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PRESENTACION

La coleccion que estamos editando con el titulo «<Marcos Generales de la Calidad Universitaria»
tiene por objetivo reunir y sistematizar las recomendaciones realizadas por los expertos sobre
temaéticas concretas, al mismo tiempo que se recogen las buenas practicas que han puesto en
marcha las distintas universidades catalanas. Estos marcos generales tienen la mision de servir
para el disefio de politicas de calidad y, de forma especial, de ser instrumentos de referencia
en los procesos de evaluacion.

Algunos de los elementos clave para conseguir una buena calidad docente, tales como el pro-
fesorado, la evaluacion de los logros de los estudiantes o el disefio de los planes de estudios
y de los programas, ya han sido objeto de reflexion y han dado lugar a la publicacion de los
correspondientes marcos generales. Ahora presentamos uno nuevo, centrado en los equipa-
mientos y las instalaciones, entorno en el que estudiantes y profesores llevan a cabo el pro-
ceso de ensefianza y aprendizaje. Hay que tener en cuenta que la calidad de las instalacio-
nes y los equipamientos sélo se alcanza si responsables y usuarios reflexionan sobre ello de
manera sistematica y toman las oportunas decisiones para asegurar la mejor utilizacion y el
mantenimiento de los recursos que la sociedad pone a disposicion de los estudiantes uni-
versitarios.

Como en los casos anteriores, el trabajo lo ha realizado un grupo de expertos que amable-
mente han accedido a poner su experiencia en la gestion universitaria, vivida desde posicio-
nes muy diversas, al servicio de la colectividad. A esta diversidad de experiencias, hay que
afadirle las aportaciones hechas por un segundo grupo de universitarios, a quienes hemos
pedido sugerencias y comentarios, los cuales también han contribuido al enriquecimiento del
documento original. EI marco general, por ultimo, ha sido estudiado, debatido y aprobado
por el Consejo de Direccion de la Agencia per a la Qualitat del Sistema Universitari de
Catalunya.

En nombre de la Agéncia quiero manifestar mi agradecimiento a todos por su contribucién en
un tema que, desde el primer momento, sabiamos que no era sencillo. En especial querria
hacer constar mi reconocimiento al coordinador y a todos los miembros del grupo de exper-
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tos, los cuales con su implicacién, buen trabajo y excelente predisposicién han hecho posible
la existencia de este nuevo marco, que seguro sera un referente muy utilizado en el trabajo de
las universidades y de la Agencia.

Gemma Rauret (Directora)
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AQU CATALUNYA: LA CALIDAD, GARANTIA DE MEJORA

AQU Catalunya es la Agéncia per a la Qualitat del Sistema Universitari de Catalunya y es fruto
de la transformacién que la LUC —Ley de universidades de Catalufia— hace del antiguo con-
sorcio Agencia (1996). AQU Catalunya recoge la trayectoria mas que notable de su prede-
cesora y, ademas, amplia sus competencias y atribuciones. AQU Catalunya, a partir de la LUC,
deviene el principal instrumento de la calidad del sistema universitario en Catalufia.

AQU Catalunya es una agencia de referencia, que lidera proyectos innovadores que generan
el maximo valor afiadido a la calidad del sistema universitario catalan, y es también una orga-
nizacion que tiene la voluntad de tender hacia la excelencia. AQU Catalunya:

= Entiende la calidad como una manera de hacer y de trabajar mejor. Es la primera agencia
europea certificada desde el afio 2000 con la norma ISO 9000.

= Tiene un bagaje en evaluacion institucional y en desarrollo e innovacion de sistemas de
calidad universitaria. Desde 1996, afio de creacidon del antiguo consorcio, AQU Catalunya
trabaja en todos estos temas.

= Trabaja para una buena integracién del sistema universitario catalan en el espacio euro-
peo de educacién superior y promueve la cooperacion en la evaluacién de la calidad y
su aseguramiento. Participa, desde que se fundd, en la ENQA (la red europea de agen-
cias) y la INQAAHE (la red internacional de agencias).

= Trabaja para asegurar la transparencia, la objetividad, la imparcialidad y la ecuanimidad
de los servicios que presta. AQU Catalunya trabaja de acuerdo a un cédigo ético.

AQU Catalunya avanza con las universidades de Catalufia y entiende la calidad como una
manera de mejorar, mas que como un tramite a superar. La calidad universitaria en Catalufia se
escribe con AQU Catalunya.
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1. Introduccion

Presentacion

El Marco general para la evaluacién de los servicios, las instalaciones y los equipamientos al
alcance de los estudiantes tiene por objetivo dar orientaciones para evaluar el conjunto de ser-
vicios que una universidad pone al alcance del estudiante a lo largo de todo el proceso edu-
cativo, con el fin de satisfacer las diversas necesidades con las que se encuentra el estudiante.
No se limita, pues, a aquellas actividades relacionadas directamente con el estudio. La variada
tipologia de universidades, estudios y estudiantes y la disposicion geogréafica (campus integra-
dos, centros aislados, campus virtuales, etc.) hacen que este marco general sea necesariamen-
te genérico, requiriendo que cada universidad, centro o nivel organizativo pertinente concrete
su aplicacién en funcién de sus especificidades.

La estructura del presente marco general rehuye un planteamiento tedrico y se pone al servi-
cio de las universidades y de los evaluadores externos, agentes de la evaluacion. El ambito de
este marco general incluye aspectos muy técnicos, como el confort de las aulas o el cumpli-
miento de normativas de seguridad, y otros que conciernen mas a la politica de la universidad,
como los servicios de orientacion o de comunicacion. Esta manifiesta heterogeneidad provoca
una asimetria y un distinto grado de profundizacion entre temas. Los lectores sabran discul-
parnos. A lo largo del texto se van incluyendo como ejemplos diversas listas de evaluacion,
donde se indican los puntos a evaluar, el nivel organizativo que deberia asumir en primer tér-
mino la evaluacién y propuestas de indicadores o herramientas de evaluacién que podrian
usarse.

La evaluacién de la calidad se realiza, entre otros objetivos, con el fin de dar el mejor servicio
posible a los usuarios de los edificios y las instalaciones, pero también para dar una formaciéon
integral a los estudiantes. En cuanto a los estudiantes, no estd de mas mencionar que el marco
de relaciones en la universidad no puede simplificarse al de una pura relacién comercial entre
cliente y suministrador de servicios, como a veces puede dar la impresidon que se ha querido
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simplificar. Las relaciones entre los miembros de una universidad son mucho mas complejas y
estan definidas por unos estatutos y una normativa que las desarrolla.

En este sentido, el uso de los edificios, los servicios y las instalaciones, y en general del patri-
monio de la universidad, estara definido por el estatuto de cada universidad y desarrollado por
reglamentos especificos. El Reglamento de derechos y deberes de los estudiantes y la
Normativa disciplinaria incluirdn de forma general el derecho del uso de los edificios y las
instalaciones, el derecho de ser adecuadamente atendido en todo momento y el derecho de
disponer de la informacion sobre todo aquello relativo al estudiante, entre otros derechos. Y
paralelamente, formando parte inseparable de los derechos, aparecera, entre otros, el deber de
hacer buen uso del patrimonio y de mantenerlo en las condiciones adecuadas. La vinculacion
de un estudiante a la universidad mediante la matricula es equivalente a firmar una carta de
compromiso entre el estudiante y la universidad, por la cual ésta se compromete a suministrar
al estudiante, en igualdad de condiciones con los demaés, todo aquello que requiera para su
formacidn, y el estudiante se compromete, obviamente, a hacer un uso responsable de las ins-
talaciones y los servicios que la universidad pone a su disposicion.

El presente marco general de evaluacién de la calidad estd en el contexto de esta perspectiva
de compromiso mutuo: es necesario que la universidad disponga de instalaciones, servicios y
edificios adecuados para satisfacer su parte de compromiso con los estudiantes y con la socie-
dad de la que provienen. Sélo asi se podra exigir a los estudiantes la parte del compromiso
que les corresponde, que es la de alcanzar un adecuado rendimiento académico.

Circuitos de evaluacion

Como criterio orientativo general, se propone que todo el proceso evaluador de este marco se
concrete en forma de circuitos de evaluacion, de aplicacion sistemaética y regular, insertados
en el seno del proceso ordinario organizativo y de gestion, del cual deben formar parte cons-
titutiva, y no adyacente o complementaria, de manera equivalente a los sistemas de manteni-
miento preventivo de cualquier organizacion.
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Lista de evaluacion A. Grado de vinculacion entre los mecanismos de evaluacion y la gestion
ordinaria

Existencia, conocimiento y funcionamiento de un procedimiento de evaluacion especifico y sistematico
insertado en la estructura organizativa en forma de circuitos de evaluacion.
Ambito de evaluacion
 Universidad, centros
Indicadores y herramientas
« Existencia y conocimiento de una validacion externa de la estructura organizativa
« Existencia y conocimiento de un seguimiento documentado de los circuitos de gestion vinculados a
este marco
+ Existencia y conocimiento de un mecanismo de formacion de cargos académicos y de PAS, con
documentacion escrita y una programacion sistematica de jornadas de formacion
+ Entrevista con autoridades académicas y responsables del PAS
« Existencia y conocimiento de un mecanismo institucional de recogida de opiniones y de quejas de
los estudiantes
« Grado de integracion entre la estructura organizativa y los mecanismos de defensa de los usuarios,
como el Defensor de la Comunidad Universitaria

Definiciones

= Servicios
En el contexto de este trabajo, un servicio es cualquier forma organizativa de satisfacer
una necesidad, que puede coincidir o no con las unidades organizativas del mismo nom-
bre de las universidades. Por ejemplo, la necesidad que el estudiante tiene de recibir infor-
macion de muchos tipos puede ser satisfecha por un servicio de informacion al estudian-
te, pero probablemente s6lo de manera parcial; desde los puntos de matricula, desde las
facultades o desde la web se emite informacion de interés para el estudiante.
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= |nstalaciones
En términos generales, las instalaciones son los inmuebles, edificios o elementos terri-
toriales y sus accesorios fijos. Ejemplos de las mismas son un centro, un aparcamiento
exterior, un laboratorio, una biblioteca anexa o un restaurante, con sus ascensores, luces,
sefalizacion, etc.

e Equipamientos
En general, los equipamientos son los bienes muebles ubicados en las instalaciones,
incluyendo el material fungible no consumible, como el mobiliario o un video.

Dado que la orientacion del marco general se realiza desde la perspectiva de la satisfaccion de
las necesidades del estudiante, los servicios seran el eje del documento, a cuyo alrededor se
orientaran las propuestas de evaluacion.

Finalidad

Los distintos servicios de una universidad o de un centro, y el personal vinculado a la admi-
nistracion y los servicios, son una de las principales herramientas que permiten que el proce-
so formativo, de comunicacion y de relacion entre estudiantes y profesorado sea posible. El
aseguramiento de la calidad de los servicios ofrecidos al estudiante permitira que las activida-
des intelectuales de estudio y formacién de éste puedan llevarse a cabo de manera satisfacto-
ria y en un entorno estimulante y confortable. Ademas, la identificacion del estudiante con su
centro y universidad probablemente se haga més a través de los servicios que de las propias
ensefianzas.

Hay que dar, pues, a los servicios, y por lo tanto a la evaluacion de su calidad, el valor que les
corresponde. La tarea de evaluacion de la calidad de los servicios va mucho més all4 de una
simple tarea técnica, para convertirse en uno de los elementos importantes en la configuracion
de las sefiales de identidad y calidad del centro y la universidad.

10
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2. Las normativas vigentes y el proceso de evaluacion

Normativas y tipologia de edificios
En el ambito de este marco general confluyen realidades de muy distinto nivel, y en algunas
de ellas, especialmente en las instalaciones, se aplican varias normativas emanadas de campos
muy diferentes. Algunos ejemplos de dichas normativas son:

= Normativa de seguridad y planes de emergencia de edificios

< Normativa de higiene y salud laboral

< Normativa de almacenaje y eliminacion, tratamiento y evacuacion de residuos
téxicos y peligrosos

= Normativa sobre uso de animales en experimentacion, ensayos clinicos, etc.
= Normativas antitabaco o de restriccion a la venta de bebidas alcohdlicas

< Normativa de accesibilidad a centros publicos

= Normativa sobre propiedad intelectual y reproduccién de documentos

= Reglamento de baja tension, reglamento de aparatos a presién, normativa de sis-
temas de acondicionamiento de aire, de calefaccion, etc.

Estas normativas son, por definicién, de obligado cumplimiento y de un rango normativo superior
al de un proceso de evaluacion de la calidad. Por definicién, no es correcto incluirlas en un pro-
ceso de evaluacion de la calidad, ya que forman parte genuina de la accién de gobierno. Sin em-
bargo, son pertinentes algunos comentarios al respecto en el contexto del presente marco general.

11
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< Para nuevos edificios, la variada normativa relativa a las edificaciones debe ser, obvia-
mente, satisfecha. No es un tema que incumba a este marco general.

e En cuanto a la actualizacién/remodelacion de edificios antiguos, la cuestion es mas
compleja. La adecuacion de viejos edificios a la nueva normativa, a pesar de ser obliga-
toria en los términos que marque la ley, en muchos casos se demora. Las universidades
publicas no pueden hacer repercutir en medida apreciable sobre las tasas los costes inhe-
rentes a las adecuaciones. Tampoco sus presupuestos ordinarios se incrementan lo sufi-
ciente para hacer frente a los gastos, y no siempre existen presupuestos extraordinarios
ad hoc. Todo ello hace que en la mayor parte de los casos se realicen las mejoras mini-
mas imprescindibles —concepto vago e indeterminado-y que el ritmo de adecuacion sea,
en muchos casos, lento.

El hecho de que sea una administracion publica —local, autonémica o estatal- la que tenga que
supervisar un organismo publico autébnomo -la universidad— genera disfunciones de todo tipo.
Esta supervision de la adecuacion de los edificios y las instalaciones a las normativas no siem-
pre se realiza correctamente y en condiciones, y tampoco se exige siempre y plenamente el
cumplimiento de las resoluciones de modificacion. Solo la repercusién mediatica y/o judicial
de un accidente relacionado con el posible incumplimiento de una normativa cataliza sufi-
cientemente el sistema para que se apliquen mejoras sustanciales en puntos negros criticos.
Evidentemente, no es deseable llegar a ese extremo.

En el presente marco se ha optado por agrupar todos esos aspectos en el Unico punto de la

lista de evaluacién B, que se asegura de la existencia y el conocimiento por parte de los res-
ponsables de estos mecanismos y, mas adelante, de cédmo son sentidos por los usuarios.

12
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Lista de evaluacion B. Adecuacion a las normativas vigentes

Existencia, conocimiento y operatividad de un mecanismo de adecuacién a las normativas vigentes en
materia de normativa de edificios, accesibilidad, reglamentos y normativa de seguridad y salud laboral,
medio ambiente y evacuacion de residuos, planes de emergencia y, en general, a cualquier normativa o
reglamento de obligado cumplimiento.

Ambito de evaluacion

+ Universidad, centros y dependencias

Indicadores y herramientas

* Inspeccion visual detallada, periodicidad en la supervision, indicacion del control realizado

« Validacion de la estructura organizativa de la universidad, emision de informes

« Existencia, conocimiento y contenido de memorias, normativas, documentos de planes, etc.

* Entrevista con responsables de los centros

Deteccion del grado de conocimiento y aplicacion de las normativas

13
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3. Evaluacion de los servicios al alcance de los estudiantes

Se consideran aqui estudiantes a los alumnos matriculados en titulaciones de cualquier tipo.
Por nimero y tradicidn nos centraremos principalmente en los de primer y segundo ciclo, pero
también forman parte del &mbito los de tercer ciclo y todos los estudiantes de intercambios via
programas Séneca, Socrates y similares, y los estudiantes de posgrado y extension universita-
ria. Los alumnos de secundaria ain no matriculados son de la incumbencia de este marco en
algunos servicios, como los de acogida, informacién y otros.

La existencia de universidades estructuradas principalmente alrededor del espacio virtual y la
existencia en las demas de actividades de servicio virtual generan en el estudiante un compor-
tamiento, unos habitos y unas necesidades cualitativamente distintas a los de las actividades
presenciales. No siempre sera posible en los servicios distinguir estos aspectos de manera clara,
pero hay que tener en cuenta su implantacion en la medida que complementan o sustituyen la
forma ordinaria de prestacion de servicios.

El estudiante es considerado en su triple faceta: como discente, usuario de todo tipo de ins-
talaciones y equipamientos de apoyo a la titulacion; como miembro activo de la comunidad
universitaria en todo aquello imprescindible para que la docencia pueda llevarse a cabo; v,
por ultimo, como usuario de diferentes servicios de la estructura universitaria, no espe-
cificos para la docencia y el estudio, que van destinados a facilitar su estancia en el recinto uni-
versitario, o bien que simplemente son convenientes para facilitar su desarrollo global como
estudiante y como persona dentro y fuera de los recintos universitarios.

Atendiendo a estas diversas facetas, se propone clasificar los servicios a evaluar en cuatro blo-
ques por afinidad tematica. Cada uno de los servicios engloba un aspecto relacionado con la
estancia —real o virtual- del estudiante en su universidad. Algunos de los apartados pueden
solaparse parcialmente con otros, y también algunos son objeto de otros marcos generales para
la evaluacion. Varios apartados, tales como los de vivienda, deportes o servicios comerciales,
no son en absoluto especificos de las universidades, pero en muchos casos las universidades
los ofrecen, ya sea como necesidades especificas por la ubicacién de determinados centros o
como mecanismo para la atraccion de estudiantes. Los apartados son los siguientes:

14
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a) Servicios, instalaciones y equipamientos vinculados directamente a la actividad docente
= Docencia: tedrica y préactica
= Investigacion

b) Servicios, instalaciones y equipamientos de apoyo directo a la actividad docente del estu-
diante
= Informacion
= QOrientaciéon y acogida
= Administracion y gestién académica
= Restauracion
= Movilidad, transporte y accesibilidad
= Reprografia
= Consigna
= Movilidad interuniversitaria
= Relaciones y asociacionismo
= Atencién médico-sanitaria

¢) Servicios, instalaciones y equipamientos complementarios para uso de los estudiantes
= Deportes, cultura y ocio
= Servicios de idiomas
= Mundo laboral
= Vivienda
= Servicios comerciales

d) Servicios generales y planes de actuacion
= Mantenimiento
= Limpieza
= Seguridad de edificios y personas
= Medio ambiente
= Emergencias
= Calidad

15
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4, Docencia y estudio: evaluacion de los servicios, las instalaciones
y los equipamientos directamente vinculados

Servicios, instalaciones y equipamientos docentes

Se incluyen todos aquellos espacios directamente vinculados a la docencia y el estudio: aulas,
bibliotecas, espacios especificos de trabajo, etc. Es donde el estudiante pasa la mayor parte del
tiempo y donde la calidad de equipamientos e instalaciones deberia ser méas cuidada.

Estos espacios se han clasificado en los siguientes grupos:

= Aulas. Cualquier espacio donde coincidan de forma presencial estudiantes y profesores
para desarrollar en él una actividad reglada.

— Aulas estandar. Con mobiliario e instalacion audiovisual basica.

— Aulas no estandar. Incluyen laboratorios, talleres, aulas de informaética, aulas de musi-
ca, aulas de aprendizaje de idiomas, de danza, de pintura o escultura, de seminario, gim-
nasios de docencia, salas de representacion (juicio, teatros, etc.), salas clinicas, quiréfa-
nos, estabularios y cualquier otro recinto o espacio anéalogo, asi como las instalaciones
complementarias anexas (vestidores, duchas, etc.).

— Aulas y espacios complementarios. Comprenden aulas magnas, aulas de conferencias,
aulas de examenes, salas de estudio y de trabajo compartido, etc.

e Entornos virtuales de estudio. Son el conjunto de equipamientos y software disponible
para la practica de la docencia virtual reglada. En este marco general no se puede entrar
en la evaluacion de la calidad y la pertinencia de los materiales docentes, sino sélo de las
facilidades de comunicacion.

= Bibliotecas. Se incluyen a efectos de la enumeracién, pero no se tratardn en este marco
general porque ya hay desarrollado un protocolo especifico de evaluacion.
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= Mediatecas, exceptuando las bibliotecas. Se incluyen todo tipo de espacios, con sus
contenidos, dedicados a la conservacion y consulta de objetos, especimenes u obras en
cualquier soporte (exceptuando libros y analogos), que tengan como objetivo principal la
docencia y el estudio. Ejemplos de ello son las cartotecas, las discotecas, las videotecas,
los archivos con funcion docente, los herbarios, las litotecas o los museos con compo-
nente docente.

= Despachos de los profesores, en la medida que son lugares donde se suelen llevar a cabo
las tutorias individualizadas o en pequefios grupos.

En estas instalaciones los criterios generales de evaluacién seran:

= La adecuacién a la normativa vigente aplicable: ventilacion, iluminacion, evacuacién de
atmosferas peligrosas (laboratorios), etc. En principio, no deberia evaluarse desde el pro-
ceso de evaluacion de la calidad, sino desde las oficinas institucionales para esta finalidad
(oficinas de seguridad y medio ambiente y similares).

= La suficiencia e idoneidad para su uso docente. En este sentido, la disponibilidad de
recursos informaticos y audiovisuales puede ser un elemento inductor de la mejora técni-
ca de la docencia, y hay que valorarlo positivamente.

Un aspecto general, de poco coste pero de gran importancia, es la rotulacién adecuada, uni-
voca, completa y comprensible de los servicios. Este aspecto necesita una planificacién en dos
ambitos, en el centro y en la universidad, con una normativa ad hoc cuya aplicaciéon sea com-
probada y revisada de manera periddica.

17

Sa)UBIPNISa SO| 8P aoukafe [e sojusiwedinba soj A SauoioR[eISUI S| ‘SOIDIAISS SO| ap Ugloen[eAs | eied eiaush odrep



Lista de evaluacion C. Servicios, instalaciones y equipamientos vinculados directamente
a la docencia

C.1. Aulas estandar. Ambito de evaluacion: el centro implicado
Confort global (comodidad, ruido, temperatura, iluminacion)
Herramientas de evaluacion
« Visita a las aulas, encuesta a los usuarios
Polivalencia de uso de las aulas (con equipamiento polivalente y mévil para uso como seminario, taller o
aula estandar)
Herramientas de evaluacion
* Visita a las aulas
Equipamiento de audiovisuales
Indicadores
* Inventario de equipamiento existente, ratios entre equipamiento y alumnado usuario
Equipamiento informatico, conexion a la red
Indicadores
* Inventario de equipamiento existente, ratios entre equipamiento y alumnado usuario
Limpieza y mantenimiento de los espacios y del equipamiento
Indicadores y herramientas de evaluacion
« Véase el apartado 7
Calidad de la organizacion de los aularios
Indicadores y herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento de horarios estructurados, establecidos y publicados antes de la matricula
¢ Adecuacion entre la capacidad del aula y la matricula
« Existencia y conocimiento de mecanismos publicos, equitativos y conocidos de creacion de grupos
de clase
Existencia y difusion de la Guia del estudiante (impresa y virtual) con informacién puesta al dia
Existencia, conocimiento y mantenimiento de protocolos de identificacion, ocupacién y reserva de
aulas
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C.2. Aulas no estandar y espacios complementarios. Ambito de evaluacion: el centro y las titulacio-
nes implicadas (véase también el apartado C.1)
Adecuacion del equipamiento a las necesidades docentes especificas
Herramientas de evaluacion
« Entrevistas con usuarios y autoridades académicas, analisis de la disponibilidad horaria y de fines de
semana de salas de estudio y bibliotecas
« Validacion por parte de los responsables de la adecuacion de los equipamientos, andlisis de los
resultados de la evaluacion institucional del centro a este respecto
Existencia, conocimiento y seguimiento de procedimientos normalizados de trabajo (PNT)!
Herramientas de evaluacion
« Existencia, conocimiento y mecanismo de nombramiento de responsables académicos
+ Entrevista con los responsables
+ Calidad de la documentacion escrita, conservacion y mantenimiento y puesta al dia
Limpieza y mantenimiento
Indicadores y herramientas de evaluacion
* Véase el apartado 7
Otros aspectos que sean pertinentes de la evaluacion de las aulas estandar (lista de evaluacion C.1)

C.3. Entornos virtuales de estudio (véase también el apartado 8)
Adecuacion de los equipamientos de los servicios centrales
Herramientas de evaluacion
« Evaluacion técnica de la suficiencia y la idoneidad

1 Un procedimiento normalizado de trabajo (PNT) es un documento donde se especifica, para un determinado apa-
rato o instrumento, todo el protocolo de uso y de mantenimiento, y la forma y periodicidad del calibrado, asi como
todo aquello que sea necesario para que las medidas que proporcione sean fiables y su mantenimiento esté ase-
gurado. Es validado por personal externo a los usuarios y periédicamente hay que hacer la pertinente revision y
modificacion, partiendo de la experiencia y las disfunciones que hayan aparecido durante su uso. Tiene que man-
tenerse un registro de PNT de la manera que se decida, y esta organizacion de la gestion también es regulada
por los PNT adecuados. Asimismo es aplicable a cualquier proceso, en industrias, servicios, etc.
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» Existencia y medida del grado de eficacia del mecanismo de recogida y respuesta de comentarios y
quejas de los usuarios
Adecuacion de los equipamientos de los usuarios
Herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento de estadisticas de los equipamientos de los usuarios
« Existencia, conocimiento y eficacia de servicios de alquiler, renting o venta de equipamiento para los
usuarios
« Existencia y eficacia de servicios de comunicaciones ventajosos para los usuarios
Adecuacion de la comunicacién de los usuarios a los docentes, a la administracion y entre usuarios
Herramientas de evaluacion
« Evaluacion técnica de la capacidad y la velocidad de las conexiones
« Existencia, conocimiento y funcionamiento de una «linea caliente de comunicacion» para los
usuarios
+ Encuesta a estudiantes y profesorado sobre la calidad del servicio de comunicacion

C.4. Bibliotecas. No se evallian aqui porque tienen un marco general propio

C.5. Mediatecas. Ambito de evaluacion: el centro y las titulaciones implicadas
Adecuacion a las necesidades docentes
Indicadores y herramientas de evaluacion
« Existencia y mecanismo de nombramiento de responsables y técnicos
« Existencia y suficiencia de presupuesto propio
« Grado de renovacion y de actualizacion del fondo
« Existencia, conocimiento y puesta al dia de inventarios adecuados para las consultas
Existencia, conocimiento y difusion de los mecanismos de uso, acceso y gestion
« Existencia y conocimiento de estadisticas de uso y consulta
Posibilidad de consulta virtual, en su caso, del fondo. Condiciones y facilidad de acceso

C.6. Espacios de tutorias
Evaluacion del lugar donde se llevan a cabo
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Herramientas de evaluacion
« Visita a los despachos del profesorado tutor u otros espacios donde se realizan las tutorias, posibi-
lidad de tutorias virtuales, existencia de horarios y satisfaccién de los usuarios

C.7. Aspectos comunes a todos los puntos anteriores
Cumplimiento de la normativa de higiene, seguridad, salud, medio ambiente y otros aspectos perti-
nentes (evaluacion segin la lista de evaluacion B)
Prevision de adecuacion de los espacios a las diversas minusvalias

Servicios, instalaciones y equipamientos de investigacion

Este apartado se incluye en el presente marco general en tanto que tiene incidencia para los
estudiantes de tercer ciclo y anélogos. Obviamente, la evaluacién de los contenidos, los resul-
tados y la productividad de la investigacion que se efectGa en la universidad queda totalmen-
te fuera de este marco general. Aparte de los aspectos generales aplicables a todo tipo de espa-
cios, se propone evaluar sélo la calidad de los espacios relacionados con la ubicacion de los
estudiantes de tercer ciclo. En cuanto a los mecanismos de asignacion de los estudiantes de ter-
cer ciclo, tales como los criterios de igualdad de oportunidades en los mecanismos de acceso
y aspectos conexos, se incluyen como aspecto especifico en el apartado 5 («Procesos y siste-
mas de orientacion y acogida» y lista de evaluacion F.3). La extraordinaria heterogeneidad de
dichos aspectos, superior aun en la docencia, hace que no se puedan dar criterios de evalua-
cion demasiado concretos.
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Lista de evaluacion D. Servicios, instalaciones y equipamientos vinculados directamente
a la investigacion

D.1. Ubicacion de los estudiantes de tercer ciclo. Ambito de evaluacion: los departamentos
Indicadores y herramientas de evaluacion
« Evaluacion de los espacios propios disponibles para los estudiantes de tercer ciclo
« Existencia, conocimiento y grado de cumplimiento de acuerdos sobre mecanismos de distribucion de
espacios para alumnos de tercer ciclo, existencia de espacios especificos reservados, etc.
* Entrevistas a estudiantes de tercer ciclo

D.2. Bibliotecas. No se evalian aqui porque tienen un marco general propio

D.3. Laboratorios y otros espacios

Evaluacion de los espacios
Indicadores y herramientas de evaluacion
+ Similares a las aulas no estandar (véase la lista de evaluacion C.2)

Mecanismos de formacion de los estudiantes para el uso de los equipamientos especificos
Indicadores
« Existencia y conocimiento de mecanismos regulados para la formacion y la evaluacion
+ Calidad de la documentacion especifica
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5. Apoyo directo a la actividad docente del estudiante: evaluacion
de los servicios, las instalaciones y los equipamientos implicados

Procesos y sistemas de comunicacion

Las universidades han reconocido, al menos de manera formal, la importancia del hecho comu-
nicativo, que no soélo se limita a la transmision de informacion, sino a crear redes de perte-
nencia, de afirmacion colectiva y de imagen exterior e interior. El aseguramiento de la calidad
de este aspecto lleva implicito el aseguramiento de la calidad de la organizacién porque, por
un lado, es su reflejo y, por otro, la calidad de la comunicacion es promotora de mas calidad
organizativa. La evaluacion de dicho aspecto seria suficientemente relevante como para dedi-
carle todo un marco general.

En este apartado se incluyen principalmente todos los mecanismos de comunicacion con los
que cuenta la universidad de cara a sus usuarios, con especial incidencia en sus alumnos. Se
incluye la informacion escrita, la oral y la virtual en los centros y en la red, y se valorara espe-
cialmente el grado de integracién y de coordinacién entre ambitos emisores de informacion. Se
procuraran evitar redundancias y zonas vacias de informacion.

Lista de evaluacion E. Procesos y sistemas de comunicacion

Ambito de evaluacion
+ Universidad, centro y, en general, todos los drganos institucionales y académicos

E.1. Plan de comunicacion e informacion
Estructura del plan
Herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento del plan, grado de definicion e integracion entre 6rganos y dmbitos, coordinacion
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+ Grado de definicion de los flujos de informacion
« Evaluacion del organigrama
Contenido del plan de informacién
Herramientas de evaluacion
« Ambitos de la comunicacion y grado de especializacion de los contenidos segun los usuarios
* Frecuencia de actualizacion
+ Existencia, conocimiento y calidad de los mecanismos de seguimiento
Mecanismos internos de evaluacion del plan de informacion
Herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento de los mecanismos

E.2. Medios de comunicacion

Informacion presencial. Ambito de evaluacion: centro
Estandar (por ventanilla o conserjeria o por teléfono)
Herramientas de evaluacion
« Andlisis del horario (mafiana/tarde) y de la suficiencia de los recursos materiales disponibles
+ Evaluacion del tiempo de respuesta
« Existencia y conocimiento de mecanismos de horarios personalizados y de evitacion de colas
+ Andlisis del contenido de la informacién suministrada
Personalizada bajo demanda
Herramientas de evaluacion
« Andlisis de la existencia y estructura del servicio
+ Entrevistas para juzgar la adecuacion de las respuestas a las necesidades de los usuarios
Acciones tutoriales (véase la lista de evaluacion F2)

Documentacion escrita. Ambito de evaluacion: universidad
Caracteristicas formales (tipos, frecuencia y difusion)
Herramientas de evaluacion
« Anadlisis de la calidad aparente y lenguaje
« Estadistica de publicaciones
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+ Indicadores del grado de cobertura de los vinculados a la universidad
Adecuacion al destinatario

Herramientas de evaluacion

+ Entrevistas para juzgar la satisfaccion de los receptores con la informacion recibida
Eficacia global de las publicaciones escritas

Herramientas de evaluacion

* Encuesta a receptores

Informacion por la web. Ambito de evaluacion: universidad
Estructura de la web o las webs de la universidad
Herramientas de evaluacion
« Existencia de una coordinacion general y analisis del funcionamiento
+ Facilidad de navegacion, claridad, buscadores, enlaces de interés, etc.
Contenidos
Herramientas de evaluacion
+ Grado de cobertura de los colectivos vinculados a la universidad
+ Andlisis técnico de la calidad, frecuencia y fecha de la actualizacion de los contenidos
« Andlisis técnico del grado de redundancia, zonas ocultas, contradicciones, adecuacion de los idio-
mas a los destinatarios (estudiantes extranjeros), etc.
Eficacia
Herramientas de evaluacion
¢ Contadores de consultas
Interactividad usuario-universidad
Herramientas de evaluacion
¢ Grado de uso del «buzdn del rector» o similares (sindico de agravios, buzén de sugerencias, otros
canales de queja, etc.)
« Lapso de respuesta de las consultas y los mensajes al «buzon del rector»

Atencién telefénica. Ambito de evaluacion: universidad
Herramientas de evaluacion
+ Posibilidad de dejar recados
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« Informacion sobre presencia o ausencia de profesores
+ Informacion sobre actos, seminarios, actividades, estadistica de usuarios
« Entrevista con usuarios

E.3. Aspectos comunes a todo el sistema de comunicacion
Existencia y conocimiento de un libro de estilo de la comunicacién
Medida de la eficacia y satisfaccion del usuario

Herramientas de evaluacion

* Encuesta y entrevistas

Procesos y sistemas de orientacion y acogida

Los procesos de acogida de las universidades se han potenciado en los ultimos afios, debido
tanto al proceso de competitividad encubierta o explicita entre universidades para la captacion
de alumnos excelentes como al hecho de reconocer claras carencias de informacion entre el
alumnado de secundaria. Solapado con el proceso de captacion, el proceso de acogida y orien-
tacion a los alumnos procedentes de secundaria se ha institucionalizado en los Gltimos afios
con un doble objetivo: el de dar la bienvenida y facilitar a los alumnos de nuevo acceso su
entrada en la universidad, y el de orientar académicamente a los alumnos con el fin de mini-
mizar los fracasos escolares y los abandonos, buscando el ritmo y el estilo de trabajo idoneos
para cada alumno. Imbricado con el proceso de acogida, el proceso de orientacién y tutoria
aspira a realizar un seguimiento individualizado de cada alumno a lo largo de su vida acadé-
mica, con el mismo objetivo de optimizar el rendimiento académico de cada alumno de una
manera individualizada.

En este apartado del marco general se incluyen tanto los procesos de acogida, en cualquiera

de los &mbitos académicos (entrada desde secundaria, programas de intercambio, entrada a ter-
ceros ciclos, etc.), como el proceso de seguimiento del alumno mediante la accién tutorial.
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Lista de evaluacion F. Procesos y sistemas de acogida y orientacion

Ambito de evaluacion
+ Universidad, centros, titulaciones, departamentos

F1. Acogida de nuevos estudiantes
Proceso global de acogida
Herramientas e indicadores de evaluacion
« Existencia y conocimiento de un marco general de referencia
+ Existencia y conocimiento de un proceso definido, integrado y coordinado entre centros
Procesos especificos segun tipologia de estudiantes (programas de intercambio, estudiantes extranje-
ros, etc.)
Herramientas e indicadores de evaluacion
« Existencia y conocimiento de los procesos especificos
Servicio especifico de acogida
Herramientas e indicadores de evaluacion
« Existencia y recursos de una unidad administrativa especifica general y en los centros
+ Grado de integracion con la organizacion académica
Informacion dada
Herramientas e indicadores de evaluacion
+ Andlisis de los contenidos en funcién de la tipologia
Acciones de acogida
Herramientas de evaluacion
+ Analisis de la programacion
+ Medida de la eficacia mediante entrevista con los nuevos estudiantes

F2. Tutoria
Proceso definido e integrado en el sistema
Herramientas e indicadores de evaluacion
+ Existencia y conocimiento del proceso de tutoria y periodicidad
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« Consideracion del proceso de tutoria como actividad docente

Grado de integracion con el servicio de gestion académica y con el proceso de matriculacion
Existencia, conocimiento y calidad del plan de formacion de tutores

Existencia, conocimiento y calidad de la documentacion especifica para los tutores

Opinion de los usuarios sobre la eficacia y utilidad del proceso de tutoria

F3. Acceso e insercion de los estudiantes de tercer ciclo. Ambito de evaluacion: departamento
Proceso de acceso: informacion y matricula

Indicadores y herramientas de evaluacion

+ Evaluacion de los mecanismos de informacion (véase la lista de evaluacion E)

« Evaluacion del proceso de matricula (véase la lista de evaluacion F1)
Insercion en el departamento y asignacion de tema de trabajo

Indicadores y herramientas de evaluacion

« Existencia, conocimiento y funcionamiento de mecanismos internos, coordinacion de la matricula,

coordinacién departamental
* Encuesta a los estudiantes de tercer ciclo
« Autoevaluacion de los departamentos

Servicios administrativos y de gestion académica

El estudiante tiene contacto con estos servicios desde antes de iniciar sus estudios, a lo largo
de toda su estancia en el centro y también después de dejar el centro. Los servicios adminis-
trativos son, de hecho, en muchos casos, la imagen del centro y, por extension, de la uni-
versidad. Entre sus funciones estan las de informacion y comunicacién, matriculacién, se-
guimiento de expedientes, suministro de expedientes académicos y todo tipo de certificados,
gestion de actas y apoyo a toda la organizacion académica. En muchos casos actian también
de puntos centrales de informacion y casi de tutoria. Los servicios accesibles a través de la red
son valorados positivamente por los usuarios, que pueden realizar consultas de expedientes,
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preinscripciones, matriculas o solicitudes de certificados de forma no presencial y a cualquier
hora o dia.

Dada la existencia de mecanismos especificos de evaluacién de estos servicios, aqui se realiza
una breve referencia de los mismos.

Lista de evaluacion G. Servicios administrativos y de gestién académica

Ambito de evaluacion
« Centro u 6rgano territorial que corresponda

G.1. Disponibilidad y eficacia del servicio

Herramientas de evaluacion

+ Calidad del espacio fisico disponible

« Existencia, conocimiento, publicacion y cumplimiento de un horario adecuado

« Existencia, conocimiento y calidad de la documentacion dirigida a los usuarios sobre los servicios
disponibles

+ Encuesta o entrevista a los usuarios sobre disponibilidad, eficacia y calidad de la atencion de los ser-
vicios

+ Nivel de la plantilla de atencion al estudiante

+ Ratio PAS del servicio/estudiantes

+ Colas y mecanismos para evitarlas

G.2. Gestion académica a través de la red
Herramientas e indicadores de evaluacion
+ Nlmero y tipos de procesos posibles a través de la red
+ NUmero de gestiones posibles a través de la red

G.3. Actuaciones de informacion (véase la lista de evaluacion E)
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G.4. Aspectos globales
Herramientas de evaluacion
¢ Grado de transparencia y calidad de la estructuracion de la informacién
+ Lapso medio entre solicitud de una gestion y su resolucion
« Existencia y conocimiento de politicas medioambientales comunes a otros 6rganos de la universidad
0 propias (reduccion de papel, reutilizacion de toner, etc.)
+ Conocimiento, uso y valoracion de la tarjeta identificativa y de los servicios anexos

Restauracion

La existencia de servicios de restauracion suficientes y adecuados es en la mayoria de los cen-
tros una necesidad, dada la presencia de estudiantes y profesores durante todo el dia en
muchos centros que pueden estar alejados de las poblaciones o del lugar donde se vive. El
hecho de que la mayor parte de los servicios de restauracion, asi como los de reprografia y
otros, sean concesiones administrativas a empresas externas provoca que la evaluacién de los
mismos tenga algunos matices especificos. La responsabilidad de los 6érganos administrati-
vOs universitarios se manifiesta principalmente en la elaboracion de los pliegos de condiciones
—incluidos los canones y las tarifas o listas de precios— en el momento de la convocatoria de
los concursos de concesion y a lo largo del proceso de seguimiento del cumplimiento de las
condiciones pactadas.

Un aspecto importante en este servicio de restauracion es el cumplimiento de todas las nor-
mativas vigentes en cuanto a limpieza e higiene de las instalaciones. La administracion univer-
sitaria, aunque no es competente en dichos aspectos, puede y debe velar por el cumplimiento
de la normativa.
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Lista de evaluacion H. Evaluacion de los servicios de restauracion

Ambito de evaluacion
+ Centro u 6rgano territorial que corresponda

Procedimientos de concesion y seguimiento de la concesion
Herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento de los procedimientos de concesion y seguimiento con participacion regu-
lada de los usuarios y, en particular, existencia de una comision permanente de usuarios implicados
Higiene, sanidad, seguridad y medio ambiente
Herramientas de evaluacion
+ Seguimiento sistematico pactado de las normativas aplicables, tanto con respecto a las instalacio-
nes (superficie, separacion de los espacios por funciones, normativa de higiene) como con respecto
al personal (carnés de manipulacion de alimentos), a los aspectos sanitarios globales (normativa de
restriccion de consumo de bebidas alcohdlicas, separacion de fumadores y no fumadores, etc.) y a
la higiene de los alimentos manipulados
+ Grado de integracion de la gestion de residuos en el plan de medio ambiente del centro y de la
universidad (segregacion de residuos, reduccion de latas metélicas, reduccién del uso de material
no reutilizable)
Servicio al usuario
Herramientas de evaluacion
+ Existencia, conocimiento y cumplimiento de un horario adecuado
+ Tipos de servicios existentes: bar, restauracion, venta automatica
« Suficiencia de las instalaciones, especialmente en horas punta
+ Existencia y calidad de menus para necesidades especiales
« Existencia y calidad de un espacio de comedor-picnic: disponibilidad de sistemas de calentamiento,
venta de productos
« Existencia, conocimiento y eficacia de un buzén de sugerencias y quejas abierto a todos los usuarios
+ Encuesta a los usuarios sobre el grado de satisfaccion con el servicio, incluyendo precio, variedad y
calidad del servicio
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Costes del servicio
Herramientas de evaluacion
« Existencia de algln procedimiento de rebaja sobre los precios al publico
* Relacion entre el precio estandar del servicio en la universidad y el precio estandar del servicio en
el comercio (aplicado a una serie de productos: café, pastas, lata de cola...)
+ Relacion entre el precio mas econdémico de un producto en la universidad y el precio mas econémi-
co de ese mismo producto en el mercado

Movilidad, transporte y accesibilidad

La movilidad es un término general referido a todo tipo de desplazamientos internos o exter-
nos en los centros. Por transporte se entendera aqui el acceso mecanizado al centro universi-
tario desde la poblacién; por accesibilidad, la posibilidad que personas de movilidad reducida
puedan desarrollar sin problemas su actividad dentro del centro. La variada tipologia de cen-
tros hace que el marco general sea en este punto necesariamente poco concreto.

En muchos casos, aspectos tales como el compartir vehiculo privado, el usar bicicletas, etc.

quedan recogidos en los planes de sostenibilidad y medio ambiente que desarrollan las uni-
versidades.
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Lista de evaluacion I. Transporte y accesibilidad

Ambito de evaluacion
+ Centro u 6rgano territorial que corresponda

Transporte en general
Herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento de una politica de universidad o de centro referente a transporte, con con-
ciertos con las administraciones competentes para facilitar el transporte publico. Existencia de estra-
tegias de fomento del transporte sostenible
« Existencia y conocimiento de una politica de aparcamiento para el transporte privado
+ Encuestas periodicas a los usuarios sobre las necesidades y la satisfaccion
+ Disponibilidad y adecuacion de los servicios a los horarios universitarios, especialmente los noc-
turnos
Accesibilidad de personas con alguna discapacidad
Herramientas de evaluacion
+ Grado de cumplimiento de la normativa vigente (véase el apartado 2 y la lista de evaluacion B)
« Existencia de una politica de mejora de la accesibilidad, con supresion de barreras, prevision de cir-
cuitos, creacion de equipos de voluntarios, etc., que tenga reflejo en los presupuestos de la univer-
sidad

Reprografia

Los servicios de reprografia de los centros se han convertido en elementos imprescindibles para
el apoyo a la docencia. El suministro de informacién escrita o grafica por parte del profesora-
do, la necesidad de reproduccion de material por parte de los alumnos (apuntes, libros, docu-
mentos de todo tipo) y la exigencia de presentacion de «rabajos» (informes, resimenes, proble-
mas) que los alumnos tienen, no parecen haber disminuido significativamente con la aparicion
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de nuevos sistemas de transmisién de la informacion (Internet, dossieres electrénicos, campus
virtuales).

Los servicios de reprografia incluyen los equipos de autoservicio distribuidos por el centro y
las tiendas de fotocopias y reprografia de los centros. Dichas tiendas satisfacen los servicios en
régimen de concesion administrativa, como en el caso de la restauracion. La mayor parte de
los puntos y lineas de evaluacion de los servicios de restauracion son aplicables en este apar-
tado, con las oportunas adaptaciones.

Lista de evaluacion J. Evaluacién de los servicios de reprografia

Ambito de evaluacion
« Centro 0 ambito territorial que corresponda

Mecanismos de concesion y seguimiento de la concesion
Herramientas de evaluacion
« Existencia y conocimiento de un mecanismo eficaz de seguimiento con participacion reglada de los
usuarios estudiantes y, en particular, existencia de una comision permanente de usuarios
« Existencia, conocimiento y eficacia de un buzon de sugerencias y quejas abierto a todos los usuarios
+ Medidas con el fin de cumplir la legislacion sobre proteccion de derechos de autor
Higiene, seguridad y sanidad
Herramientas de evaluacion
¢ Seguimiento sistematico pactado de las normativas aplicables
« Grado de integracion de la gestion de residuos en el plan de medio ambiente del centro y de la uni-
versidad (segregacion de residuos, tratamiento de toner, promocion de fotocopias a doble cara, reci-
claje de papel)
Servicio al usuario
Herramientas de evaluacion
« Existencia, conocimiento y cumplimiento de un horario y un calendario adecuados
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« Variedad de servicios existentes: reprografia, planos, posibilidad de impresion y gestion de docu-
mentos en cualquier soporte digital, posibilidad de gestion de documentos en red, servicio de encua-
dernacion, escaner, fax, impresoras

« Existencia y calidad del sistema de autoservicio (reposicion de papel, mantenimiento, etc.) distribui-
do por distintos puntos del edificio

« Suficiencia de las instalaciones, especialmente en horas punta

+ Existencia de mecanismos de informacion al usuario sobre la documentacion disponible

« Encuesta a los usuarios sobre el grado de satisfaccion con el servicio, incluyendo precio, variedad,
adecuacion al trabajo desarrollado en el centro y calidad del servicio

Costes del servicio

Herramientas de evaluacion

« Existencia de algln procedimiento de rebaja sobre los precios al publico

* Relacion entre el precio estandar del servicio en la universidad y el precio estandar del servicio en
el comercio (aplicado a una serie de productos: fotocopia, fotocopia en color, encuadernacion...)

+ Relacion entre el precio mas econdémico de un producto en la universidad y el precio mas econémi-
co de ese mismo producto en el mercado

Consigna

El servicio de consigna, en la modalidad de taquillas individuales, es un complemento impor-
tante para la comodidad del estudiante durante su estancia en el centro, y especialmente en
donde se imparten ensefianzas con actividades précticas de cualquier tipo. Hasta ahora su exis-
tencia y funcionamiento es un indicador interesante de calidad de la gestién del centro, dado
que normalmente se ha implementado a iniciativa de los equipos directivos y los estudiantes
en edificios que inicialmente no lo preveian. Seria necesario que este servicio fuera considera-
do ordinario, no excepcional, en la planificacion de nuevos edificios y en la restauracion de
edificios antiguos.
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Lista de evaluacion K. Servicio de consigna

Ambito de evaluacion

+ Centro

Herramientas e indicadores de evaluacion

Cobertura del servicio (ratio taquillas/alumnos)

Existencia y conocimiento de un mecanismo equitativo de reparto
Gestion agil del servicio

* Encuesta a estudiantes

Movilidad interuniversitaria

La movilidad interuniversitaria es promovida en todos los &mbitos y es de gran interés para
muchos estudiantes. Las universidades, a iniciativa de los érganos de gobierno o de los profe-
sores, firman convenios marco con otras universidades y se vinculan a las diversas redes de
relacion interuniversitarias. Dichas relaciones permitirdn el intercambio de alumnos mediante
programas reglados. Por otro lado, las universidades procuran atraer a estudiantes de otros pai-
ses, ya sea para cursar aqui partes del primer o el segundo ciclo, o0, cada vez maés, para cursar
los estudios de doctorado. Estas vias de acceso de alumnos contribuyen a prestigiar a la uni-
versidad.

36

S8)UBIPNISa SO| 9p ddueIle [e sojualwedinbs soj A SauoloeeISUI SE| ‘SOIDIAIBS SO| 8p UgIoeneAs e ered [esausb odsep



Lista de evaluacion L. Servicios de promocién y gestion de la movilidad interuniversitaria

Ambito de evaluacion

+ Universidad y centros

Herramientas e indicadores de evaluacion

« Existencia y conocimiento de una politica definida global de la universidad

« Existencia y conocimiento de sistemas de promocion dirigidos al profesorado para estimular la gene-
racion de nuevas relaciones

« Existencia y conocimiento de sistemas de promocion destinados a estudiantes sobre los diversos
programas existentes

« Existencia y conocimiento de puntos de informacion presenciales y virtuales

+ Disponibilidad de informacion veraz, completa y puesta al dia en distintos idiomas

+ Mecanismos de gestion académica agiles y eficaces

« Existencia y conocimiento de servicios lingliisticos de apoyo a los estudiantes

Relaciones y asociacionismo

El asociacionismo de los estudiantes es uno de los derechos reconocidos en todos los estatu-
tos y reglamentos. Las universidades tienen que poner los medios para que ese derecho sea
ejercido de manera adecuada y equitativa bajo los principios de neutralidad y apoyo genérico.
La coexistencia de asociaciones de tipologia muy variada —politicas, deportivas, culturales, de
servicios— provoca disfunciones que hay que corregir. En cualquier caso, se trata de facilitar el
asociacionismo evitando que las dificultades materiales sean obstaculos disuasorios en un pro-
ceso en si lleno de dificultades. Asimismo, es imprescindible la existencia de espacios abiertos
de libre acceso que permitan las relaciones entre personas: jardines, claustros, agoras, plazas y
espacios similares.
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Lista de evaluacion M. Apoyo a las relaciones y al asociacionismo

Ambito de evaluacion

+ Universidad y centros

Herramientas e indicadores de evaluacion

« Existencia y conocimiento de una politica definida global de la universidad

* Mecanismo &gil de registro de las propuestas

« Existencia y conocimiento de mecanismos equitativos de subvencion

+ Disponibilidad del uso de los sistemas de comunicacién universitarios (revistas, web)
+ Disponibilidad de espacios y material de apoyo adecuados y suficientes en los centros
+ Mecanismos de gestion equitativa de los espacios asignados

« Existencia y conocimiento de mapas de participacion

« Canales de participacion

* Apoyo a los procesos electorales

+ Existencia e idoneidad de espacios abiertos de relaciones entre personas

Atencién médico-sanitaria

La atencion médico-sanitaria, obligatoria segun la normativa vigente, tiene distintos aspectos
especificos atendiendo a la diversidad de centros. En la realizacion de préacticas de laboratorio
o de campo el riesgo de emergencias sanitarias esta siempre presente y debe contarse con
mecanismos adecuados de tratamiento para hacer frente a quemaduras, cortes, mordiscos, pin-
chazos, ataques quimicos, inhalaciones, caidas, emergencias sanitarias, etc. Otras cuestiones
vinculadas a aspectos sanitarios y apreciadas por la comunidad universitaria son la existencia,
a tarifas favorables, de servicios de odontologia, de atencion psicoldgica, de ginecologia, de
revisiones sanitarias o de podologia, asi como la posibilidad de extensién del seguro escolar a
otras circunstancias personales.
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Lista de evaluacion N. Atencién médico-sanitaria

Ambito de evaluacion
+ Universidad y centros

Aspectos generales
Herramientas e indicadores de evaluacion
« Existencia y conocimiento de protocolos de actuacion ante una urgencia
+ Grado de utilizacion de los servicios y grado de satisfaccion
+ Existencia y grado de conocimiento de la existencia de los servicios complementarios
+ Existencia de listas de espera para el uso de servicios complementarios
Aspectos especificos
Herramientas e indicadores de evaluacion
« Existencia y conocimiento de mecanismos de formacion en primeros auxilios al personal académico
responsable de practicas con riesgo
+ Disponibilidad de botiquines en los centros, especialmente en los laboratorios y talleres
« Existencia, conocimiento e idoneidad de los servicios de atencion sanitaria en el centro o en el campus
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6. Evaluacion de los servicios, las instalaciones
y los equipamientos complementarios para uso de los estudiantes

En este capitulo se aborda la evaluacién de una serie de servicios e instalaciones que satisfa-
cen distintas necesidades de la vida personal del estudiante. Las universidades van imple-
mentando o incentivando la implementacion de servicios de este tipo porque lo consideran
conveniente para un mejor servicio a los miembros de la universidad y para ofrecer una ade-
cuada imagen corporativa.

Deportes, cultura y ocio

Con el objetivo de permitir el desarrollo de todas las facetas del estudiante como persona
social, desde siempre en las universidades se han potenciado centros donde practicar el
deporte, asi como servicios diversos para promover la realizacion y el disfrute de todo tipo de
bienes y acontecimientos culturales. En los Gltimos afios, y por la via de los créditos de libre
eleccion, ciertas actividades que se llevan a cabo en estos ambitos pueden ser reconocidas
como curriculares para el estudiante. La oferta de las universidades, pues, se ha transforma-
do. De ser unos servicios complementarios —que en ciertos casos eran subsidiarios de los ser-
vicios que desde otras instancias no se ofrecian— han pasado a ser unos servicios académicos
mas. También la oferta de servicios de ocio, de instalaciones deportivas, de aprendizaje de
idiomas, etc. son buenos elementos de la politica de imagen de las universidades.

La evaluaciéon de la calidad de esos servicios debe realizarse teniendo en cuenta la calidad

intrinseca de los mismos —aspecto que no se abordara aqui- y el grado de satisfaccion de las
necesidades de los usuarios.
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Lista de evaluacion O. Servicios de deportes, cultura y ocio

Ambito de evaluacion

* Universidad

Herramientas e indicadores de evaluacion

+ Disponibilidad de equipamientos e instalaciones. Grado de variedad de la oferta (por ejemplo, varie-
dad de deportes monitorizados, variedad de idiomas ofrecidos, etc.)

« Existencia y conocimiento de una politica de uso

¢ Adecuacion de los horarios y las fechas de apertura a las necesidades de los usuarios

+ Grado de utilizacion de los servicios y grado de satisfaccién

+ Existencia y conocimiento de tarifas ventajosas

+ Politica y mecanismo de reconocimiento como créditos de libre configuracién

Servicios de idiomas

Los servicios de idiomas son cada vez mas importantes. Hay que destacar el Programa de
Formacion de Terceras Lenguas y la creacion de la Escuela Virtual de Idiomas para
Universitarios. Ademas, la creciente importancia de los programas de movilidad interuniversi-
taria (Drac, Séneca, Erasmus-Sécrates, etc.) hace muy conveniente la existencia de servicios
especificos que faciliten la comunicacion.
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Lista de evaluacion P. Servicios de idiomas

Ambito de evaluacion

Universidad

Herramientas e indicadores de evaluacion

Existencia y conocimiento del servicio

Disponibilidad de equipamientos e instalaciones. Grado de variedad de la oferta: numero de idiomas
ofrecidos

Existencia y conocimiento de una politica universitaria de fomento del conocimiento de idiomas
Adecuacion de los horarios y las fechas de apertura a las necesidades de los usuarios

Grado de utilizacion de los servicios y grado de satisfaccion

Existencia y conocimiento de tarifas ventajosas

Politica y mecanismo de reconocimiento como créditos de libre configuracion

Atencion especifica a los estudiantes que provienen de otras universidades

Mundo laboral

La relacion entre las universidades y su entorno social tiene un tema paradigmatico en la varia-
da gama de mecanismos tutelados de insercién de los estudiantes en el mundo laboral, en el
sentido mas amplio posible. Las universidades, institucionalmente, han procurado desde hace
afios fomentar esas relaciones, como vocacion de servicio a estudiante y sociedad, y en parte
también como elemento promocional de imagen. Encontramos mecanismos de relacibn muy

variados, y de vinculacion con los aspectos académicos también muy variados:

= Informacion sobre trabajos diversos durante los estudios o los periodos no lectivos

= Promocion de estancias en practicas en empresas locales o extranjeras (programas IAES-

TE, AIESEC y similares)
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= Servicio de promocién de practicas curriculares en empresas y entidades

= Vinculacion de proyectos y trabajos final de carrera a empresas y entidades externas

= Bolsa de trabajo de titulados y doctores

En muchos casos estas actividades se articulan como servicios especificos, mientras que en
otros casos forman parte de las tareas de otros servicios existentes. Son actividades que pue-
den estar muy descentralizadas. Su evaluacion hay que realizarla sobre la base de su actividad
y eficacia y partiendo de su vinculacion real al mundo laboral.

Lista de evaluacion Q. Servicios y acciones favorecedoras de la integracion al mundo laboral

Ambito de evaluacion

Universidad, centro y ensefianza

Herramientas e indicadores de evaluacion

Existencia, conocimiento y estructura organizativa del servicio o los servicios

Datos cuantitativos relativos al colectivo servido, oferta/demanda, satisfaccion

Existencia, conocimiento y éxito de acciones promocionales (foro universidad-empresa, jornadas,
presentaciones de empresas en los centros, etc.)

Grado de seguimiento de los contactos establecidos

Grado de complejidad de los circuitos administrativos correspondientes

Grado de vinculacion y coordinacién de los procedimientos y servicios a organismos externos perti-
nentes (tales como colegios profesionales, INEM y equivalentes, patronales y sindicatos, etc.)
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Vivienda

La dificultad de acceder a una vivienda adecuada a las necesidades de movilidad geografica
por razones laborales o de estudio ha llevado a ciertas universidades a emprender acciones
de suplencia, con el fin de posibilitar el acceso a viviendas a estudiantes que lo requieran.
La heterogeneidad de las realidades existentes hace que este punto deba abordarse de mane-
ra muy general.

Lista de evaluacion R. Vivienda

Ambito de evaluacion

+ Universidad

Herramientas e indicadores de evaluacion

« Existencia y conocimiento de una politica planificada de la universidad
Disponibilidad de residencias, colegios mayores y pisos o apartamentos de alquiler
Calidad de los equipamientos disponibles

« Existencia y conocimiento de mecanismos reglados de prioridades de ocupacién

+ Datos de satisfaccion de los usuarios

« Comparacion entre demanda y oferta

Servicios comerciales

La existencia de servicios comerciales en los centros es una realidad muy antigua, que inicial-
mente se restringia a la venta de material de libreria y papeleria, ademas de los servicios de
restauracion ya comentados. La existencia de campus mas estructurados, en algunos casos ale-
jados de las poblaciones, y los nuevos estilos de vida de estudiantes y profesores han induci-
do a las universidades a reservar espacios para la implantacion de servicios comerciales de todo
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tipo, relacionados con distintas facetas de consumo: agencias de viajes, peluquerias, agencias
de seguros, servicios bancarios, etc.

En general, la existencia de estos servicios se considera positiva para los estudiantes, ya que
les posibilita satisfacer diversas necesidades evitando desplazamientos y, al mismo tiempo,
genera un clima de comunidad universitaria.

Dichos servicios son desarrollados en régimen de concesién administrativa. Los criterios para
evaluarlos son analogos a los indicados para los servicios de restauracion y reprografia, des-
critos en los apartados «Restauracion» y «Reprografia» (listas de evaluacién H y J) respectiva-
mente, y no se repetiran aqui.
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7. Evaluacion de servicios generales y de planes de actuacion

En el presente capitulo se aborda la evaluacién de un conjunto de servicios no destinados
especificamente a los estudiantes, pero que, como miembros de la comunidad universitaria,
dependen de los mismos para su vida cotidiana. Los principales servicios de este tipo son el
servicio de mantenimiento, el de limpieza, el de seguridad o, en otro orden, los planes gene-
rales de actuacion en materias tales como medio ambiente y emergencias de todo tipo. Son ser-
vicios gestionados por las gerencias de las universidades o de los centros, muchos de ellos en
régimen de concesion y otros estructurados en forma de planes de actuacion.

Los diversos planes de actuacion abordados de manera profesional son hoy en dia, en la com-
plejidad de los edificios publicos, una necesidad reconocida. Y mucho méas cuanto mas comple-
jas y variadas sean las acciones que se lleven a cabo en ellos (laboratorios quimicos, bioldgi-
cos, salas de diseccion, centros sanitarios, etc.). Las gerencias de los centros, con una politica
bien trabada con las autoridades académicas, tienen en estos servicios un campo de trabajo
decisivo para facilitar que todo el resto de actividades académicas puedan realizarse adecua-
damente. Mas aun, el aseguramiento de la calidad requiere que haya una politica decidida, y
pide la coordinacion de los diferentes planes de actuacion y la asignacion de recursos perti-
nentes para hacer frente a ello.

Lista de evaluacion S. Servicios generales y planes de actuacion

Ambito de evaluacion
+ Universidad o &mbito territorial que corresponda

Planes y servicios gestionados directamente por la universidad
Herramientas e indicadores de evaluacion
Plan de medio ambiente
« Existencia, conocimiento y calidad de la documentacion

46

S8)UBIPNISa SO| 9p ddueIle [e sojualwedinbs soj A SauoloeeISUI SE| ‘SOIDIAIBS SO| 8p UgIoeneAs e ered [esausb odsep



Grado de conocimiento por parte del personal del centro

Integracion del plan a la docencia, donde corresponda (laboratorios, etc.)

Existencia y conocimiento de un mecanismo de adaptacion a nuevas necesidades
Grado de vinculacién a organismos externos (Departamento de Medio Ambiente, etc.)
Realizacion de campafias de sensibilizacion

Plan de emergencia validado externamente

Existencia, conocimiento y calidad de la documentacion

Grado de conocimiento por parte del personal del centro

Integracion del plan a la docencia, donde corresponda (laboratorios, etc.)

Existencia y conocimiento de un mecanismo de adaptacion a nuevas necesidades

Grado de vinculacion a organismos externos (bomberos, proteccion civil, etc.)

Realizacion de campafias y simulacros en todos los ambitos (por ejemplo, simulacros de eva-
cuacion)

Plan de higiene, seguridad y salud laboral

Seguimiento de la normativa vigente (no se aborda aqui)

Plan de mantenimiento de edificios e instalaciones

Presupuesto suficiente

Existencia y conocimiento de un mecanismo para establecer prioridades de las actuaciones con
intervencion de los afectados

Existencia, conocimiento y cumplimiento de planes de adecuacion a la normativa (véase el apar-
tado «Normativas y tipologia de edificios»)

Planes y servicios gestionados en régimen de concesion administrativa (limpieza, seguridad de edificios
y personas, determinados mantenimientos, etc.)

Herramientas e indicadores de evaluacion

« Existencia y conocimiento de mecanismos de concesion con presencia y opinion de los usuarios

« Existencia y conocimiento de estadisticas de incidencias

* Encuestas de satisfaccion
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8. Campus virtual: servicios especificos

Reflexiones generales

En diversos apartados de este marco general se han comentado ya algunos aspectos rela-
cionados con los entornos virtuales, es decir, los entornos basados en las tecnologias de la
informacién y la comunicacion (TIC). Se aborda aqui este aspecto con una perspectiva mas uni-
ficada.

La universidad tiene que ofrecer un entorno virtual basico —el campus virtual- donde pueda
concentrar las interacciones de los miembros de su comunidad. Ese entorno puede jugar dife-
rentes papeles segun el modelo de universidad. Para una universidad virtual sera su entorno
principal de comunicacién, mientras que para una universidad presencial sera su entorno se-
cundario o complementario. La relacion virtual permite hacer frente a las relaciones y la comu-
nicacion entre las personas de una manera distinta. En la esfera de la prestacion de servicios
ofrece, precisamente, muchas ventajas:

= Una peticion puede realizarse desde cualquier lugar donde se tenga acceso a la red y
a cualquier hora. Los servicios ganan en disponibilidad y accesibilidad y, por lo tanto, se
adaptan mejor a las necesidades de los estudiantes. Obviamente, las respuestas no son
inmediatas y eso mismo puede permitir una racionalizacion de los profesionales que atien-
den el servicio.

= Permite interaccionar mejor con los estudiantes y da la oportunidad de ofrecer un servi-

cio mas personalizado. Podemos racionalizar y reorganizar a los profesionales que ges-
tionan el servicio y dedicar la atencién presencial a los casos que realmente lo requieran.
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Conceptos a tener en cuenta en la evaluacion de la calidad de un servicio
en un entorno virtual

A la hora de valorar la calidad de un entorno virtual en la universidad, habra que tener en cuen-
ta los siguientes aspectos:

= El grado de utilidad de los servicios con los que se cuenta en el entorno virtual y si ver-
daderamente dan respuesta a las necesidades reales de los estudiantes.

= El grado de accesibilidad que tiene el entorno virtual, tanto desde la capacidad infor-
matica del sistema como desde su accesibilidad fisica y real. Hay que mencionar también,
en este apartado, las habilidades minimas béasicas que deben tener los estudiantes para
hacer uso de las TIC y como la institucién universitaria asegura que los estudiantes domi-
nan dichas habilidades y tienen a su alcance mecanismos de apoyo.

e La seguridad del sistema.

= El disefio del entorno virtual centrado en el usuario —la usabilidad- que hace que el
entorno virtual sea amigable, cobmodo e intuitivo.

Utilidad y valor de las TIC para una mejor atencion al estudiante

La rapida evolucion de las TIC nos obliga a determinar en todo momento cuél es el referente
cualitativo de evaluacion. Es probable que la valoracion de calidad de un servicio evaluado
como alto quede desfasada al cabo de pocos afios, porque no se han actualizado sus com-
ponentes 0 no se han introducido los avances tecnolégicos que se han convertido en refe-
rentes en el entorno social del momento.

Los principales servicios que una universidad puede ofrecer virtualmente son:
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e Servicios personales del estudiante
— Correo electrénico, espacio de disco, agenda personal, conexion a Internet

e Servicios de atencién y comunicaciéon con el estudiante

— Acogida/orientacion, consultas y quejas

— Asesoramiento formativo, novedades y noticias

— Ayuda informética

— Gestion de la logistica para asegurar los compromisos de entrega de los bienes y servi-
cios adquiridos on line

— Secretaria: matriculacion, tramites académicos, informacién académica (véase el capitu-
lo 5)

< Biblioteca, documentacion, etc.

= Entorno virtual de relacién docente o aula virtual
— Foros de discusién, espacios de debate
— Espacios de informacion en comun
— Contacto con los demaés estudiantes del aula

— Materiales o contenidos para el estudio

= Dinamizacién de la comunidad
— Asociacionismo, trabajo cooperativo, espacios de comunidad

= Servicios de continuidad
— Proyeccion profesional, bolsa de trabajo

Accesibilidad

El estudiante debe tener facilidad de acceso al entorno virtual. Ello supone valorar los siguien-
tes elementos:
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= Facilidad de acceso a puntos de trabajo
— Puntos de trabajo en el centro universitario: equipamientos informaticos de libre acce-
so, equipamiento de uso docente en las aulas
— Facilidades para la adquisicién de puntos de trabajo
— Definicién de requerimientos minimos de un punto de trabajo
— Formacion bésica para usuarios

= Velocidad de acceso. Determina el tiempo de transferencia de informacion de la web.

Para la mayoria de las tareas se considera que el umbral de frustracion es de unos 10

segundos aproximadamente.

— Infraestructura de servidor adecuada

— Conexién en red del centro universitario con ancho de banda adecuado

— Facilidades para la adquisicién de sistemas de conexion de banda ancha por parte de
profesorado y estudiantes

— Rendimiento (hardware, software): el tiempo de procesamiento de las paginas tiene que
ser reducido

= Disponibilidad del servicio. Es el tiempo que el entorno virtual esta activo y disponible
para el usuario. Serian deseables disponibilidades de servicio de 7 dias por 24 horas, las
cuales aseguran una absoluta flexibilidad y accesibilidad de servicio.

= Adaptabilidad para discapacitados sensoriales. EI Consorcio W3C (World Wide Web
Consortium) ha establecido una normativa que indica como programar y probar la acce-

sibilidad de un servicio de Internet.

e Claridad
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Seguridad
El entorno virtual tiene que ofrecer garantias de seguridad en los siguientes aspectos:

= Confidencialidad de los datos (privacidad): la informacién enviada a un destinatario sélo
puede recibirla ese destinatario.

= Disponibilidad: garantizar que la informacion disponible, tanto genérica como particular
de los estudiantes y del profesorado, no se pierda.

= Autenticacion: garantizar que no pueda usurparse la identidad de otro en ninguna accion.

e Integridad: un mensaje enviado no puede ser modificado por nadie excepto por el emi-
sor sin que el receptor lo detecte.

< No repudio: un emisor no puede negar que ha enviado un mensaje si realmente lo ha
enviado.

< Seleccion/eliminacion de virus.

= Seleccion/eliminacion de cookies.

Usabilidad

Un entorno virtual debe tener un disefio centrado en el usuario, es decir, que la estructura
y la visibilidad de la informacion y de las aplicaciones se orienten a resolver con facilidad y
comodidad las necesidades del usuario. El objetivo es dar la informacion o prestar el servicio
al usuario con el minimo de pasos posibles. Los entornos virtuales deben analizar cémo estruc-
turan su navegabilidad y cédmo disponen los diversos elementos a los cuales tiene que acce-
derse para desarrollar correctamente y de la mejor manera posible el servicio que prestan.
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Los principales criterios de usabilidad que un entorno virtual debe contemplar son:
= Intuicion: debe ser facil de aprender y utilizar.
= Funcionalidad: tiene que satisfacer las necesidades del usuario.

= Eficiencia: debe prestar el servicio de la mejor manera de acuerdo con unos criterios
determinados.

= Consistencia: el disefio de las paginas tiene que basarse en patrones basicos visuales,

recursos graficos, convenciones editoriales y jerarquias comunes, para que los usuarios se
sientan comodos navegando y con la seguridad de que encontraran aquello que buscan.
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