitat.

La recollida i l'analisi de les dades

Cuestionario general

estan sistematitzades, tal com es pot alumnos
veure en aquest calendari. Aixi mateix, e "m'ﬂ
8 (MoViidac
la universitat disposa d’una eina
informatica per a la recollida de dades.
Per a la implantacié d’aquest practica, T
la universitat recomana que una unitat Cuestionario satisfaccién
. iy . (carie CRONOGRAIA
centralitzada estableixi el contingut PERIODICIDAD
) ) . o 5 Cuestionario satisfaccién :
dels questionaris, per tal d’obtenir empleadores)

dades homogénies entre les diferents
arees de la universitat.

Es convenient establir un calendari per a la realitzacié de questionaris i posar-lo en el calendari
permanent de la Secretaria.

Pel que fa a la periodicitat, les dades sobre la satisfaccié del professorat i del PAS s’analitzen
cada tres anys; la satisfaccid dels alumnes, cada dos anys (segon i quart curs); i les
assignatures, cada quatre anys, de forma que durant una promocié s’avalua tot.
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6. ASPECTES DESTACABLES DE LES DIFERENTS
UNIVERSITATS

En aquest apartat es descriuen els trets principals dels SGIQ de les universitats visitades. En
els informes realitzats per les universitats s’han recollit els trets que s’han considerat més
interessants dels sistemes de gesti6 de la qualitat, com també l'estructura i les funcions dels
departaments encarregats de dur a terme aquesta gesti6 de la qualitat.

L’objectiu és descriure el marc en que es desenvolupen les bones practiques i dibuixar els
diversos escenaris on es gestiona la qualitat.

6.1. Organitzacio i funcions

La majoria de les unitats responsables de la gestié de la qualitat a les universitats depenen
d’organs de direccio, aspecte que coincideix amb la tendéncia assenyalada a I'informe Trends
2010.

Figure 4: Structures supporting the internal quality assurance processes

The rector or spedially assigned vice-rector is in charge of QA issues.
There is a centralised QA unit, with specialised staff.

There is an institutional level quality committee or equivalent.

There is a unit responsible for pedagogical innovation (or equivalent) that offers
support to the teachers in developing teaching methods.
There are contact persons or persons in charge of CA within their unit, who also

have other responsibilities.

There are faculty level andfor department and/or programme level quality
committess or equivalent.

There is a unit responsible for staff development.

There is a person in charge of QA within the rectorate.

Other

There are O units in each faculty with specialised staff.

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Mumber of anmwers

Trends 2010: A decade of change in European Higher Education

“En el 64% d’universitats enquestades el rector o el vicerector és el responsable I’assegurament
de la qualitat”

Com a factor comu a totes les universitats visitades, la unitat responsable de la gestio de la
qualitat participa en el disseny del pla estratégic de la universitat, i en la majoria de casos és la
responsable de la implantacio i el seguiment d’aquest pla estrategic.

En el cas de la Helsingin Yliopisto, I'Oficina de Planificacié Estratégica i Desenvolupament
treballa en la planificacio estratégica i la gestio operacional, a partir de quatre processos basics:
la formulacié estratégica, l'alineament estratégic, I'estratégia d’aplicacid, i el seguiment i
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'avaluacié. Per donar suport a aquest ambit, la UH utilitza un sistema de gestié descrit al
manual operacional.

http://www.helsinki.fi/lsuunnitteluyksikko/planningunit/planning.html

En relaci6 amb l'organitzacio interna de les unitats responsables de la gestié de la qualitat, un
altre factor que cal destacar és la coordinacié entre les unitats de qualitat i les unitats que
avaluen i assessoren el personal academic en técniques per a l'aprenentatge (learning
experience) i la metodologia docent. En la majoria de casos formen part del mateix
departament i en d’altres han establert processos de coordinacio entre elles.

En el cas de la Nottingham Trent University, el Centre for Academic Standards and Quality
(CASQ) té com a principal objectiu:

“To support the university and its schools by providing a central resource for

the introduction, maintenance and enhancement of programmes of study.”

Cadascuna de les facultats té assignat un quality manager i un learning and teacher
coordinator, que formen part del Comité d’Estandards Académics i Qualitat de la facultat i sén
referents per als equips de programa.

http://www.ntu.ac.uk/cadg/quality assurance/index.html

escales, per
tal d’articular
les accions de
seguiment i
d’avaluaci6é de
la gestio de la
qualitat. En
tots dos casos . Quality Manager :

es presenta Learning and Teacher Coordinator m School Academic Standards and Quality Committee (SASQC)
una estructura ‘ o

on un organ director revisa anualment la implantacié i els resultats de les accions de millora
proposades per comissions i/o organs responsables dels programes, que soén els encarregats
del seguiment periodic i de proposar millores.
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En el cas de 'Open University, el seu sistema de gestié de la qualitat és definit per un comite
de qualitat (Quality Assurance & Enhancement Committee, QAEC), que es gestiona i es
formalitza per mitja de I'strategy unit director o del pro vice-chancellor (Learning, Teaching and
Quality). El vicedega és linterlocutor entre I'Oficina de Qualitat i les escoles o facultats i el
responsable de I'aplicaci6 dels criteris establerts per I'Oficina. Cal destacar la figura del course
team, que té la responsabilitat de fer avaluacions periodiques del programa i d’'impulsar i fer el
seguiment de les accions de millora que s’acordin en el si del seu centre i que hagin estat
validades pel comité de programa. El comité de programa és qui avalua les noves titulacions.?

http://www8.open.ac.uk/about/main/admin-and-governance/executive-team/pro-vice-chancellor-

learning-teaching-and-quality

En el cas de la Wageningen University, cal destacar I'Staff and Student Council, organ de
consulta i aprovacié de les politiques i els programes de la universitat, i els chair groups (hi ha
85 grups, liderats per un professor a temps complet; semblant a les arees de coneixement),
que son els encarregats d’'impartir la docéncia i d’organitzar la recerca.

www.wageningenuniversity.nl/UK/about/organisationchart

taff & studen
council

Executive

programme

proposals @

advice implementation

Programme
teams

S’ha de tenir en compte que en el sistema britanic és la mateixa universitat la que fa I'avaluacié del nou programa
formatiu.
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En contraposicié a aquesta estructura de comissions coordinades per una unitat de qualitat, hi
ha I'organitzacié de la Universitetet i Oslo. La gestio de la qualitat a la UiO no esta assignada
a una entitat organitzativa en concret (oficina o unitat), sin6 que dins del Department of
Students and Academic Affairs s’inclouen I'Oficina d’Afers Academics, I'Oficina d’Administracio i
Informacié als Estudiants i I'Oficina d’Internacional.

El sistema d’assegurament de la qualitat s’estructura en tres ambits: departament (responsable
del seguiment dels moduls), facultat (responsable del programa) i ambit central (la Comissio
d’Estudis del Consell de Govern de la universitat, el Consell Assessor per al Suport als
Estudiants, el Consell de Govern de la universitat, el rector). En aquest ambit s’inscriu I'equip
de QA de I'Oficina d’Afers Académics de la UiO. Cal tenir en compte que les facultats i els
departaments disposen d’autonomia per gestionar cada assignatura i cada programa.

www.jamk.fi/english/aboutus/quality

Un bon exemple dimplicacié dels centres en la gestid de la qualitat és l'aportat per la
Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea. Es un model global d’universitat,
que basa la gestié de centres en cinc puntals: planificacié estrategica, gestié de les activitats
del centre basada en processos, desplegament dels seus procediments adaptats a cada centre
en particular, taula d’indicadors i revisié del sistema de gestio.

Per poder implantar el sistema, aquesta universitat ha desenvolupat diferents iniciatives, entre
les quals destaquen les segulents:

= Implicaci6 dels centres: creacio de la Xarxa de Centres de Gestié Innovadora (RCGI),
formada per un grup de centres que prenen com a referéncia el model EFQM per a la
gestié de la qualitat. Els membres d’aquesta xarxa reben suport per a I'aplicacié del model
EFQM. La RCGI és un lloc d’aprenentatge i d’intercanvi de coneixement. A més, pertanyer
a aquesta xarxa és una condicié per poder obtenir determinats recursos i suport per a la
millora de la gestio6.

www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-
content/es/contenidos/informacion/estructura_organizativa/es _redcentr/ red _centros.html

= Implicacié de les persones: creacié de la Xarxa de Persones Col-laboradores (RC3)
amb la Catedra de Qualitat. Es tracta d’'una xarxa de persones que comparteixen la missio,
els principis i els valors que inspiren el funcionament de la Catedra. En sén membres les
direccions de Qualitat dels tres campus de la UPV/EHU, les direccions dels Serveis
d’Avaluacié Institucional (SEl), dels Serveis d’Avaluacié Docent (SED) i dels Serveis
d’Assessorament Educatiu (SAE).

www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-
content/es/contenidos/informacion/estructura_organizativa/es _redcolab/red colaboradores.
html

= Implicacié en la formacié: com a resultat del treball de la RC3 i de les practiques dels
centres de la RCGI, s’ha elaborat una guia per orientar en la implantacié de programes
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impulsors de la qualitat, la Guia para la gestion de un centro universitario basada en la
gestién por procesos.

www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-
content/es/contenidos/informacion/biblioteca catedra calidad/es bibliokk/indice biblioteca
catedra_calidad.html

Mitjancant un grup de la RC3, es déna formacio per a I'accié (FOAC) als centres per part
de persones especialment qualificades en la gestié de la qualitat —reconegudes per
Euskalit, Fundacion Vasca para la Excelencia, com a avaluadors externs—, que ajuden els
centres universitaris en la implantacié de programes de qualitat. Mitjangant un altre grup de
la RC3, es dispensa una formacid per al treball en equip a partir de I'experiéncia dels
diferents equips directius i de la seva supervisié. Aixi, la RC3 disposa de persones
gualificades que assessoren en gquestions com ara equips de millora, 5s, Carta de Serveis i
Ekoskan.

La formacié en gesti6 de la qualitat ha estat utilitzada com a eina per a la implicacié dels
diferents actors involucrats en el sistema. A la Universidad de Navarra destaca el fet que
ofereix al seu personal docent i d’administracié i serveis formacido en temes d’auditoria,
verificacio i seguiment.

El desplegament de I'estratégia d’'una universitat en objectius operatius i accions operatives és
un altre aspecte que cal tenir en compte, ja que el SGIQ ha de garantir I'assoliment dels
objectius estrategics. En aquest punt, un bon exemple n’és la Universitat Miguel Hernandez,
gue ha articulat les accions per a la gestié de la qualitat mitjangant els plans de qualitat i els
plans directors. Els objectius, els estandards, els indicadors i les accions que es duen a terme
per a un periode determinat (hormalment quatre anys) es concreten en el Pla de qualitat de la
UMH.

Il Pla de qualitat 2008-2012

Les dues principals arees d’activitat estan subjectes a dues estratégies per reconeixer i
potenciar la qualitat dels departaments i centres docents:

= Premiar els millors i reconeixer els que destaquen pel seu nivell de compliment dels
estandards de qualitat (bones practiques docents o de recerca).

= Pacte per la Qualitat, per tal de potenciar oportunitats de millora i el compromis per una
gualitat més alta. En el cas de la qualitat de la docencia, es disposa d'un programa
addicional amb el qual la UMH es prepara i s’assegura de complir a bastament els requisits
dels organismes nacionals (ANECA) i internacionals (ENQA) en matéria de qualitat docent.
En aquest sentit, un panel d’auditors externs supervisa els enfocaments, processos i
resultats de les titulacions que s’imparteixen (inclosos els masters oficials).

El Il Pla de qualitat s’estructura en cinc apartats:

= El Mapa de processos de la UMH, redissenyat a partir de les linies estrategiques de la
UMH i del qual surten els objectius i les accions per desenvolupar.

52 Programa SUPORT. Informe final


../../Configuración%20local/Archivos%20temporales%20de%20Internet/Content.Outlook/Configuración%20local/Archivos%20temporales%20de%20Internet/Content.Outlook/EUTUJGSR/www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-content/es/contenidos/informacion/biblioteca_catedra_calidad/es_bibliokk/indice_biblioteca_catedra_calidad.html
../../Configuración%20local/Archivos%20temporales%20de%20Internet/Content.Outlook/Configuración%20local/Archivos%20temporales%20de%20Internet/Content.Outlook/EUTUJGSR/www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-content/es/contenidos/informacion/biblioteca_catedra_calidad/es_bibliokk/indice_biblioteca_catedra_calidad.html
../../Configuración%20local/Archivos%20temporales%20de%20Internet/Content.Outlook/Configuración%20local/Archivos%20temporales%20de%20Internet/Content.Outlook/EUTUJGSR/www.kalitate-katedra.ehu.es/p211-content/es/contenidos/informacion/biblioteca_catedra_calidad/es_bibliokk/indice_biblioteca_catedra_calidad.html

Agéncia

per a la Qualitat

del Sistema Universitari
de Catalunya

= Els objectius, dividits en formacié, recerca i desenvolupament tecnologic, gestio
responsable i responsabilitat social corporativa.

= El sistema d’indicadors per a I’avaluacié i millora en cadascun dels ambits d’actuacio
del Pla, que abraga els graus, masters, centres, departaments, instituts d’investigacio,
unitats de gestié i tota la universitat.

= Els compromisos de qualitat amb els clients: quée es fa, quan, com i que s’ofereix,
quines son les responsabilitats de la institucio, que es vol aconseguir i com es pretén servir
millor els clients.

= El sistema de reconeixement a la qualitat per incentivar la consecucié de bons
resultats, que continua utilitzant 'enfocament de premis a les unitats responsables dels
resultats positius i el foment de la millora continua en totes les unitats.

Il Pla director

El Il Pla director per a la qualitat en la gestioé busca afavorir al maxim el compromis de la UMH
amb els estudiants, amb el professorat i amb els sectors productius de I'entorn; en definitiva,
amb la societat que financa les activitats i que espera i necessita de la institucié una resposta
eficag per contribuir a la seva demanda de cerca d’una qualitat de vida més alta.

Els objectius del 11l Pla director queden definits de la manera seglent:

= Desenvolupar el marc que garanteixi una gestié administrativa professional.
= Potenciar les capacitats propies dels professionals.

= Especificar compromisos de qualitat amb els diferents usuaris.

= Assegurar 'accessibilitat a tots els serveis.

Utilitzar la gestio per processos per incrementar I'eficacia.

Pla de seguiment a “empreses col-laboradores”

Els objectius d’aquest pla son els seguents:

= Prestar serveis d’acord amb les necessitats i expectatives dels clients.

= Implicar tot el personal de 'organitzacié en la millora de la qualitat.

= Transmetre una imatge positiva de la UMH a partir d’'una atractiva oferta de serveis.
= Establir accions de qualitat concertades.

Per a l'assoliment d’aquests objectius, s’ha dissenyat un pla de seguiment per als serveis i el
monitoratge i elaboracié d’informes periddics, auditories i enquestes.

Aquest apartat del sistema de qualitat de la UMH parteix de quatre premisses basiques i
assumides per la institucio:

= Els serveis son requisits basics per al benestar de la comunitat universitaria.

= Larendicié de comptes és necessaria en tots els ambits.

Programa SUPORT. Informe final 53



Agéncia

per a la Qualitat

del Sistema Universitari
de Catalunya

= ’estructura de la UMH és multicampus.
= Cal assumir i difondre la cultura de la qualitat total.

http://calidad.umh.es/

6.2. Avaluacio del professorat

6.2.1. La figura de ’examinador extern

A les universitats del sistema britanic s’ha destacat la figura de I'avaluador extern, contractat
per les mateixes universitats. La seva participacio varia segons la institucio.

En el cas de la Queen Margaret University, cada programa té un examinador extern, que
assisteix a les reunions en qué s’estableixen les qualificacions finals. Cada examinador extern
ha de fer un informe anual sobre el curriculum, la gestié de l'avaluaci6 i els estandards de
qualificacions dels alumnes. El cap del programa ha de respondre a aquest informe. La Unitat
d’Assegurament de la Qualitat realitza un informe anual on aplega tots els informes externs.

El programa s’haura de sotmetre a una revisido cada cinc anys. L’equip del programa ha
d’elaborar un informe on ha de donar resposta a les revisions fetes per examinadors externs,
incloure el feedback dels alumnes i descriure les modificacions que considera convenients
introduir en el programa. El procés de revisio és semblant al de validacid, perd a més hi ha una
reunié de la comissié amb un grup d’estudiants.

http://www.gmu.ac.uk/quality/ga/default.htm

En el cas de la Sheffield Hallam University, la figura de I'examinador extern intervé en el
procés de seguiment. Totes les assignatures so6n avaluades per un avaluador extern,
normalment un professor d’una altra universitat, que certifica que el nivell de I'assignatura és
adequat. També participa personal extern en I'elaboracié de nous graus, ja siguin membres
d’empreses, professorat d’altres universitats o membres dels col-legis professionals.

http://www.shef.ac.uk/lets/design

També a la UPV/EHU i a la UMH s’ha destacat la figura de I'avaluador extern, perd pel que fa
al seguiment del sistema de qualitat.

6.3. Maneres de realitzar el seguiment dels programes

Cal destacar les etapes en qué I'Open University estructura el seguiment dels programes:

= Avaluacido durant el primer any (post-launch review): L’objectiu d’aquest procés
d’avaluacié és comprovar que el programa compleix els requeriments academics plantejats
inicialment i que els recursos materials i técnics donen resposta a les necessitats del curs.

Aquest procés es fa el primer cop que es posa en marxa un curs i I'informe és elaborat per
una persona externa a I'OU-UK. Aquest informe es construeix a partir d’indicadors de
l'aprenentatge i de la satisfaccio dels estudiants, que so6n comparats amb els resultats
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d’altres programes. Aquest informe és la base perqué el programme director i el
programme manager analitzin les diferéncies entre els resultats esperats i els resultats
reals i es puguin introduir els canvis que considerin oportuns.

= Avaluacié anual: L’objectiu d’aquest procés d’avaluacio és elaborar un informe per ajudar
a reflexionar I'equip responsable del programa sobre el funcionament d’aquest programa.
Es una de les eines per promoure la revisio i la millora continua de les titulacions i
evidenciar el cicle de millora.

Aquests informes soén lliurats al comité de programa perquée tingui coneixement de la
valoracié de I'equip responsable i dels canvis que es volen impulsar.

L’Student Experience Advisory Group (SEAG) fa una analisi profunda de tots els
comentaris dels informes anuals. Per tant, els seus membres estan al corrent del
funcionament de les titulacions i de les accions de millora que es volen impulsar.

= Avaluacio periodica (life-cycle review): Cada sis anys es fa una avaluacio en profunditat
del funcionament d’un programa per comprovar que compleix els requeriments academics
plantejats inicialment, si esta en linia amb els objectius estratégics de la universitat i amb
les oportunitats del mercat i si els recursos materials i técnics donen resposta a les
necessitats del curs.

Aquest informe és preparat pel director del programa i descriu I'evolucié del programa
durant els darrers sis anys, prenent com a punt de referéncia els informes de les
avaluacions anuals, els informes del professorat associat i els indicadors especifics per a
aguest procés d’avaluacio.

Es crea un panel de cinc persones: el president de la comissio (pertany a 'OU-UK), dos
professors de 'OU-UK (de la mateixa area, perd no especifics del programa), un professor
sénior extern (d’'una altra universitat i que coneix el contingut com a expert) i un
coordinador de I'Oficina de Qualitat. L'informe recull aquesta visi6 interna i externa.

El comite de programa valora 'informe i decideix quins canvis proposats s6n necessaris o
suficients; i també pot destacar les bones practiques detectades. Els canvis de I'entorn es
tenen en compte en el moment d’analitzar la informacio.

= Pla d’accié: Programme directors, programme committees i academic unit committees
tenen la responsabilitat de definir el Pla d’accié per implantar les accions de millora que
préviament s’han pactat. Aquest pla es dissenya principalment després de les avaluacions
periodiques (life-cycle review), amb indicaci6 de la temporalitzaci6 i de la persona
responsable d’'implementar-lo.

El director del programa és el responsable del seguiment del Pla d’'accié i ret comptes
periodicament de I'estat de les diferents accions davant del comité de programa.

Un sistema similar utilitza la Universitetet i Oslo. El QA es fa operatiu a partir dels informes
anuals de seguiment que s’organitzen:
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= Informes de departament: Un midterm informe de seguiment del funcionament de les
assignatures, que és elaborat pel responsable de I'assignatura cada cop que finalitza un
curs. Obté informacions directes dels estudiants (reunions, enquestes...).

De manera rotativa, les diferents assignatures van sent revisades per un auditor extern.

= Informes de facultat: A partir dels informes de departament i l'aportacié d’altres
informacions (quantitatives i qualitatives), anualment s’organitzen els informes dels
programes. Periodicament (a decidir per les facultats), es fa un seguiment més exhaustiu,
amb participaci6 interna i externa (panel extern de consultors).

Cada quatre anys es requereix una avaluacié aprofundida, amb un autoinforme i un
informe extern.

= Informe central de la UiO: Elaborat per 'equip de qualitat de I'Oficina d’Afers Académics
amb els informes de les facultats i 'aportacié d’altres dades rellevants. Aquest informe és
debatut en la Comissié d’Estudis del Consell de Govern, en la qual es troben els
vicerectors, els degans, personal académic i estudiants. Finalment, aquest informe es
presenta al Consell de Govern.

La Wageningen University gestiona de manera semblant el seguiment dels programes.
Anualment, cada comité de programa elabora i aprova les propostes de revisié dels programes
de formacié que estan sota el seu control. Perd el que és destacable és que els comites de
programa administren un pressupost per a l'organitzacié de la docéncia dels seus graus i
masters. Poden sol-licitar als chair groups I'organitzacié d’un tipus de docéncia o d’un altre, és
a dir, poden demanar que la docéncia es faci en grups més grans o més petits o0 amb una
classe de metodologia o una altra. No contracten directament el professorat, pero
“encarreguen” un tipus de docencia i paguen el chair group per aquest tipus de docéncia. El
romanent dels pressupostos €s acumulable per als anys seglients. Hi ha una clara satisfaccié
pel bon funcionament d’aquesta administracio.

Les principals fonts d’evidencies per al seguiment anual dels programes son el rendiment
academic i les enquestes sobre la docencia. A partir d’aquesta informacié es fa un
seguiment de cadascun dels cinc periodes (de dos mesos cadascun) en qué s’organitza el
curs academic. S’han identificat uns estandards interns i es decideixen accions per a totes les
materies/assignatures que no els compleixen. Els mateixos comités s’encarreguen
d’'implementar aquestes millores. Anualment, cada comité de programa elabora i aprova les
propostes de revisio dels programes de formacié que estan sota el seu control.

A la Sheffield Hallam University, tot i que hi ha una unitat central que coordina, gestiona i
harmonitza el sistema de gestié de la qualitat, cadascuna de les quatre facultats té la seva
propia unitat d’avaluacio, que és I'encarregada de dur a terme l'avaluacid dels seus estudis.
L’estructura d’avaluacio dins de cada departament disposa del seu propi equip de suport i la
direccio va a carrec del personal academic. Pel que fa al procés de seguiment, anualment es
fan la validacio i revisi6é dels estudis, la revisié anual de qualitat, les taules d’avaluacio i
els examens externs.
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La validacio i revisio la fa cada facultat sobre la base d’'una enquesta que duen a terme els
mateixos professors sobre com han vist I’assignatura que han impartit. Amb aquests
resultats es porta a terme una sessié de feedback amb els membres del mateix departament.
Aquest procediment té lloc cada any per a cadascuna de les assignatures.

La revisi6 anual de qualitat es fa partint de I'enquesta descrita anteriorment i de I'avaluacio
dels examinadors externs. A partir de les dades obtingudes, es poden retocar aspectes
d’algunes assignatures.

L’'assessorament que realitzen els professors als alumnes és una de les principals fonts
d’'informacié. Aquest assessorament permet al professorat implicar-se i conéixer molt més a
fons la realitat dels estudiants.

En el cas de la University of Central Lancashire, cada curs es revisa anualment, com a part
del procés de seguiment anual de la universitat. L’objectiu del procés és:

= Avaluar i millorar la qualitat del curs.
= Oferir la millor experiéncia possible a I'estudiant, dins dels recursos disponibles.

= Assegurar que s’adopten mesures adequades per posar remei a les deficiencies
identificades.

= I|dentificar i difondre les bones practiques.

= Disposar de la informacié necessaria per al procés d’avaluacié periodica i de revisions
externes.

Les guestions de serveis es discuteixen amb el director de cada escola i facultat, i se n'informa
els serveis competents perque les respostes i les accions siguin divulgades en la reunié de
seguiment anual especial d’estandards academics i en la Comissié de Garantia de Qualitat.
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Seguiment anual del curs academic 201___ PART B: QUESTIONS QUE FAN

REFERENCIA A LA UNIVERSITAT
Facultat de

7. Revisi6 de I'Escola. Feu un resum dels
PART A: SEGUIMENT DEL CURS ,
resultats de I'Escola de la Facultat.
1. El progrés en I'assoliment de les accions i els

resultats en els informes de I'any anterior. Adjunteu

el Pla d’acci6 de I'any passat.

2. Procés de seguiment anual. Descriviu i avalueu
el procés de seguiment anual de la Facultat.

3. Disposicié de col-laboraci6. Descriviu el
funcionament de I'oferta de col-laboraci6 a través de
la Facultat (fortaleses, debilitats, plans de millora,
etc.), si s’hi ha donat publicitat, si s’ha confirmat
com a validada i si s’ha aprovat.

4. Temes a tractar per la Facultat. Adjunteu el Pla
d’acci6.

5. Questions sobre la Universitat.

6. Exemples de bones practiques. Feu una llista de
les accions que poden ser transferibles.
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6.4. Sistemes d’informacio per al seguiment de la gestié de la

gualitat

Un altre dels aspectes considerats importants €s coneixer com s’han dissenyat i s’han articulat
les eines que suporten tota la informacié generada pels sistemes de gestié de la informacié.

La Universidad de Navarra té un sistema de gestié de la qualitat en qué cadascuna de les
facultats funciona d’'una manera descentralitzada i autonoma. Hi ha una alta implicacio en el
funcionament del sistema de gesti6é de la qualitat per part de les autoritats academiques, el
professorat i l'alumnat. Aquesta universitat disposa d’una eina informatica que ofereix

informacié exacta i actualitzada de:
" processos,

= resultats d’enquestes i

= quadre de comandament.

Practicas y
movilidad m
i

Insercién
laboral

-"If.‘.u P2.9
8 : |

Avaluaci6 de les titulacions

http://www.unav.es/servicio/ceca/evaluacion-de-titulaciones

Funcions de la Unitat
de Qualitat

http://www.unav.es/ceca
/

Sistema de gesti6 de la
gualitat

http://www.unav.es/servi

cio/cecalsistemas-de-

garantia-interna-de-
calidad
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7. AGRAIMENTS

Aquest projecte ha estat possible gracies a la implicacié i la motivacié d’'un ampli conjunt de
persones que hi han participat.

Ageéncies

= Quality Assurance Agency for Higher Education (QAA)

= Danish Evaluation Institute (EVA)

= Norwegian Agency for Quality Assurance in Education (NOKUT)

= Swedish National Agency of Higher Education (HSV)

= Accreditation Organization of the Netherlands and Flanders (NVAO)
=  Finnish Higher Education Evaluation Council (FINHEEC)

= Evaluationsagentur Baden-Wirttemberg (EVALAG)

Universitats que han obert les seves portes i han acollit els equips de les universitats
catalanes

Universidade de Santiago de Compostela (Espanya)

Fara Calvo - Cap de I'Area de Qualitat i Millora de Procediments
Francisco Colomer - Vicegerent de I’Area Académica

Victoriano Lema - Analista responsable del disseny de I'aplicacié

Xosé Antonio Rubal - Representant de I'Area TIC

Maria Lameiro - Programadora informatica

Universitat Miguel Hernandez (Espanya)

Inma Blaya Salvador - Directora de I'Oficina de Gestié de la Qualitat
Universidad de Navarra (Espanya)

Luis Herrera Mesa - Director de la Comissié d’Avaluacio i Acreditacio
Rosa Clemente - Assistent técnica del director de la Comissié d’Avaluacio i Acreditacid
Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko Unibertsitatea (Espanya)
Itziar Alkorta Idiakez - Vicerectora de Qualitat i Innovacié Docent

Alfonso Davalillo - Coordinador de la Catedra de Qualitat

Jesus M.2 Hernandez - Director de Qualitat del Campus de Bizkaia
Esther Dominguez - Degana de la Facultat de Ciéncia i Tecnologia

Pilar Tazon - Directora de 'Escola Universitaria d’'Infermeria de Donostia-Sant Sebastia
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Helsingin Yliopisto (Finlandia)

Jussi Karvinen - Director of Planning, Strategic Planning and Development

Helena Immonen - Quality Specialist, Strategic Planning and Development

Aimo Virtanen - Quality Manager, Strategic Planning and Development

Sepo Saari - Senior Advisor in Evaluation, Strategic Planning and Development

Jussi Koskivaara - Project Manager, IT Department

Aija Kaitera - Project Manager, Research and Academic Affairs

Universitetet i Oslo (Noruega)

Monica Bakken - Director

Jonny Roar Sundnes - Advisor

Anne Gret Grude - Advisor

Lene Fosshang - Senior Advisor, Department of Student and Academic Affairs

Gerd Merethe Andersen — Advisor, Department of Research Administration (PhD Programme)
Hanne-Gerd Nielsen — Director, International Education Office (IRO)

Ivonne Halle - Senior Executive Officer, Faculty of Mathematics and Natural Sciences
Hanne Solna - Study Coordinator, Faculty of Mathematics and Natural Sciences
Wageningen UR (Paisos Baixos)

Pim Brascamp - Director of Education Institute

Coco van der Wolk - Quality of Research and Education

Brigitte van Beek - Secretary of the Programme Committee of Forest and Nature Conservation
and Geo Information Science

Wil Meulepas - Research Policy

Gab van Winkel - Research and Adviser on PhD Education

University Hallam Sheffield (Regne Unit)

Mark Wainmann - Head of Academic Standards and Quality Enhancement
Open University (Regne Unit)

Diana Stammers - Head of Quality

Caroline Neeson - Senior Manager

Alison Nash - Manager

Jo Bateman - Office Coordinator

University of Central Lancashire (Regne Unit)
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Alison Blackburn - Head of the Academic Quality and Standards Unit (AQaSU)
Angela Tyson - Personal Assistant to the Head of AQaSU

Tim Steele - Head of International Resources (International Office)

Louise Manley - Principal Officer in AQaSU

William Fisher - Principal Lecturer in Academic Development in the Learning Development Unit
University of Highlands and Islands (Regne Unit)

Rhiannon Tinsley - Deputy Academic Registrar

Emma Corbett - Student Development Officer

Melissa Schouten - Student Support Services Assistant

Heather Fotheringham - Student Retention Lead Practitioner

Catherine Sneddon - UHI Grad School

Janis Mackay - UHI Grad School

Fran Croydon - Quality Manager of Moray Collage

Tom McGarry - Assistant Principal: Planning and Quality of Moray College
John Ellwood - Assistant Principal: Learning and Teaching of Moray College
Mike Devenney - Principal of Moray College

Rosemary McCormack - Student Lider Programme of Moray College

Gill Berkeley - Assistant Director of Sciences of Moray College

Gina Wall - Programme Lider of Art of Moray College

James Fraser - Principal

Crichton Lang - Vice Principal Academic

Jacki Graham - Quality Monitoring Officer

Faculty Officers (2 persones)

Neil Simco - Dean on Faculty Business and Leisure

Queen Margaret University (Regne Unit)

Dawn Martin - Assistant Registrar (Quality Enhancement)

Alan Guilloran - Vice Principal (Academic)

Irene Hydn - Academic Registrar

Craig Rutherford - Assistant Registrar (Quality Enhancement)

Stuart Easter - Assistant Registrar (Quality Enhancement)

Veronica Bamber - Director, Centre for Academic Practice
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Landa Wolsey - Head of Student Services

Duncan Robb - Head of Psychology and Sociology

Sheila Adamson - Assistant Registrar (Quality Enhancement)

Christine Bovis-Cnossen - Dean of the School of Arts

Lucy Clapson - Assistant Registrar (Quality Enhancement)

Darlene Bird - Centre for Academic Practice

Nottingham Trent University (Regne Unit)

Paul Perinton - Head of Centre for Academic Standards and Quality
Veronica Forster - PA to the Head

Michael Key - Centre Administrator

Chris Slade - Deputy Head of CASQ. Collaborative Partnerships

Teresa Dymond - Validation Service Coordinator

Karen Ivey - Educational Projects Officer

Faye Martin - Validation Service Administrative Assistant

Julie Page - Collaborative Partnerships. Validation Service Senior Officer
Gill Moore - Deputy Head of CASQ. Quality Assurance

Derek Clarke - Senior Standards and Quality Officer

Jane Dyer - Standards and Quality Officer

Victoria Fanning - Senior Standards and Quality Officer

John Griffiths - Senior Standards and Quality Officer

Felicity Miller - Programme Development and Projects Officer

Ann Ord - Senior Standards and Quality Officer. Quality Assurance

Ruth Vincent - Programme Development and Projects Manager

Lesley Warren - Senior Standards and Quality Officer

Jane McNeil - Deputy Head of CASQ. Quality Enhancement

Michaela Borg - Research and Development Adviser

Carmen Tomas - Learning and Teaching Officer for the e-assessment and feedback project
Wendy O’Neill - Learning and Teaching Officer

Helen Puntha - Research Officer for the working party for research informed teaching
Clarie Ward - Educational Projects Officer

Ed Foster - Study Support Coordinator
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Rebecca Bell - Learning and Teaching Officer
Sarah Johnson - Learning and Teaching Officer

Sarah Lawther - Learning and Teaching Officer

Participacio activa de les universitats catalanes

Universitat de Barcelona
Dr. Gaspar Rossell6 - Director de I’Agéencia de Politiques i de Qualitat
Dra. Montserrat Llaurado - Membre del Comiteé de Qualitat de la Facultat de Quimica

Sra. Olga Pujolras - Cap del Servei de Qualitat Academicodocent de 'Agencia de Politiques de
Qualitat

Universitat Autonoma de Barcelona

Montserrat Peregrina - Cap de I'Oficina de Programacié i Qualitat
Jesus Vivas - Cap de la Unitat d’Avaluacié i de Qualitat
Universitat Politécnica de Catalunya

Gemma Amblas - Tecnica en sistemes d’informacio

Universitat Pompeu Fabra

Jordi Serret - Técnic en gestid i avaluacio del Centre per a la Qualitat i la Innovacié Docent de
la Universitat Pompeu Fabra

Universitat de Lleida

Joan Prat - Delegat del rector per al Campus d’Excel-léncia

Carme Sala - Cap de I'Oficina de Qualitat

Universitat de Girona

Mireia Agusti - Cap del Gabinet de Planificacio i Avaluacié

Pilar del Acebo - Tecnica de qualitat del Gabinet de Planificaci6 i Avaluacio
Universitat Rovira i Virgili

Mercé Gisbert - Vicerectora de Politica Docent i EEES

Sara Gimeno - Coordinadora de Qualitat i Planificacié del Gabinet Técnic del Rectorat
Roc Arola - Técnic de suport a la direccié del Gabinet Técnic del Rectorat
Mireia Guarque - Técnica de suport a la qualitat docent de la Facultat de Lletres
Virginia Mora - Tecnica de suport a la qualitat docent de la Facultat de Quimica
Universitat de Vic

Ricard Giramé - Director de I'Area de Qualitat
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Jordi Chumillas - Técnic de I'Area de Qualitat

Universitat Oberta a Catalunya

Maria Taulats - Directora de I'Area de Planificacio i Avaluacié

Isabel Sola - Responsable de qualitat de I'Area de Planificacio i Avaluacio
Universitat Ramon Llull

Nuria NUfiez - Técnica de la Unitat de Qualitat i Innovacié Academicodocent
Universitat Abat Oliba CEU

Javier Sierra - Director de la Unitat Técnica de Qualitat

Montse Cabello - Directora general de Qualitat del Grup CEU

Universitat Internacional de Catalunya

Josep Corco - Responsable del Servei d’'Innovacio i Qualitat Educativa
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