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PRESENTACIO

La col-leccid que estem editant amb el titol “Marcs Generals de la Qualitat Universitaria” té per
objectiu aplegar i sistematitzar les recomanacions fetes pels experts sobre tematiques concre-
tes, al mateix temps que es recullen les bones practiques que han posat en marxa les diferents
universitats catalanes. Aquests marcs tenen la missié de servir per al disseny de politiques de
qualitat i, de manera especial, de ser instruments de referéncia en els processos d’avaluacio.

Alguns dels elements clau per aconseguir una bona qualitat docent, com ara el professorat, I'ava-
luacié dels assoliments dels estudiants o el disseny dels plans d’estudis i dels programes, ja han
estat objecte de reflexié i han donat lloc a la publicacié dels marcs generals corresponents. Ara
en presentem un de nou, centrat en els equipaments i les instal-lacions, entorn en el qual estu-
diants i professors duen a terme el procés d’ensenyament i aprenentatge. Cal tenir en compte que
la qualitat de les instal-lacions i els equipaments només s’assoleix si responsables i usuaris hi refle-
xionen de manera sistematica i prenen les decisions oportunes per assegurar la millor utilitzacié
i el manteniment dels recursos que la societat posa a la disposicié dels estudiants universitaris.

Com en els casos anteriors, el treball I'ha dut a terme un grup d’experts que amablement han
accedit a posar la seva experiéncia en la gestié universitaria, viscuda des de posicions molt
diverses, al servei de la col-lectivitat. A aquesta diversitat d’experiéncies, cal afegir-hi les apor-
tacions fetes per un segon grup d’universitaris, a qui hem demanat suggeriments i comentaris,
els quals també han contribuit a I'enriquiment del document original. El marc finalment ha estat
estudiat, debatut i aprovat pel Consell de Direccié del Consorci Agéncia per a la Qualitat del
Sistema Universitari a Catalunya.

En nom de I'Agéncia vull manifestar el meu agraiment a tots per la seva contribucié en un tema
que, des del primer moment, sabiem que no era senzill. En especial voldria constatar el meu
reconeixement al coordinador i a tots els membres del grup d’experts, els quals amb la seva
implicacio, bona feina i excel-lent predisposicid han fet possible I'existéncia d’aquest nou marec,
gue ben segur sera un referent molt utilitzat en el treball de les universitats i de I’Agencia.

Gemma Rauret (Directora)
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AQU CATALUNYA: LA QUALITAT, GARANTIA DE MILLORA

AQU Catalunya és I’Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya i és fruit
de la transformacié que la LUC —Llei d’universitats de Catalunya— fa de I'antic consorci
Ageéncia (1996). AQU Catalunya, doncs, recull la trajectoria més que notable de la seva pre-
decessora i, a més a més, amplia les seves competencies i atribucions. AQU Catalunya, a par-
tir de la LUC, esdevé el principal instrument de la qualitat del sistema universitari a Catalunya.

AQU Catalunya és una agéncia de referéncia, que lidera projectes innovadors que generen el
maxim valor afegit a la qualitat del sistema universitari catala, i és també una organitzacié que
té la voluntat de tendir cap a I'excel-léncia. AQU Catalunya:

= Entén la qualitat com una manera de fer i de treballar millor. Es la primera agéncia euro-
pea certificada des de I'any 2002 amb la norma ISO 9000.

= Té un bagatge en avaluaci6 institucional i en desenvolupament i innovacio de sistemes de
gualitat universitaria. Des de 1996, any de creacio de I'antic consorci AQU Catalunya, tre-
balla en tots aquests temes.

= Treballa per a una bona integracio del sistema universitari catala a I'espai europeu d’edu-
cacio superior i promou la cooperacié en I'avaluacio de la qualitat i el seu assegurament.
Participa, des que es va fundar, en 'ENQA (la xarxa europea d’agéncies) i la INQAAHE
(la xarxa internacional d'agéncies).

= Treballa per assegurar la transparéencia, I'objectivitat, la imparcialitat i I'equanimitat dels
serveis que presta. AQU Catalunya treballa d’acord a un codi étic.

AQU Catalunya avanca amb les universitats de Catalunya i entén la qualitat com una manera
de millorar, més que no pas com un tramit a superar. La qualitat universitaria a Catalunya s’es-
criu amb AQU Catalunya.
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1. Introduccio

Presentacio

El Marc general per a I'avaluacié dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels
estudiants té per objectiu donar orientacions per avaluar el conjunt de serveis que una univer-
sitat posa a I'abast de I'estudiant al llarg de tot el procés educatiu, per tal de satisfer les diverses
necessitats amb qué es troba I'estudiant. No es limita, doncs, a aquelles activitats relacionades
directament amb l'estudi. La variada tipologia d’universitats, d’estudis i d’estudiants i la dispo-
sici6 geografica (campus integrats, centres aillats, campus virtuals, etc.) fan que aquest marc
general sigui necessariament geneéric, i requereix que cada universitat, centre o nivell organit-
zatiu pertinent en concreti I'aplicacié d’acord amb les seves especificitats.

L'estructura d’aquest marc general defuig un plantejament teoric i es posa al servei de les uni-
versitats i dels avaluadors externs, agents de I'avaluacio. L’ambit d’aquest marc general inclou
aspectes molt tecnics, com ara el confort de les aules o I'acompliment de normatives de se-
guretat, i d’altres més de politica de la universitat, com son els serveis d’orientacié o de comu-
nicacid. Aquesta heterogeneitat manifesta provoca una asimetria i un diferent grau d’aprofun-
diment entre temes. Els lectors sabran disculpar-nos. Al llarg del text es van incloent com a
exemples diverses llistes d’avaluacio, on s'indiquen els punts a avaluar, el nivell organitza-
tiu que hauria d’assumir en primer terme I'avaluacié i propostes d'indicadors o eines d'ava-
luacié que es podrien usar.

L'avaluacio de la qualitat es fa, entre altres objectius, per tal de donar el millor servei possible
als usuaris dels edificis i les instal-lacions, perd també per donar una formaci6 integral als es-
tudiants. Pel que fa als estudiants, no és sobrer de fer esment que el marc de relacions en la
universitat no es pot simplificar al d'una pura relacié comercial entre client i subministrador de
serveis, com a vegades pot donar la impressié que s’ha volgut simplificar. Les relacions entre
els membres d’una universitat sén molt més complexes i estan definides per uns estatuts i per
una normativa que les desenvolupa.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

En aquest sentit, I'Gs dels edificis, els serveis i les instal-lacions, i en general del patrimoni de
la universitat, estara definit per I'estatut de cada universitat i desenvolupat per reglaments espe-
cifics. El Reglament de drets i deures dels estudiants i la Normativa disciplinaria inclou-
ran de forma general el dret a I'Gs dels edificis i les instal-lacions, el dret a ser adequadament
ates en tot moment i el dret a disposar de la informacio sobre tot allo relatiu a I'estudiant, entre
altres drets. | en paral-lel, i formant part indestriable dels drets, hi apareixera, entre d’altres, el
deure de fer bon Us del patrimoni i de mantenir-lo en les condicions adequades. La vinculacio
d’un estudiant a la universitat mitjangant la matricula és equivalent a signar una carta de com-
promis entre I'estudiant i la universitat, per la qual aquesta es compromet a subministrar a I'es-
tudiant, en igualtat de condicions amb els altres, tot alld que requereixi per a la seva formacid,
i 'estudiant es compromet, 0bviament, a fer un Us responsable de les instal-lacions i els serveis
gue la universitat li posa a la disposicio.

Aquest marc general d’avaluaci6 de la qualitat esta en el context d’aquesta perspectiva de com-
promis mutu: cal que la universitat disposi d'instal-lacions, serveis i edificis adequats per tal de
satisfer la seva part de compromis amb els estudiants i amb la societat de la qual provenen.
Només aixi es podra exigir als estudiants la part del compromis que els pertoca, que és la d'as-
solir un rendiment academic adequat.

Circuits d’avaluacio

Com a criteri orientatiu general es proposa que tot el procés avaluador d’aquest marc es con-
creti en forma de circuits d’avaluaci6, d’'aplicacio sistematica i regular, inserits en el si del
procés ordinari organitzatiu i de gestio, del qual han de formar part constitutiva, i no adjacent
o complementaria, de manera equivalent als sistemes de manteniment preventiu de qualsevol
organitzacio.
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Llista d’avaluacio A. Grau de vinculacio entre els mecanismes d’avaluacio i la gestié ordinaria

Existéncia, coneixement i funcionament d'un procediment d'avaluacio especific i sistematic inserit en I'es-
tructura organitzativa en forma de circuits d’avaluacio.
Ambit d’avaluacio
« Universitat, centres
Indicadors i eines
« Existencia i coneixement d’una validacié externa de I'estructura organitzativa
« Existéncia i coneixement d'un seguiment documentat dels circuits de gesti6 vinculats a aquest marc
« Existéncia i coneixement d'un mecanisme de formacio de carrecs académics i de PAS, amb docu-
mentacid escrita i una programacio sistematica de jornades de formacié
+ Entrevista amb autoritats académiques i responsables del PAS
« Existencia i coneixement d'un mecanisme institucional de recollida d'opinions i de queixes dels estu-
diants
+ Grau d'integracio entre I'estructura organitzativa i els mecanismes de defensa dels usuaris, com ara
el Defensor de la Comunitat Universitaria

Definicions

= Serveis
En el context d’aquest treball un servei és qualsevol forma organitzativa de satisfer una
necessitat, que pot coincidir o no amb les unitats organitzatives del mateix nom de les uni-
versitats. Per exemple, la necessitat que I'estudiant té de rebre informacié de moltes menes
pot ser satisfeta per un servei d'informacié a I'estudiant, perd probablement només de
manera parcial: des dels punts de matricula, des de les facultats o des de la web s’emet
informacié d’interes per a I'estudiant.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

= |nstal-lacions
En termes generals, les instal-lacions son els immobles, edificis o elements territorials i
els seus accessoris fixos. En sén exemples un centre, un aparcament exterior, un labora-
tori, una biblioteca annexa, un restaurant, amb els seus ascensors, llums, senyalitzacié, etc.

= Equipaments
En general, els equipaments son els béns mobles ubicats a les instal-lacions, incloent-hi
el material fungible no consumible, com ara el mobiliari o un video.

Ates que I'orientacié del marc general es fa des de la perspectiva de la satisfaccié de les neces-
sitats de I'estudiant, els serveis seran I'eix del document, al voltant del qual s’orientaran les pro-
postes d’avaluacio.

Finalitat

Els diferents serveis d’'una universitat o d’'un centre, i el personal vinculat a I'administraci6 i els
serveis, sOn unes de les eines principals que permeten que el procés formatiu, de comunica-
cid i de relacio entre estudiants i professorat sigui possible. L’assegurament de la qualitat dels
serveis oferts a I'estudiant permetra que les activitats intel-lectuals d’estudi i formacié d’aquest
€s puguin portar a terme de manera satisfactoria i en un entorn estimulant i confortable. A més,
la identificacio de I'estudiant amb el seu centre i universitat probablement es faci més a través
dels serveis que dels mateixos ensenyaments.

Cal donar, doncs, als serveis, i per tant a I'avaluacio de la seva qualitat, el valor que els per-
toca. La tasca d’avaluacio de la qualitat dels serveis va molt més enlla d’una simple tasca téc-
nica, per esdevenir un dels elements importants en la configuracié dels senyals d’identitat i de
qualitat del centre i la universitat.
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2. Les normatives vigents i el procés d’avaluacio

Normatives i tipologia d’edificis
En I'ambit d’aquest marc general, hi conflueixen realitats de molt diferent nivell, i en algunes
d’elles, especialment a les instal-lacions, s’hi apliquen diverses normatives emanades d’ambits
molt diferents. Alguns exemples d’aquestes normatives son:

= Normativa de seguretat i plans d’emergéncia d’edificis

< Normativa d’higiene i salut laboral

< Normativa d’emmagatzematge i eliminacio, tractament i evacuacid de residus
toxics i perillosos

< Normativa sobre Us d’animals en experimentacio, assaigs clinics, etc.

= Normatives antitabac o de restriccid a la venda de begudes alcoholiques
< Normativa d’accessibilitat a centres publics

= Normativa sobre propietat intel-lectual i reproduccié de documents

= Reglament de baixa tensio, reglament d’aparells a pressio, normativa de sistemes
de condicionament d’aire, de calefaccio, etc.

Aguesta mena de normatives son, per definicid, de compliment obligat i d'un rang normatiu
superior al d’'un procés d’avaluacioé de la qualitat. Per definicid, no és correcte incloure-les en
un procés d’avaluacio de la qualitat, ja que formen part genuina de I'acci6 de govern. Son, pero,
pertinents alguns comentaris en el context del marc general.

13
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

< Per a nous edificis, la variada normativa relativa a les edificacions ha de ser, 0bviament,
satisfeta. No és un tema que incumbeixi a aquest marc general.

= Pel que fa a I'actualitzacio/remodelacié d’edificis antics, la qliestié és més complexa.
L'adequacio d’edificis vells a la normativa nova, malgrat ser obligatoria en els termes que
marqui la llei, en molts casos es demora. Les universitats publiques no poden fer reper-
cutir en mesura apreciable sobre les taxes els costos inherents a les adequacions. Tampoc
els seus pressupostos ordinaris no s'incrementen en mesura suficient per afrontar les des-
peses, i no sempre hi ha pressupostos extraordinaris ad hoc. Tot plegat fa que en la major
part de casos es realitzin les millores minimes imprescindibles —concepte vague i indeter-
minat- i que el ritme d’adequacio sigui en molts casos lent.

El fet que sigui una administracié publica —local, autondmica o estatal- qui hagi de supervisar
un organisme public autonom —la universitat— genera disfuncions de tota mena. Aquesta su-
pervisié de I'adequacié dels edificis i les instal-lacions a les normatives no sempre es fa cor-
rectament i en condicions, i tampoc no s'exigeix sempre i plenament el compliment de les
resolucions de modificaci6. Nomeés la repercussié mediatica i/o judicial d’'un accident rela-
cionat amb el possible incompliment d’'una normativa catalitza suficientment el sistema perqué
s'apliquin millores substancials en punts negres critics. Evidentment, no és desitjable arribar a
aquest punt.

En aquest marc s’ha optat per agrupar tots aquests aspectes en I'inic punt de la llista d’ava-
luacié B, que s’assegura de I'existencia i el coneixement per part dels responsables d’aquests
mecanismes i, més endavant, de com sOn sentits pels usuaris.
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Llista d’avaluacio B. Adequacio a les normatives vigents

Existéncia, coneixement i operativitat d'un mecanisme d'adequacio a les normatives vigents en materia
de normativa d'edificis, accessibilitat, reglaments i normativa de seguretat i salut laboral, medi ambient i
evacuacid de residus, plans d’emergéncia i, en general, a qualsevol normativa o reglament d'obligat
acompliment.

Ambit d’avaluacio

« Universitat, centres i dependencies

Indicadors i eines

« Inspeccio visual detallada, periodicitat en la supervisio, indicacié del control realitzat

« Validacio de 'estructura organitzativa de la universitat, emissié d'informes

« Existéncia, coneixement i contingut de memaries, normatives, documents de plans, etc.

+ Entrevista amb responsables dels centres

Deteccio del grau de coneixement i aplicacié de les normatives

15
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3. Avaluacio dels serveis a I'abast dels estudiants

Es consideren aqui estudiants els alumnes matriculats a titulacions de qualsevol mena. Per
nombre i tradicio ens centrarem principalment en els de primer i segon cicle, perd també for-
men part de I'ambit els de tercer cicle i tots els estudiants de bescanvis via programes Séneca,
Socrates i similars, i els estudiants de postgrau i extensié universitaria. Els alumnes de secun-
daria encara no matriculats sén de la incumbeéncia d’aquest marc en alguns serveis, com ara els
d’acollida, informacio i altres.

L'existéncia d’universitats estructurades principalment al voltant de I'espai virtual i I'existéncia
en les altres d’activitats de servei virtual generen en I'estudiant un comportament, uns habits
i unes necessitats qualitativament diferents de les activitats presencials. No sempre sera pos-
sible en els serveis distingir aquests aspectes de manera clara, pero cal tenir en compte la se-
va implantacio en tant que complementen o substitueixen la forma ordinaria de prestacio de
serveis.

L’estudiant és considerat en seva triple faceta: com a discent, usuari de tota mena d'ins-
tal-lacions i equipaments de suport a la titulacié; com a membre actiu de la comunitat uni-
versitaria en tot alldo imprescindible per tal que la docencia es pugui portar a terme; i, final-
ment, com a usuari de diferents serveis de I'estructura universitaria, no especifics per a
la docencia i I'estudi, que van destinats a facilitar la seva estada al recinte universitari, o bé que
simplement sén convenients per facilitar-ne el desenvolupament global com a estudiant i com
a persona dins i fora dels recintes universitaris.

Atenent aquestes diverses facetes, es proposa classificar els serveis a avaluar en quatre blocs
per afinitat tematica. Cadascun dels serveis engloba un aspecte relacionat amb I'estada -real o
virtual- de I'estudiant a la seva universitat. Alguns dels apartats es poden encavalcar parcial-
ment amb altres, i també alguns sén objecte d’altres marcs generals per a I'avaluacié. Diversos
apartats, com ara els d’habitatge, esports o serveis comercials, no sén en absolut especifics de
les universitats, perd en molts casos les universitats els ofereixen, bé sigui com a necessitats
especifiques per la ubicacio de determinats centres o bé com a mecanisme per a I'atraccié d'es-
tudiants. Els apartats sén els segiients:

17
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

a) Serveis, instal-lacions i equipaments vinculats directament a I'activitat docent
= Doceéncia: teorica i practica
= Recerca

b) Serveis, instal-lacions i equipaments de suport directe a I'activitat docent de I'estudiant
= Informaci6
= QOrientacio i acollida
= Administracio i gestié académica
= Restauracio
= Mobilitat, transport i accessibilitat
= Reprografia
= Consigna
= Mobilitat interuniversitaria
< Relacions i associacionisme
= Atencié medicosanitaria

c) Serveis, instal-lacions i equipaments complementaris per a Us dels estudiants
= Esports, cultura i lleure
= Serveis d'idiomes
= Mon laboral
= Habitatge
= Serveis comercials

d) Serveis generals i plans d’actuacié
= Manteniment
= Neteja
= Seguretat d’edificis i persones
= Medi ambient
= Emergencies
= Qualitat

18



4. Docencia i estudi: avaluacié dels serveis, les instal-lacions
| els equipaments directament vinculats

Serveis, instal-lacions i equipaments docents

S’hi inclouen tots aquells espais directament vinculats a la docéncia i I'estudi: aules, biblio-
teques, espais especifics de treball, etc. Es on I'estudiant passa la major part del temps i on la
qualitat d’equipaments i instal-lacions hauria de ser més cuidada.

Aquests espais s’han classificat en els grups seguients:

= Aules. Qualsevol espai on coincideixin de forma presencial estudiants i professors per
desenvolupar-hi una activitat reglada.

— Aules estandard. Amb mobiliari i instal-lacié audiovisual basica.

— Aules no estandard. S’hi inclouen laboratoris, tallers, aules d'informatica, aules de
musica, aules d’aprenentatge d’idiomes, de dansa, de pintura o escultura, de seminari,
gimnasos de docencia, sales de representacid (judici, teatres, etc.), sales cliniques, qui-
rofans, estabularis i qualsevol altre recinte o espai analeg, com també les instal-lacions
complementaries annexes (vestidors, dutxes, etc.).

— Aules i espais complementaris. S’hi inclouen aules magnes, aules de conferéncies,
aules d’examens, sales d’estudi i de treball compartit, etc.

e Entorns virtuals d’estudi. S6n el conjunt d’equipaments i programari disponible per a
la practica de la docencia virtual reglada. En aquest marc general no es pot entrar en l'ava-
luacio de la qualitat i la pertinéncia dels materials docents, sind només de les facilitats de
comunicacio.

= Biblioteques. S’hi inclouen a efectes de I'enumeracio, pero no es tractaran en aquest marc
general pel fet que ja hi ha desenvolupat un protocol especific d’avaluacio.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

= Mediateques, exceptuant-ne les biblioteques. S’hi inclouen tota mena d’espais, amb els
seus continguts, dedicats a la conservaci6 i consulta d’objectes, espécimens o obres en
qualsevol suport (exceptuant-ne llibres i analegs), que tinguin com a objectiu principal la
doceéncia i I'estudi. En s6n exemples les cartoteques, les discoteques, les videoteques, els
arxius amb funcié docent, els herbaris, les litoteques o0 els museus amb component
docent.

= Despatxos dels professors, en tant que soén llocs on se solen portar a terme les tutories
individualitzades o en petits grups.

En aquestes instal-lacions els criteris generals d’avaluacié seran:

= L’adequacio a la normativa vigent aplicable: ventilacid, il-luminacio, evacuacié d’atmos-
feres perilloses (laboratoris), etc. En principi, no s’hauria d’avaluar des del procés d’ava-
luacio de la qualitat, sind des de les oficines institucionals per a aquesta finalitat (oficines
de seguretat i medi ambient i similars).

= La suficiéncia i idoneTitat per al seu Us docent. En aquest sentit, la disponibilitat de recur-
sos informatics i audiovisuals pot ser un element inductor de la millora técnica de la
docéncia, i cal valorar-ho positivament.

Un aspecte general, de poc cost perd de gran importancia, és la retolacié adequada, univoca,
completa i comprensible dels serveis. Aquest aspecte necessita una planificacié en dos ambits,
en el centre i en la universitat, amb una normativa ad hoc I'aplicacié de la qual sigui compro-
vada i revisada de manera periodica.
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Llista d’avaluacio C. Serveis, instal-lacions i equipaments vinculats directament a la docencia

C.1. Aules estandard. Ambit d’avaluacio: el centre implicat
Confort global (comoditat, soroll, temperatura, il-luminacio)
Eines d'avaluacié
+ Visita a les aules, enquesta als usuaris
Polivaléncia d'Us de les aules (amb equipament polivalent i mobil per a Gs com a seminari, taller o aula
estandard)
Eines d'avaluacio
* Visita a les aules
Equipament d’audiovisuals
Indicadors
« Inventari d'equipament existent, ratios entre equipament i alumnat usuari
Equipament informatic, connexio a la xarxa
Indicadors
* Inventari d'equipament existent, ratios entre equipament i alumnat usuari
Neteja i manteniment dels espais i de I'equipament
Indicadors i eines d'avaluacio
* Vegeu l'apartat 7
Qualitat de I'organitzacio dels aularis
Indicadors i eines d'avaluacio
« Existéncia i coneixement d’horaris estructurats, establerts i publicats abans de la matricula
+ Adequacio entre la capacitat de l'aula i la matricula
« Existencia i coneixement de mecanismes publics, equitatius i coneguts de creaci6 de grups de
classe
+ Existencia i difusio de la Guia de I'estudiant (impresa i virtual) amb informaci6 posada al dia
« Existéncia, coneixement i manteniment de protocols d'identificacid, ocupacio i reserva d'aules
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

C.2. Aules no estandard i espais complementaris. Ambit d'avaluacio: el centre i les titulacions impli-
cades (vegeu també I'apartat C.1)
Adequacié de I'equipament a les necessitats docents especifiques
Eines d'avaluacié
« Entrevistes amb usuaris i amb autoritats academiques, analisi de la disponibilitat horaria i de caps de
setmana de sales d'estudi i biblioteques
« Validacio per part dels responsables de I'adequacio dels equipaments, analisi dels resultats de I'ava-
luacio institucional del centre pel que fa a aquests aspectes
Existéncia, coneixement i seguiment de procediments normalitzats de treball (PNT)?
Eines d'avaluacié
« Existencia, coneixement i mecanisme de nomenament de responsables académics
« Entrevista amb els responsables
+ Qualitat de la documentacid escrita, conservacio i manteniment i posada al dia
Neteja i manteniment
Indicadors i eines d'avaluacio
* Vegeu l'apartat 7
Altres aspectes que siguin pertinents de I'avaluacio de les aules estandard (llista d'avaluaci6 C.1)

C.3. Entorns virtuals d’estudi (vegeu també I'apartat 8)
Adequacit dels equipaments dels serveis centrals

Eines d'avaluacio:

« Avaluaci6 tecnica de la suficiencia i la idoneitat

1 Un procediment normalitzat de treball (PNT) és un document on s'especifica, per a un determinat aparell o ins-
trument, tot el protocol d'Us i de manteniment, i la forma i periodicitat del calibratge, com també tot allo que cal-
qui per tal que les mesures que proporcioni siguin fiables i el seu manteniment estigui assegurat. Es validat per
personal extern als usuaris i periodicament cal fer-ne la revisio i la modificacio pertinents, partint de I'experien-
cia i les disfuncions que hagin aparegut durant el seu Us. S’ha de mantenir un registre de PNT de la manera que
es decideixi, i aquesta organitzacid de la gestio també és regulada pels PNT adequats. Aixi mateix és aplicable
a qualsevol procés, en indistries, serveis, etc.
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« Existencia i mesura del grau d'eficacia del mecanisme de recollida i resposta de comentaris i quei-
xes dels usuaris
Adequacié dels equipaments dels usuaris
Eines d'avaluacio:
« Existencia i coneixement d'estadistiques dels equipaments dels usuaris
« Existéncia, coneixement i eficacia de serveis de lloguer, renting o venda d'equipament per als usuaris
« Existencia i eficacia de serveis de comunicacions avantatjosos per als usuaris
Adequaci6 de la comunicacio dels usuaris als docents, a I'administracié i entre usuaris
Eines d'avaluacio:
+ Avaluacié tecnica de la capacitat i la velocitat de les connexions
« Existencia, coneixement i funcionament d'una «linia calenta de comunicacio» per als usuaris
+ Enquesta a estudiants i professorat sobre la qualitat del servei de comunicacio

C.4. Biblioteques. No s'avaluen aqui perque tenen un marc general propi

C.5. Mediateques. Ambit d’avaluacio: el centre i les titulacions implicades
Adequaci6 a les necessitats docents
Indicadors i eines d'avaluacio
« Existéncia i mecanisme de nomenament de responsables i tecnics
« Existencia i suficiéncia de pressupost propi
+ Grau de renovaci6 i d'actualitzacio del fons
+ Existéncia, coneixement i posada al dia d'inventaris adequats per a les consultes
« Existencia i coneixement i difusio dels mecanismes d'Us, acces i gestio
« Existencia i coneixement d'estadistiques d'Us i consulta
« Possibilitat de consulta virtual, si s'escau, del fons. Condicions i facilitat d’accés

C.6. Espais de tutories
Avaluacié del lloc on es porten a terme
Eines d'avaluacid
* Visita als despatxos del professorat-tutor o altres espais on es duen a terme les tutories, possibilitat
de tutories virtuals, existencia d’horaris i satisfaccio dels usuaris
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

C.7. Aspectes comuns a tots els punts anteriors
Acompliment de la normativa d’higiene, seguretat, salut, medi ambient i altres aspectes pertinents (ava-
luacid segons la llista d'avaluacié B)
Previsio d'adequacio dels espais a les diverses minusvalideses

Serveis, instal-lacions i equipaments de recerca

Aquest apartat s’'inclou en aquest marc general en tant que té incidencia per als estudiants de
tercer cicle i analegs. Obviament, I'avaluacio dels continguts, els resultats i la productivitat de la
recerca que s'efectua a la universitat queda totalment fora d’aquest marc general. A part dels as-
pectes generals aplicables a tota mena d’espais, es proposa d’avaluar només la qualitat dels
espais relacionats amb la ubicacié dels estudiants de tercer cicle. Pel que fa als mecanismes
d’assignaci6 dels estudiants de tercer cicle, com ara els criteris d’igualtat d’'oportunitats en els
mecanismes d’accés i aspectes connexos, s'inclouen com a aspecte especific en I'apartat d'in-
formacié (apartat 5.1 i llista d’avaluacié E). L'extraordinaria heterogeneitat d’aquests aspectes,
superior encara a la docencia, fa que no es puguin donar criteris d’avaluacio gaire concrets.
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Llista d’avaluacio D. Serveis, instal-lacions i equipaments vinculats directament a la recerca

D.1. Ubicacié dels estudiants de tercer cicle. Ambit d’avaluacio: els departaments
Indicadors i eines d'avaluacio
« Avaluaci6 dels espais propis disponibles per als estudiants de tercer cicle
« Existéncia, coneixement i grau d’'acompliment d’acords sobre mecanismes de distribucié d'espais per
a alumnes de tercer cicle, existencia d’espais especifics reservats, etc.
* Entrevistes a estudiants de tercer cicle

D.2. Biblioteques. No s'avaluen aqui perqué tenen un marc general propi

D.3. Laboratoris i altres espais

Avaluacio dels espais
Indicadors i eines d'avaluacio
+ Similars a les aules no estandard (vegeu la llista d'avaluaci6 C.2)

Mecanismes de formacio dels estudiants per a I'is dels equipaments especifics
Indicadors
« Existéncia i coneixement de mecanismes regulats per a la formacio i I'avaluacio
+ Qualitat de la documentacié especifica
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5. Suport directe a I'activitat docent de I'estudiant:
avaluaci6 dels serveis, les instal-lacions i els equipaments implicats

Processos i sistemes de comunicacio

Les universitats han reconegut, almenys de manera formal, la importancia del fet comunicatiu,
gue no tan sols es limita a la transmissié d’'informacid, sin6 a crear xarxes de pertinencga, d’afir-
macio col-lectiva i d’'imatge exterior i interior. L’assegurament de la qualitat d’aquest aspecte
porta implicit I'assegurament de la qualitat de I'organitzacio perqué, d’una banda, n’és el reflex
i, de I'altra, la qualitat de la comunicacio és promotora de més qualitat organitzativa. L'avaluacio
d’aquest aspecte seria prou rellevant com per dedicar-hi tot un marc general.

En aquest apartat s'inclouen principalment tots els mecanismes de comunicacio de que dispo-
sa la universitat amb vista als seus usuaris, amb una incidéncia especial als seus alumnes. S’hi
inclou la informacio escrita, I'oral i la virtual en els centres i en la xarxa, i es valorara espe-
cialment el grau d’'integracié i de coordinacié entre ambits emissors d’informacié. Es procura-
ran evitar redundancies i zones buides d’informacio.

Llista d’avaluacio E. Processos i sistemes de comunicacio

Ambit d’avaluacio
« Universitat, centre i, en general, tots els organs institucionals i academics

E.1. Pla de comunicacio i d’informacio
Estructura del pla
Eines d'avaluacio
+ Existéncia i coneixement del pla, grau de definici6 i d'integracié entre organs i ambits, coordinacio
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

¢ Grau de definicié dels fluxos d'informacio
+ Avaluaci6 de l'organigrama
Contingut del pla d'informacié
Eines d'avaluacié
« Ambits de la comunicacié i grau d’especialitzacio dels continguts segons els usuaris
¢ Fregiiencia d'actualitzacio
« Existencia, coneixement i qualitat dels mecanismes de seguiment
Mecanismes interns d'avaluacié del pla d'informacio
Eines d'avaluacié
+ Existéncia i coneixement dels mecanismes

E.2. Mitjans de comunicacio

Informaci6 presencial. Ambit davaluacio: centre
Estandard (per finestreta o consergeria o per telefon)
Eines d'avaluacié
« Analisi de 'horari (mati/tarda) i de la suficiéncia dels recursos materials disponibles
+ Avaluacio del temps de resposta
+ Existéncia i coneixement de mecanismes d'horaris personalitzats i d’evitacio de cues
+ Analisi del contingut de la informaci6 subministrada
Personalitzada sota demanda
Eines d'avaluacio
« Analisi de 'existéncia i estructura del servei
+ Entrevistes per jutjar 'adequacio de les respostes a les necessitats dels usuaris
Accions tutorials (vegeu llista d'avaluacié F2)

Documentacio escrita. Ambit d’avaluacio: universitat
Caracteristiques formals (tipus, freqtiéncia i difusio)
Eines d'avaluacié
« Analisi de la qualitat aparent i llenguatge
+ Estadistica de publicacions

28



+ Indicadors del grau de cobertura dels vinculats a la universitat
Adequaci6 al destinatari

Eines d'avaluacio

« Entrevistes per jutjar la satisfaccio dels receptors amb la informacio rebuda
Eficacia global de les publicacions escrites

Eines d'avaluacio

* Enquesta a receptors

Informacio per la web. Ambit d’avaluacio: universitat
Estructura de la(les) web(s) de la universitat
Eines d'avaluacio
« Existéncia d’una coordinacié general i analisi del funcionament
+ Facilitat de navegacio, claredat, cercadors, enllagos d'interés, etc.
Continguts
Eines d'avaluacié
+ Grau de cobertura dels col-lectius vinculats a la universitat
+ Analisi técnica de la qualitat, freqiiéncia i data de I'actualitzacio dels continguts
+ Analisi tecnica del grau de redundancia, zones ocultes, contradiccions, adequacio dels idiomes als
destinataris (estudiants estrangers), etc.
Eficacia
Eines d'avaluacié
+ Comptadors de consultes
Interactivitat usuari-universitat
Eines d'avaluacié
¢ Grau d'Us de la «bustia del rector» o d'altres de similars (sindic de greuges, blstia de suggeriments,
altres canals de queixa, etc.)
+ Lapse de resposta de les consultes i els missatges a la «bdstia del rector»

Atencid telefonica. Ambit d’avaluacio; universitat
Eines d'avaluacio
+ Possibilitat de deixar encarrecs
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

« Informaci6 sobre preséncia o absencia de professors
« Informaci6 sobre actes, seminaris, activitats, estadistica d’usuaris
« Entrevista amb usuaris

E.3. Aspectes comuns a tot el sistema de comunicacio
Existéncia i coneixement d'un llibre d'estil de la comunicacié
Mesura de I'eficacia i la satisfaccié de I'usuari

Eines d'avaluacié

¢ Enguesta i entrevistes

Processos i sistemes d’orientacio6 i acollida

Els processos d’acollida de les universitats s’han potenciat els darrers anys, a causa tant del pro-
cés de competitivitat encoberta o explicita entre universitats per a la captacido d’alumnes
excel-lents com del fet de reconeixer clares mancances d’'informacio entre I'alumnat de secun-
daria. Encavalcat amb el procés de captacio, el procés d’acollida i orientaci6 als alumnes pro-
cedents de secundaria s’ha institucionalitzat els darrers anys amb un doble objectiu: el de donar
la benvinguda i facilitar als alumnes de nou accés la seva entrada a la universitat, i el d’orien-
tar académicament els alumnes per tal de minimitzar els fracassos escolars i els abandonaments,
tot cercant el ritme i I'estil de treball idonis per a cada alumne. Imbricat amb el procés d’aco-
llida, el procés d’orientacié i tutoria aspira a fer un seguiment individualitzat de cada alumne
al llarg de la seva vida académica, amb el mateix objectiu d’optimitzar el rendiment académic
de cada alumne d’'una manera individualitzada.

En aquest apartat del marc general s’'inclouen tant els processos d’acollida, en qualsevol dels
ambits académics (entrada des de secundaria, programes de bescanvi, entrada a tercers cicles,
etc.), com el procés de seguiment de I'alumne mitjancant I'accié tutorial.
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Llista d’avaluacio F Processos i sistemes d’acollida i orientacio

Ambit d'avaluacio:
« Universitat, centres, titulacions, departaments

F1. Acollida de nous estudiants
Procés global d'acollida
Eines i indicadors d'avaluacio
+ Existéncia i coneixement d'un marc general de referéncia
« Existencia i coneixement d’un procés definit, integrat i coordinat entre centres
Processos especifics segons tipologia d'estudiants (programes de bescanvi, estudiants estrangers, etc.)
Eines i indicadors d'avaluacio
« Existencia i coneixement dels processos especifics
Servei especific d’acollida
Eines i indicadors d'avaluacio
« Existencia i recursos d’'una unitat administrativa especifica general i en els centres
+ Grau d'integracio amb l'organitzacio académica
Informacio donada
Eines i indicadors d'avaluacio
« Analisi dels continguts depenent de la tipologia
Accions d'acollida
Eines d'avaluacié
« Analisi de la programacié
+ Mesura de I'eficacia mitjancant entrevista amb els nous estudiants

F2. Tutoria

Procés definit i integrat al sistema
Eines i indicadors d'avaluacio
« Existencia i coneixement del procés de tutoria i periodicitat
+ Consideracio del procés de tutoria com a activitat docent
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Grau d'integracié amb el servei de gestié academica i amb el procés de matriculacio
« Existencia, coneixement i qualitat del pla de formacié de tutors

Existéncia, coneixement i qualitat de la documentaci6 especifica per als tutors
Opini6 dels usuaris sobre I'eficacia i la utilitat del procés de tutoria

F3. Accés i insercio dels estudiants de tercer cicle. Ambit d’avaluaci6: departament
Procés d'accés: informacié i matricula

Indicadors i eines d'avaluacio

+ Avaluaci6 dels mecanismes d'informacié (vegeu la llista d'avaluacio E)

« Avaluaci6 del procés de matricula (vegeu la llista d’avaluacio F.1)
Inserci6 al departament i assignacio de tema de treball

Indicadors i eines d'avaluacio

« Existéncia, coneixement i funcionament de mecanismes interns, coordinaci6 de la matricula, coordi-

nacio departamental
¢ Enquesta als estudiants de tercer cicle
+ Autoavaluacié dels departaments

Serveis administratius i de gestio academica

L'estudiant té contacte amb aquests serveis des d’abans d’iniciar els seus estudis, al llarg de tota
la seva estada al centre i també amb posterioritat a deixar el centre. Els serveis administratius
son, de fet, en molts casos, la imatge del centre i, per extensid, de la universitat. Entre les seves
funcions hi ha les d’'informacio6 i comunicacio, les de matriculacié, seguiment d’expedients, sub-
ministrament d’expedients academics i tota mena de certificats, gestié d'actes i suport a tota
I’'organitzacio académica. En molts casos actuen també de punts centrals d’informacio i gairebé
de tutoria. Els serveis assolibles per mitja de la xarxa s6n valorats positivament pels usuaris,
que poden fer-hi consultes d’expedients, preinscripcions, matricules o sol-licituds de certificats
de manera no presencial i a qualsevol hora o dia.
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Atesa I'existencia de mecanismes especifics d’'avaluacié d’'aquests serveis, aqui se’n fa una refe-
rencia breu.

Llista d’avaluacio G. Serveis administratius i de gestié académica

Ambit d’avaluacio
« Centre 0 Organ territorial que correspongui

G.1. Disponibilitat i eficacia del servei
Eines d'avaluacio
¢ Qualitat de I'espai fisic disponible
« Existencia, coneixement, publicacio i compliment d'un horari adequat
« Existéncia, coneixement i qualitat de la documentacio dirigida als usuaris sobre els serveis disponibles
+ Enguesta o entrevista als usuaris sobre disponibilitat, eficacia i qualitat de I'atencid dels serveis
+ Nivell de la plantilla d'atenci6 a I'estudiant
+ Ratio PAS del servei/estudiants
¢ Cues i mecanismes per evitar-les

G.2. Gestié academica per la xarxa
Eines i indicadors d’avaluacio
+ Nombre i tipus de processos possibles per mitja de la xarxa
+ Nombre de gestions possibles per mitja de la xarxa

G.3. Actuacions d’informacio (vegeu llista d'avaluacié E)

G.4. Aspectes globals
Eines d'avaluacio
« Grau de transparéncia i qualitat de I'estructuracio de la informacio
+ Lapse mitja entre sol-licitud d’una gestio i la resolucio
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

« Existencia i coneixement de politiques mediambientals comunes a altres organs de la universitat o

propies (reducci6 de paper, reutilitzacié de toner, etc.)
 Coneixement, Us i valoracié de la targeta identificativa i dels serveis annexos

Restauracio

L’existencia de serveis de restauracio suficients i adequats és en la majoria de centres una neces-
sitat, atesa la preséncia d’estudiants i de professors al llarg de tot el dia en molts centres que
poden estar allunyats de les poblacions o del lloc on es viu. El fet que la major part de serveis
de restauracio, com els de reprografia i altres, siguin concessions administratives a empreses
externes fa que I'avaluacié d’aquests serveis tingui alguns matisos especifics. La responsabilitat
dels organs administratius universitaris es manifesta principalment en I'elaboracio dels plecs de
condicions —inclosos els canons i les tarifes o llistes de preus— en el moment de la convocato-
ria dels concursos de concessio i al llarg del procés de seguiment de I'acompliment de les con-
dicions pactades.

Un aspecte important en aquest servei de restauracio és I'acompliment de totes les normatives
vigents pel que fa a neteja i higiene de les instal:-lacions. L'administracié universitaria, si bé no
és competent en aquests aspectes, pot i ha de vetllar per 'acompliment de la normativa.

34



Llista d’avaluacio H. Avaluacio dels serveis de restauracio

Ambit d’avaluacio
« Centre 0 Organ territorial que correspongui

Procediments de concessid i seguiment de la concessio
Eines d'avaluacio
« Existencia i coneixement dels procediments de concessio i seguiment amb participacio regulada dels
usuaris i, en particular, existéncia d’'una comissio permanent d’usuaris implicats
Higiene, sanitat, seguretat i medi ambient
Eines d'avaluacio
+ Seguiment sistematic pactat de les normatives aplicables, tant pel que fa a les instal-lacions (su-
perficie, separacid dels espais per funcions, normativa d'higiene) com pel que fa al personal (car-
nets de manipulacié d’aliments), als aspectes sanitaris globals (normativa de restriccié de consum
de begudes alcohdliques, separacio de fumadors i no fumadors, etc.) i a la higiene dels aliments
manipulats
+ Grau d'integracio de la gestio de residus en el pla de medi ambient del centre i de la universitat
(segregacid de residus, reduccié de llaunes metal-liques, reduccié de I'is de material no reutilit-
zable)
Servei a l'usuari
Eines d'avaluacio
« Existéncia, coneixement i compliment d'un horari adequat
« Tipus de serveis existents: bar, restauracid, venda automatica
« Suficiencia de les instal-lacions, especialment en hores punta
« Existéncia i qualitat de menUs per a necessitats especials
« Existencia i qualitat d'un espai de menjador-picnic: disponibilitat de sistemes d'escalfament, venda
de productes
« Existéncia, coneixement i eficacia d'una blstia de suggeriments i queixes oberta a tots els usuaris
« Enquesta als usuaris sobre el grau de satisfaccié amb el servei, incloent-hi preu, varietat i qualitat
del servei

35

SJUBIpNISa Sjap 1seqe,| e sjuswedinba Sja | suoloe|-[eISul S3| ‘SIBAIas S|ap oloenjeAe,| e Jad [e1auab orepy



Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Costos del servei
Eines d'avaluacio
« Existéncia d'algun procediment de rebaixa sobre els preus al public
* Relacio entre el preu del servei estandard a la universitat i el preu estandard del servei en el comerg
(aplicat a un seguit de productes: cafe, pastes, llauna de cola...)
+ Relaci6 entre el preu més econdomic d’un producte a la universitat i el preu més economic d'aquest
mateix producte al mercat

Mobilitat, transport i accessibilitat

La mobilitat és un terme general referit a tota mena de desplacaments interns o externs als cen-
tres. Per transport s’entendra aqui I'accés mecanitzat al centre universitari des de la poblacio;
per accessibilitat, la possibilitat que persones de mobilitat reduida puguin desenvolupar sense
problemes la seva activitat dins el centre. La variada tipologia de centres fa que el marc gene-
ral sigui en aquest punt necessariament poc concret.

En molts casos, aspectes com ara comparticié de vehicle privat, Us de bicicletes, etc. queden
recollits en els plans de sostenibilitat i medi ambient que desenvolupen les universitats.
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Llista d’avaluacio I. Transport i accessibilitat

Ambit d’avaluacio
« Centre 0 Organ territorial que correspongui

Transport en general
Eines d'avaluacio
« Existéncia i coneixement d’una politica d'universitat o de centre referent a transport, amb concerts
amb les administracions competents per facilitar el transport public. Existéncia d'estratégies de
foment del transport sostenible
« Existencia i coneixement d’una politica d’aparcament per al transport privat
 Enquestes periodiques als usuaris sobre les necessitats i la satisfaccio
« Disponibilitat i adequacié dels serveis als horaris universitaris, especialment els nocturns
Accessibilitat de persones amb alguna discapacitat
Eines d'avaluacio
+ Grau d'acompliment de la normativa vigent (vegeu I'apartat 2 i la llista d’avaluacio B)
« Existencia d'una politica de millora de I'accessibilitat, amb supressio de barreres, previsid de circuits,
creacio d'equips de voluntaris, etc., que tingui reflex en els pressupostos de la universitat

Reprografia

Els serveis de reprografia dels centres s’han convertit en elements imprescindibles per al suport
a la docencia. El subministrament d’informacio escrita o grafica per part del professorat, la ne-
cessitat de reproduccié de material per part dels alumnes (apunts, llibres, documents de tota
mena) i I'exigencia de presentacio de «reballs» (informes, resums, problemes) que els alumnes
tenen, no semblen haver minvat significativament amb I'aparicié de nous sistemes de trans-
missio de la informacid (Internet, dossiers electronics, campus virtuals).
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Els serveis de reprografia inclouen els equips d’'autoservei distribuits pel centre i les botigues
de fotocopies i reprografia dels centres. Aquestes botigues satisfan els serveis en réegim de con-
cessio administrativa, com en el cas de la restauracio. La major part de punts i linies d’avalua-
cio dels serveis de restauracié son aplicables en aquest apartat, amb les adaptacions oportunes.

Llista d’avaluacio J. Avaluacio dels serveis de reprografia

Ambit d'avaluacio
« Centre 0 ambit territorial que correspongui

Mecanismes de concessio i seguiment de la concessio
Eines d'avaluacié
« Existencia i coneixement d'un mecanisme efica¢ de seguiment amb participacié reglada dels usua-
ris estudiants i, en particular, existéncia d'una comissié permanent d’usuaris
« Existencia, coneixement i eficacia d'una bustia de suggeriments i queixes oberta a tots els usuaris
* Mesures per tal d'acomplir la legislacié sobre proteccié de drets d'autor
Higiene, seguretat i sanitat
Eines d'avaluacié
« Seguiment sistematic pactat de les normatives aplicables
¢ Grau d'integracio de la gestié de residus en el pla de medi ambient del centre i de la universitat (segre-
gacio de residus, tractament de toner, promocié de fotocopies a doble cara, reciclatge de paper)
Servei a l'usuari
Eines d'avaluacio
« Existéncia, coneixement i compliment d'un horari i un calendari adequats
« Varietat de serveis existents: reprografia, planols, possibilitat d'impressié i gestié de documents en
qualsevol suport digital, possibilitat de gestié de documents en xarxa, servei d'enquadernacio, esca-
ner, fax, impressores
« Existencia i qualitat del sistema d'autoservei (reposicié de paper, manteniment, etc.) distribuit per
diferents punts de I'edifici
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« Suficiéncia de les instal-lacions, especialment en hores punta

« Existencia de mecanismes d'informacié a I'usuari sobre la documentacio disponible

+ Enquesta als usuaris sobre el grau de satisfaccio amb el servei, incloent-hi preu, varietat, adequacid
al treball desenvolupat al centre i qualitat del servei

Costos del servei

Eines d'avaluacio

« Existencia d’algun procediment de rebaixa sobre els preus al public

+ Relacio entre el preu del servei estandard a la universitat i el preu estandard del servei en el comerg
(aplicat a un seguit de productes: fotocopia, fotocopia en color, enquadernacio...)

* Relacio entre el preu més economic d'un producte a la universitat i el preu més economic d'aquest
mateix producte al mercat

Consigna

El servei de consigna, en la modalitat d’armaris individuals, és un complement important per a
la comoditat de I'estudiant en la seva estada al centre, i especialment on s'imparteixen ense-
nyaments amb activitats practiques de qualsevol mena. Fins ara la seva existéncia i funciona-
ment és un indicador interessant de qualitat de la gesti6 del centre, atés que normalment s’ha
implementat a iniciativa dels equips directius i dels estudiants en edificis que inicialment no ho
preveien. Caldria que aquest servei fos considerat ordinari, no excepcional, en la planificacio
de nous edificis i en la restauracio d’edificis antics.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Llista d’avaluacio K. Servei de consigna

Ambit d’avaluacio

+ Centre

Eines i indicadors d'avaluacio

+ Cobertura del servei (ratio armaris/alumnes)

« Existencia i coneixement d’'un mecanisme equitatiu de repartiment
* Enquesta a estudiants

Mobilitat interuniversitaria

La mobilitat interuniversitaria és promoguda en tots els ambits i és de gran intereés per a molts
estudiants. Les universitats, a iniciativa dels organs de govern o dels professors, signen conve-
nis marc amb altres universitats i es vinculen a les diverses xarxes de relacié interuniversita-
ries. Aquestes relacions permetran el bescanvi d’alumnes mitjancant programes reglats. D’'altra
banda, les universitats procuren atreure estudiants d’altres paisos, sigui per cursar-hi parts del
primer o el segon cicle, 0, cada cop més, per cursar-hi els estudis de doctorat. Aquestes vies
d’accés d’alumnes contribueixen a prestigiar la universitat.
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Llista d’avaluacio L. Serveis de promocio i gestié de la mobilitat interuniversitaria

Ambit d’avaluacio

Universitat i centres

Eines i indicadors d’avaluacio

Existéncia i coneixement d’una politica definida global de la universitat

Existencia i coneixement de sistemes de promocio dirigits al professorat per estimular la generacio
de noves relacions

Existéncia i coneixement de sistemes de promocid destinats a estudiants sobre els diversos progra-
mes existents

Existéncia i coneixement de punts d'informaci presencials i virtuals

Disponibilitat d'informacié verag, completa i posada al dia en diferents idiomes

Mecanismes de gestio academica agils i eficagos

Existencia i coneixement de serveis lingtiistics de suport als estudiants

Relacions | associacionisme

L'associacionisme dels estudiants és un dels drets reconeguts a tots els estatuts i reglaments. Les
universitats han de posar els mitjans per tal que aquest dret sigui exercit de manera adequada
i equitativa sota els principis de neutralitat i suport genéric. La coexisténcia d’associacions de
tipologia molt variada —politiques, esportives, culturals, de serveis— provoca disfuncions que cal
corregir. En tot cas, es tracta de facilitar I'associacionisme evitant que les dificultats materials
siguin obstacles dissuasius en un procés en si ple de dificultats. Aixi mateix, és imprescindible
I'existéncia d’espais oberts de lliure accés que permetin les relacions entre persones: jardins,

claustres, agores, places i espais similars.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Llista d’avaluacié M. Suport a les relacions i I'associacionisme

Ambit d’avaluacio

* Universitat i centres

Eines i indicadors d'avaluacio

« Existéncia i coneixement d'una politica definida global de la universitat

+ Mecanisme agil de registre de les propostes

« Existencia i coneixement de mecanismes equitatius de subvencio

+ Disponibilitat de I'Gs dels sistemes de comunicacid universitaris (revistes, web)
+ Disponibilitat d’espais i material de suport adequats i suficients en els centres
+ Mecanismes de gestié equitativa dels espais assignats

« Existéncia i coneixement de mapes de participacio

+ Canals de participacio

* Suport als processos electorals

« Existéncia i idoneitat d'espais oberts de relacions entre persones

Atencio medicosanitaria

L'atencié medicosanitaria, obligatoria segons la normativa vigent, té diferents aspectes especi-
fics atenent la diversitat de centres. En la realitzacié de practiques de laboratori o de camp el
risc d’emergéncies sanitaries és sempre present i s’ha de disposar de mecanismes adequats de
tractament per afrontar cremades, talls, mossegades, punxades, atacs quimics, inhalacions, cai-
gudes, emergencies sanitaries, etc. Altres questions vinculades a aspectes sanitaris i apreciades
per la comunitat universitaria sén I'existéncia, a tarifes favorables, de serveis d’odontologia,
d’atencio psicologica, de ginecologia, de revisions sanitaries o de podologia, i també la possi-
bilitat d’extensié de I'asseguranca escolar a altres circumstancies personals.
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Llista d’avaluacio N. Atencié medicosanitaria

Ambit d’avaluacio
 Universitat i centres

Aspectes generals
Eines i indicadors d'avaluacio
« Existencia i coneixement de protocols d'actuacié davant d’'una urgencia
+ Grau d'utilitzaci6 dels serveis i grau de satisfaccio
« Existencia i grau de coneixement de I'existencia dels serveis complementaris
« Existencia de llistes d'espera per a I'ls de serveis complementaris
Aspectes especifics
Eines i indicadors d’avaluacio
« Existencia i coneixement de mecanismes de formacié en primers auxilis al personal académic res-
ponsable de practiques amb risc
+ Disponibilitat de farmacioles als centres, especialment als laboratoris i tallers
« Existencia, coneixement i idoneitat dels serveis d'atencié sanitaria al centre o al campus
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6. Avaluacié dels serveis, les instal-lacions
| els equipaments complementaris per a us dels estudiants

En aquest capitol s’aborda I'avaluacié d’'un conjunt de serveis i d’instal-lacions que satisfan
diferents necessitats de la vida personal de I'estudiant. Les universitats van implementant o
incentivant la implementacio de serveis d’aquesta mena perqué ho consideren convenient per
a un millor servei als membres de la universitat i per tal d’oferir una imatge corporativa ade-
quada.

Esports, cultura i lleure

Amb I'objectiu de permetre el desenvolupament de totes les facetes de I'estudiant com a per-
sona social, des de sempre a les universitats s’han potenciat centres on practicar I'esport, com
també serveis diversos per promoure la realitzacio i el gaudi de tota mena de béns i d’esde-
veniments culturals. Els darrers anys, i per la via dels crédits de lliure eleccid, certes activitats
que es porten a terme en aquests ambits poden ser reconegudes com a curriculars per a I'es-
tudiant. L’oferta de les universitats, aixi, s’ha transformat. De ser uns serveis complementaris
—que en certs casos eren subsidiaris dels serveis que des d’altres instancies no s'oferien— han
passat a ser uns serveis académics més. També I'oferta de serveis de lleure, d'instal-lacions
esportives, d'aprenentatge d’idiomes, etc. sén bons elements de la politica d’imatge de les uni-
versitats.

L'avaluacié de la qualitat d’aquests serveis s’ha de fer tenint en compte la seva qualitat in-
trinseca —aspecte que no s’abordara aqui- i el grau de satisfaccid de les necessitats dels
usuaris.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Llista d’avaluacio O. Serveis d’esports, cultura i lleure

Ambit d’avaluacio

* Universitat

Eines i indicadors d'avaluacio

« Disponibilitat d'equipaments i instal-lacions. Grau de varietat de I'oferta (per exemple, varietat d'es-
ports monitoritzats, varietat d'idiomes oferts, etc.)

Existencia i coneixement d’una politica d'Uis

Adequaci6 dels horaris i les dates d'obertura a les necessitats dels usuaris

Grau d'utilitzacio dels serveis i grau de satisfaccio

« Existencia i coneixement de tarifes avantatjoses

Politica i mecanisme de reconeixement com a credits de lliure configuracid

Serveis d’'idiomes

Els serveis d’idiomes sén cada vegada més importants. Cal destacar el Programa de Formacio
de Terceres Llengues i la creacié de I'Escola Virtual d’'ldiomes per a Universitaris. A més, la im-
portancia creixent dels programes de mobilitat interuniversitaria (Drac, Séneca, Erasmus-Socra-
tes, etc.) fa molt convenient I'existéncia de serveis especifics que facilitin la comunicacio.
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Llista d’avaluacio P Serveis d’idiomes

Ambit d'avaluacio

* Universitat

Eines i indicadors d'avaluacio

+ Existencia i coneixement del servei

+ Disponibilitat d’equipaments i instal-lacions. Grau de varietat de I'oferta: nombre d'idiomes oferts
« Existéncia i coneixement d’una politica universitaria de foment del coneixement d'idiomes
¢ Adequacio6 dels horaris i les dates d'obertura a les necessitats dels usuaris

+ Grau d'utilitzaci6 dels serveis i grau de satisfaccio

« Existencia i coneixement de tarifes avantatjoses

+ Politica i mecanisme de reconeixement com a credits de lliure configuracié

« Atencid especifica als estudiants que provenen d'altres universitats

Mon laboral

La relacié entre les universitats i el seu entorn social t¢ un tema paradigmatic en la variada
gamma de mecanismes tutelats d’'insercié dels estudiants en el mén laboral, en el sentit més
ampli possible. Les universitats, institucionalment, han procurat des de fa anys fomentar aques-
tes relacions, com a vocacio de servei a estudiant i societat, i en part també com a element pro-
mocional d'imatge. D’aquests mecanismes de relacié, en trobem de ben variats, i de vinculacio
amb els aspectes academics també de molt variats:

= Informacio sobre treballs diversos durant els estudis o els periodes no lectius

= Promoci6 d’estades en practiques en empreses locals o estrangeres (programes IAESTE,
AIESEC i similars)
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

= Servei de promocié de practiques curriculars en empreses i entitats

= Vinculacio de projectes i treballs final de carrera a empreses i entitats externes

= Borsa de treball de titulats i de doctors

En molts casos aquestes activitats s'articulen com a serveis especifics, mentre que en altres
casos formen part de les tasques d’altres serveis existents. S6n activitats que poden estar molt
descentralitzades. La seva avaluacio cal fer-la sobre la base de la seva activitat i eficacia i par-
tint de la seva vinculacio real al mon laboral.

Llista d’avaluacio Q. Serveis i accions afavoridores de la integracio al mon laboral

Ambit d’avaluacio

Universitat, centre i ensenyament

Eines i indicadors d’avaluacio

Existéncia, coneixement i estructura organitzativa del(s) servei(s)

Dades quantitatives relatives al col-lectiu servit, oferta/demanda, satisfaccio

Existencia, coneixement i exit d'accions promocionals (forum universitat-empresa, jornades, presen-
tacions d’empreses en els centres, etc.)

Grau de seguiment dels contactes establerts

Grau de complexitat dels circuits administratius corresponents

Grau de vinculacié i coordinacid dels procediments i serveis a organismes externs pertinents (com
ara col-legis professionals, INEM i equivalents, patronals i sindicats, etc.)
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Habitatge

La dificultat d’accedir a un habitatge adequat a les necessitats de mobilitat geografica per
raons laborals o d’estudi ha portat certes universitats a emprendre accions de supléncia, per
tal de possibilitar I'accés a habitatges a estudiants que ho requereixin. L’heterogeneitat de les
realitats existents fa que aquest punt s’hagi d’abordar de manera molt general.

Llista d’avaluacio R. Habitatge

Ambit d’avaluacio

* Universitat

Eines i indicadors d'avaluacio

« Existencia i coneixement d'una politica planificada de la universitat

+ Disponibilitat de residéncies, col-legis majors i pisos o apartaments de lloguer
* Qualitat dels equipaments disponibles

« Existencia i coneixement de mecanismes reglats de prioritats d’ocupacio

+ Dades de satisfaccio dels usuaris

« Comparacio entre demanda i oferta

Serveis comercials

L’existéncia de serveis comercials als centres és una realitat molt antiga, que inicialment es res-
tringia a la venda de material de llibreria i papereria, a més dels serveis de restauracié ja comen-
tats. L'existéncia de campus més estructurats, en alguns casos allunyats de les poblacions, i els
nous estils de vida d’estudiants i professors han induit les universitats a reservar espais per a la
implantacié de serveis comercials de tota mena, relacionats amb diferents facetes de consum:
ageéncies de viatges, perruqueries, agencies d’assegurances, serveis bancaris, etc.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

En general, I'existéncia d’aquests serveis es considera positiva per als estudiants, ja que els pos-
sibilita la satisfaccio de diverses necessitats evitant desplagaments i, al mateix temps, genera un
clima de comunitat universitaria.

Aquests serveis sén desenvolupats en régim de concessié administrativa. Els criteris per ava-
luar-los son analegs als indicats per als serveis de restauracio i reprografia, descrits als apartats
«Restauracio» i «<Mobilitat, transport i accessibilitat» (llistes d’'avaluacié H i J), i no es repetiran
aqui.
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7. Avaluaci6 de serveis generals i de plans d’actuacié

En aquest capitol s’aborda I'avaluacié d’'un conjunt de serveis no destinats especificament als
estudiants, perd que, com a membres de la comunitat universitaria, en depenen per a la seva
vida quotidiana. Els principals serveis d’aquest tipus son el servei de manteniment, el de nete-
ja, el de seguretat o, en un altre ordre, els plans generals d’actuacié en matéries com ara medi
ambient i emergencies de tota mena. SOn serveis gestionats per les geréncies de les universi-
tats o dels centres, molts d’ells en régim de concessio i altres estructurats en forma de plans
d’actuacio.

Els diversos plans d’actuacio abordats de manera professional sén avui, en la complexitat dels
edificis publics, una necessitat reconeguda. | molt més com més complexes i variades siguin
les accions que s’hi portin a terme (laboratoris quimics, bioldgics, sales de disseccio, centres
sanitaris, etc.). Les geréncies dels centres, amb una politica ben travada amb les autoritats aca-
demiques, tenen en aquests serveis un camp de treball decisiu per tal de facilitar que tota la
resta d’activitats académiques es puguin realitzar adequadament. Més encara, I'assegurament de
la qualitat requereix que hi hagi una politica decidida, i demana la coordinacié dels diferents
plans d’actuacio i I'assignacié de recursos pertinents per tal d’afrontar-lo.

Llista d’avaluacio S. Serveis generals i plans d’actuacio

Ambit d’avaluacio
« Universitat 0 ambit territorial que correspongui

Plans i serveis gestionats directament per la universitat
Eines i indicadors d’avaluacio
Pla de medi ambient
« Existencia, coneixement i qualitat de la documentacio
+ Grau de coneixement per part del personal del centre
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

« Integracid del pla a la docéncia, on correspongui (laboratoris, etc.)
« Existencia i coneixement d’'un mecanisme d'adaptacié a noves necessitats
« Grau de vinculacio a organismes externs (Departament de Medi Ambient, etc.)
* Realitzacié de campanyes de sensibilitzacio
Pla d’emergéncia validat externament
« Existéncia, coneixement i qualitat de la documentacio
» Grau de coneixement per part del personal del centre
« Integracid del pla a la docéncia, on correspongui (laboratoris, etc.)
« Existéncia i coneixement d'un mecanisme d'adaptacié a noves necessitats
« Grau de vinculacié a organismes externs (bombers, proteccid civil, etc.)
+ Realitzacié de campanyes i simulacres en tots els ambits (per exemple, simulacres d'evacuacio)
Pla d'higiene, seguretat i salut laboral
« Seguiment de la normativa vigent (no s'aborda aqui)
Pla de manteniment d'edificis i instal-lacions
¢ Pressupost suficient
+ Existéncia i coneixement d’'un mecanisme per establir prioritats de les actuacions amb interven-
ci6 dels afectats
« Existéncia, coneixement i acompliment de plans d’adequacié a la normativa (vegeu l'apartat
«Normatives i tipologia d'edificis»)
Plans i serveis gestionats en regim de concessié administrativa (neteja, seguretat d’edificis i persones,
determinats manteniments, etc.)
Eines i indicadors d’avaluacio
« Existencia i coneixement de mecanismes de concessié amb presencia i opinio dels usuaris
« Existéncia i coneixement d'estadistiques d'incidéncies
+ Enquestes de satisfaccio
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8. Campus virtual: serveis especifics

Reflexions generals

En diversos apartats d’aquest marc general s’Than comentat ja alguns aspectes relacionats amb
els entorns virtuals, és a dir, els entorns basats en les tecnologies de la informacié i la comu-
nicacié (TIC). S'aborda aqui aquest aspecte amb una perspectiva més unificada.

La universitat ha d’oferir un entorn virtual basic —el campus virtual- on pugui concentrar les
interaccions dels membres de la seva comunitat. Aquest entorn pot jugar papers diferents
segons el model d’'universitat. Per a una universitat virtual sera el seu entorn principal de
comunicacié, mentre que per a una universitat presencial sera el seu entorn secundari o com-
plementari. La relacié virtual permet afrontar les relacions i la comunicacio entre les perso-
nes d'una manera diferent. En I'esfera de la prestacié de serveis ofereix, precisament, molts
avantatges:

= Una peticid es pot realitzar des de qualsevol lloc on es tingui accés a la xarxa i a qualse-
vol hora. Els serveis guanyen en disponibilitat i accessibilitat i, per tant, s’adapten més bé
a les necessitats dels estudiants. Obviament, les respostes no sén immediates i aixd mateix
pot permetre una racionalitzacié dels professionals que atenen el servei.

= Permet interaccionar millor amb els estudiants i dona I'oportunitat d’oferir un servei més
personalitzat. Podem racionalitzar i reorganitzar els professionals que gestionen el servei
i dedicar I'atencié presencial als casos que realment ho requereixin.
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Marc general per a I'avaluacio dels serveis, les instal-lacions i els equipaments a I'abast dels estudiants

Conceptes que s’han de tenir en compte en I'avaluacio de la qualitat
d’un servei en un entorn virtual

A I'hora de valorar la qualitat d’'un entorn virtual en la universitat caldra tenir en compte els
aspectes seguents:

= El grau d'utilitat dels serveis que es disposen en I'entorn virtual i si veritablement donen
resposta a les necessitats reals dels estudiants.

= El grau d’accessibilitat que té I'entorn virtual, tant des de la capacitat informatica del sis-
tema com des de la seva accessibilitat fisica i real. Cal esmentar també, en aquest apartat,
les habilitats minimes basiques que han de tenir els estudiants per fer Us de les TIC i com
la institucio universitaria assegura que els estudiants dominen aquestes habilitats i tenen
al seu abast mecanismes de suport.

e La seguretat del sistema.

= Els aspectes del disseny de I'entorn virtual centrat en I'usuari —la usabilitat- que fa que
I’entorn virtual sigui amigable, comode i intuitiu.

Utilitat i valor de les TIC per a una millor atencid a I'estudiant

La rapida evolucio de les TIC ens obliga a determinar a cada moment quin és el referent qua-
litatiu d’avaluacio. Es probable que la valoracié de qualitat d’un servei avaluat com a alt
guedi desfasada al cap de pocs anys, perque no se n’han actualitzat els components o0 no
s’han introduit els avencgos tecnologics que han esdevingut referents en I'entorn social del
moment.

Els principals serveis que una universitat pot oferir virtualment sén:
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= Serveis personals de I'estudiant
— Correu electronic, espai de disc, agenda personal, connexié a Internet

= Serveis d’atencid i comunicacié amb I'estudiant
— Acollida/orientacio, consultes i queixes
— Assessorament formatiu, novetats i noticies
— Ajuda informatica
— Gestio de la logistica per assegurar els compromisos de lliurament dels béns i serveis
adquirits on line
— Secretaria: matriculacio, tramits académics, informaci6é académica (vegeu el capitol 5)

= Biblioteca, documentacio, etc.

e Entorn virtual de relaci6é docent o aula virtual
— Forums de discussio, espais de debat
— Espais d’informaci6 en comu
— Contacte amb els altres estudiants de l'aula
— Materials o continguts per a I'estudi

= Dinamitzaci6 de la comunitat
— Associacionisme, treball cooperatiu, espais de comunitat

= Serveis de continuitat
— Projecci6 professional, borsa de treball

Accessibilitat

L'estudiant ha de tenir facilitat d’accés a I'entorn virtual. Aixd suposa valorar els elements
seguents:
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= Facilitat d’accés a punts de treball
— Punts de treball al centre universitari: equipaments informatics d’accés lliure, equipa-
ment d’Us docent a les aules
— Facilitats per a I'adquisicié de punts de treball
— Definicié de requeriments minims d’un punt de treball
— Formacio basica per a usuaris

= Velocitat d’accés. Determina el temps de transferencia d’informacié de la web. Per a la

majoria de tasques es considera que el llindar de frustracié és d’'uns 10 segons aproxima-

dament.

— Infraestructura de servidor adequada

— Connexio en xarxa del centre universitari amb ample de banda adequat

— Facilitats per a I'adquisicié de sistemes de connexié de banda ampla per part de pro-
fessorat i estudiants

— Rendiment (maquinari, programari): el temps de processament de les pagines ha de ser
reduit

= Disponibilitat del servei. Es el temps que I'entorn virtual esta actiu i disponible per a
I'usuari. Serien desitjables disponibilitats de servei de 7 dies per 24 hores, les quals asse-
guren una flexibilitat i accessibilitat de servei absoluta.

= Adaptabilitat per a discapacitats sensorials. EI Consorci W3C (World Wide Web Con-
sortium) ha establert una normativa que indica com programar i provar I'accessibilitat d’un

servei d’'Internet.

e Claredat
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Seguretat
L’entorn virtual ha d’oferir garanties de seguretat en els aspectes segiients:

= Confidencialitat de les dades (privacitat): la informacio enviada a un destinatari nomeés
la pot rebre aquest destinatari.

= Disponibilitat: garantir que la informacid disponible tant genérica com particular dels
estudiants i del professorat no es perdi.

= Autenticacié: garantir que no es pugui usurpar la identitat d’un altre en cap accio.

= |ntegritat: un missatge enviat no pot ser modificat per ningu excepte per I'emissor sense
que el receptor ho detecti.

< No-repudi: un emissor no pot negar que ha enviat un missatge si realment I’'ha enviat.
= Seleccié/eliminacié de virus

= Seleccid/eliminacié de cookies

Usabilitat

Un entorn virtual ha de tenir un disseny centrat en I'usuari, és a dir, que I'estructura i la visi-
bilitat de la informacio i de les aplicacions que es disposin s’orientin a resoldre amb facilitat i
comoditat les necessitats de I'usuari. L'objectiu és donar la informacié o prestar el servei a
I'usuari amb el minim de passos possibles. Els entorns virtuals han d’analitzar com estructuren
la seva navegabilitat i com disposen dels diversos elements als quals s’ha d’accedir per des-
envolupar correctament i de la millor manera possible el servei que presten.
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Els principals criteris d’usabilitat que un entorn virtual ha de considerar son:
= Intuicié: ha de ser facil d’aprendre i d'utilitzar.
= Funcionalitat: ha de satisfer les necessitats de l'usuari.

= Eficiencia: ha de prestar el servei de la millor manera d’acord amb uns criteris determi-
nats.

= Consistencia: el disseny de les pagines s’ha de basar en patrons basics visuals, recursos
grafics, convencions editorials i jerarquies comunes per tal que els usuaris se sentin como-
des navegant i amb la seguretat que trobaran alldo que busquen.
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Agraiments

L’AQU i la comissié que ha elaborat aquest marc general volem agrair la col-laboracié que hi
han prestat totes les persones que, després de la lectura inicial del document, han aportat
valuosos suggeriments i valoracions. Confiem haver-ne recollit els punts de més intereés.

Claudi Alsina (DURSI), Enric Canela (UB), Fidel Cunill (UB), Maria Teresa Estrach (UB), Maria
Lluisa Florensa (Consell Interuniversitari), Josep Font (UAB), Josep Maria Lucas (UB), Jaume
Pages (UPC), Eduard Salvador (UB), Josep Tarragd (IRTA)
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