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1. 
 Introduzione
1.1
Questo manuale vuole essere una breve guida per quei Conservatori che 
desiderino sviluppare un sistema  di assicurazione interna della qualità.

1.2
Il manuale non aspira ad essere un’introduzione completa al mondo dell'assicurazione di qualità, con i suoi molteplici sistemi e con il suo complesso linguaggio tecnico. Nei primi quattro capitoli vengono messi in luce, in maniera semplice, i principali elementi di un eventuale sistema di assicurazione interna della qualità. Nel quinto capitolo e nell'appendice viene fornito un supporto essenzialmente pratico che consiste in una procedura per iniziare a costruire un sistema di assicurazione interna della qualità, ed in due esempi forniti dai sistemi di altrettanti Conservatori europei.

1.3
Il manuale  è indirizzato a coloro che lavorano nei Conservatori,  possibilmente a coloro che possono avere una visione d'insieme o hanno responsabilità organizzative o sono stati incaricati dalla direzione di sviluppare un sistema  di assicurazione interna della qualità.

1.4
Il manuale è stato prodotto nell'ambito del gruppo di lavoro “Tuning” del network tematico per la musica denominato “Polifonia”. Polifonia, finora il maggior progetto europeo concernente la formazione musicale, ha coinvolto più di 60 organizzazioni che si occupano di istruzione e professione musicale in 32 Nazioni europee, con un programma di lavoro molto intenso della durata di 3 anni che si è concluso il 1° Ottobre 2007. Il progetto, coordinato congiuntamente dall'Accademia di Musica–Università di Lund e dall'Associazione Europea dei Conservatori, Accademie di Musica e Musikhochschulen (AEC), è stato sostenuto dall'Unione Europea nel quadro del Programma Erasmus e si è posto  i seguenti obiettivi:



􀂃  
occuparsi  delle questioni sollevate dal Processo di Bologna in relazione all'istruzione musicale professionale negli Istituti di Alta Formazione, come l'introduzione di una struttura a tre cicli, l'utilizzo dei risultati di apprendimento e l'attribuzione dei crediti formativi, l'organizzazione dei curricula e l'assicurazione interna della qualità ;

􀂃 
raccogliere informazioni sull'istruzione musicale nei livelli precedenti l'Alta formazione e sulle linee di tendenza più recenti nelle professioni musicali. 

Maggiori informazioni sul progetto “Polifonia” sono disponibili su: 
www.polifonia-tn.org
1.5
Il lavoro per questo manuale è iniziato con la raccolta di  informazioni sulla situazione  dei sistemi di assicurazione interna della qualità, facendo uso di un questionario cui hanno risposto 69 Conservatori. Circa i due terzi di essi  hanno dichiarato esplicitamente di avere in funzione un sistema di assicurazione interna della qualità o di essere in fase di elaborazione di tale sistema. Un ulteriore esame delle risposte date nei questionari e le successive discussioni con  esponenti dei vari conservatori, ha tuttavia mostrato che in realtà sono molti di più i conservatori che stanno  lavorando sull'assicurazione interna della qualità, ma molti semplicemente non riconoscono le loro attività sulla promozione della qualità come “assicurazione interna della qualità”. Ringrazio quei colleghi spesso sconosciuti che  dappertutto in Europa hanno risposto al questionario e coloro che  hanno partecipato con me  alle discussioni sull'argomento. 

1.6
Ringrazio inoltre i membri del gruppo di lavoro  “Tuning” del progetto Polifonia ed i miei colleghi dell'Università di Scienze Applicate Hanze di Groningen, Paesi Bassi, per le  loro osservazioni sulle versioni preliminari  di questo manuale. Infine ringrazio i miei cari colleghi dell'ufficio dell'AEC a Utrecht per la loro pazienza e tenacia. Senza di loro questo manuale  probabilmente non avrebbe mai visto la luce.

2.
Osservazioni preliminari sull'Assicurazione Interna della Qualità

2.1
La Qualità

2.1.1
La “Qualità”, ed in particolare la qualità musicale o artistica, è stata fin dall'inizio considerata il presupposto fondamentale della formazione offerta nei Conservatori. La qualità musicale assume, per così dire, la forma di un ideale il cui raggiungimento totale è impossibile, eppure deve essere continuamente perseguito. Assume diverse forme ed è spesso anche immediatamente riconoscibile, sebbene difficile da esprimere a parole. 

2.1.2
Fornire assicurazioni sulla qualità offerta ed essere valutati in base alla qualità sono sempre stati elementi centrali nell'istruzione nei Conservatori. Nel recente documento “Qualità, assicurazione, credibilità: istruzioni per l'uso”1   si legge quanto segue: 


“Lo studio della musica è pervaso di credibilità (…) In lezioni pratiche, prove, e persino nei concerti,  valutazioni e correzioni costanti  sono la norma. Il successo di uno studio musicale di carattere professionale è valutato alla luce degli alti standard e delle alte aspettative del più vasto  “mondo musicale”. Tournèes, incisioni e concorsi internazionali continuano a definire le aspettative professionali con scambi di esperienze ai massimi livelli. Nella musica abbiamo standard perché esiste l'arte, non l'arte perché esistono gli standard.”

2.1.3
La modalità più semplice per verificare che venga assicurata la più alta qualità musicale consiste nel farla valutare da musicisti riconosciuti come “eminenti” dai loro pari e dalla società in generale. Giacché la qualità musicale è un concetto alquanto confuso e può assumere forme e valori differenti, in molti casi l'accertamento di tale qualità non viene affidato ad una sola persona ma a più musicisti di chiara fama allo stesso tempo. Un comitato, o giuria, delibera in assoluta libertà e tenta di giungere ad una conclusione condivisa. La qualità musicale viene  così  espressa attraverso un “dibattito intersoggettivo”.

2.1.4
L'assicurazione di qualità, inclusa l'assicurazione interna della qualità, è  attualmente una sorta di parola d'ordine tra coloro che indicano la linea di condotta nell'alta formazione. Sin da principio è stato uno degli obiettivi del “Processo di Bologna”2 e la sua importanza è cresciuta negli anni; vi si fa espresso riferimento nel Comunicato di Bergen (2005)3 e viene sviluppata nel documento “Standards e Linee Guida per l'Assicurazione di Qualità nell'Area dell'Alta Formazione europea”4, curato dall'Associazione Europea per l'Assicurazione di Qualità negli Istituti di Formazione Superiore (ENQA) e adottato anch'esso a Bergen. Varie organizzazioni  se ne occupano direttamente o indirettamente,  ha i suoi specialisti ed il suo proprio linguaggio.

2.1.6
Questa pubblicazione si concentrerà sull'assicurazione interna della qualità cercando di mettere in relazione il dibattito in corso nell'Alta formazione  a livello internazionale con il sistema europeo dell'Alta formazione musicale. E' inevitabile che parte del linguaggio tecnico venga utilizzato in questa pubblicazione e che, a volte, voi lettori possiate rimanere un po' confusi. “Stiamo ancora parlando di qualità qui?” è una domanda che potreste porvi.

2.1.7
E'  bene rammentare a noi stessi all'inizio di questo manuale che non si è in presenza di  un concetto totalmente nuovo chiamato “qualità”, da introdurre nei Conservatori poiché questi non l'hanno mai preso in considerazione. Al contrario, nei Conservatori da sempre si è parlato di qualità e noi, da musicisti, abbiamo sempre potuto verificarlo facilmente. Questo testo dovrebbe quindi contribuire a raggiungere un obiettivo di qualità  già insito nel nostro sistema di formazione.

2.2   Assicurazione

2.2.1Essenzialmente, l'assicurazione di qualità non è altro che un'assicurazione di effettiva presenza della qualità promessa. Anche questa non è una novità per i Conservatori. Per lungo tempo non è stato difficile garantire che i Conservatori offrissero una formazione musicale al più alto livello possibile e la generalità dell'opinione pubblica era di questo parere, senza bisogno di prova alcuna. Lo si riteneva probabilmente solo sulla base dell'autorità rappresentata dai Conservatori: insigni musicisti vi insegnavano, la qualità musicale veniva misurata da colleghi di chiara fama ed i migliori musicisti del mondo si erano in gran parte formati nei Conservatori. Se non si doveva credere ai musicisti stessi, a chi, allora?

2.2.2Le cose sono cambiate. La fiducia incondizionata nell'”autorità professionale” ha lasciato spazio ad una visione moderna guidata da criteri di economicità, con riferimento a qualsiasi forma di Alta formazione, e pertanto anche ai Conservatori. L'istruzione nei Conservatori viene considerata non solo come formazione di alta qualità, ma anche come un servizio pubblico, offerto sul mercato a potenziali acquirenti. Se  è sostenuta economicamente dal governo (leggi: i contribuenti), il governo è continuamente sotto pressione affinché dimostri che il denaro investito nei Conservatori è ben speso. Se è offerta da un'istituzione privata, spesso  gli investitori richiedono, o viene loro offerto, di vedere i frutti del  denaro speso.
2.2.3Tutto ciò riguarda l'ambito dell'“assicurazione” nell'assicurazione di qualità. Bisogna analizzare se i risultati promessi siano stati raggiunti e se si possa ragionevolmente ritenere di ottenerli in futuro. Ad alcuni di noi l'idea che i Conservatori siano dichiarati responsabili per le loro promesse qualitative può sembrare preoccupante, potendo essere percepita come un'intrusione di terzi nell'autonomia dei Conservatori. Bisogna, tuttavia, ricordare che la società in cui viviamo può, di diritto,  porci domande sul nostro essere e su ciò che facciamo, giacché il nostro obiettivo è servire la società formando eccellenti musicisti. Dobbiamo anche ricordare che nella maggior parte dei sistemi nazionali non è stata per nulla scalfita, ma resta anzi altamente considerata, l'autonomia di ogni singola istituzione di determinare e mantenere il proprio sistema di assicurazione interna della qualità, nonchè le proprie definizioni di qualità. I sistemi di assicurazione esterna della qualità confluiranno, in maniera crescente, nei sistemi di assicurazione interna delle istituzioni, come è sottolineato nel documento “Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area”  curato  dall'ENQA.5
2.2.4
 Il principio che sta alla base dell'assicurazione di qualità - verificare se i risultati promessi siano stati ottenuti, e se si possa ragionevolmente ritenere che tali risultati continueranno ad essere ottenuti in futuro – può assumere svariate forme. I risultati da ottenere possono essere delineati dal Governo, da una Istituzione nazionale, dal sistema dei Conservatori o da un singolo Conservatorio. Possono essere definiti in termini di risultati minimi, di standard, o di obiettivi. I risultati possono essere valutati dal Conservatorio stesso, da un gruppo di Istituzioni, da un ente “terzo” o direttamente dal Governo. Possono essere ben definiti o molto vaghi; possono persino essere delineati su  un meta-livello, così da misurare non tanto i risultati, ma i modi in cui le Istituzioni assicurano il loro raggiungimento.

2.2.5
In questo manuale vengono definiti tre elementi chiave presenti in qualunque  forma di assicurazione interna della qualità:


· definire i propri obiettivi,

· misurare i propri risultati,

· confrontare obiettivi e risultati in quello che è spesso riassunto come  “il circolo-PFVA”.

2.2.6
I capitoli tre e quattro tratteranno di obiettivi e risultati. Il circolo-PFVA è un concetto ad essi  preliminare, che sta alla base di ogni sistema di assicurazione di qualità. Più semplicemente:

· si Progetti cosa fare;

· lo si Faccia;

· successivamente si Verifichi se è stato fatto quello che era stato stabilito e se ciò abbia condotto a risultati positivi;

· si rifletta sul risultato della verifica e si preparino Adeguamenti delle azioni future;

· si prosegua nuovamente: Progettare–Fare–Verificare–Adeguare.6
2.2.7
Un esempio concreto di relativo alla creazione di un nuovo modulo in un curriculum potrà meglio illustrare quanto detto sopra:


· sviluppare il modulo e pianificare  come lo si renderà fruibile agli studenti (Progettare);

· attivare il modulo (Fare);

· controllare, per esempio servendosi di questionari per gli studenti ed interviste ai docenti, se il modulo ha funzionato come si intendeva (Verificare);

· sulla base delle osservazioni di studenti e insegnanti, decidere quali cambiamenti dovrebbero essere apportati al modulo per adeguarlo alle nuove esigenze (Adeguare);

· successivamente, ripartire da principio, pianificando l'insegnamento del modulo per la seconda volta (Progettare); 

· ecc.

2.2.8
Certamente, l'idea non consiste solamente nell'esecuzione di questo circolo senza soluzione di continuità. L'intenzione è di ottenere, mediante verifiche ed adeguamenti strutturali, risultati sempre migliori e di trovarsi non in un “turbinio ciclico” ma su una scala a chiocciola, aspirando ad una qualità sempre più alta. O, nel caso in cui i traguardi qualitativi siano stati raggiunti, mantenere la qualità allo stesso alto livello.

2.2.9Pertanto, prima di addentrarci nei dettagli dell'assicurazione interna della qualità, giova ricordare  che tale assicurazione non è altro che l'elaborazione di un modo per accertarsi che la formazione fornita corrisponda agli standard previsti. Più avanti, in questo manuale, analizzeremo in dettaglio cosa si intenda per “ciò che viene fornito”, cosa si intenda per  “standard” e chi “definisca” questi standard. 

2.3 
Interna

2.3.1
In generale, si distinguono due forme di assicurazione di qualità: interna ed esterna. L'assicurazione esterna della qualità si riferisce al sistema di assicurazione di qualità messo in opera da “terzi” (come agenzie governative o di accreditamento). L'assicurazione interna della qualità si riferisce a sistemi predisposti e gestiti dall'istituzione stessa.

2.3.2
Questo manuale si concentrerà sull'assicurazione interna della qualità e presterà solo una attenzione minima all'assicurazione esterna,  i cui  numerosi sviluppi a livello nazionale, europeo e globale non saranno qui descritti. Per chiunque sia interessato al tema ed alle sue conseguenze per i Conservatori, si rimanda ai risultati del progetto-AEC “Accreditation in European Professional Music Training” (“Accreditamento nel Sistema Formativo Musicale Professionale a livello Europeo”).7
2.3.3
Come detto sopra, l'assicurazione interna della qualità è l'anima del sistema formativo dei Conservatori. Fin dalla sua fondazione, ogni Conservatorio ha  piena coscienza della qualità musicale offerta. Il sistema di assicurazione interna della qualità nei conservatori si manifesta al giorno d'oggi in più forme diverse tra loro, che vanno da modi quasi impliciti o intuitivi di assicurare la qualità musicale offerta, a sistemi molto elaborati (e, a tratti, piuttosto burocratici) attuati a vari livelli con un procedimento rigoroso, ripetuto senza soluzione di continuità e riccamente documentato.

2.3.4
L'assicurazione interna della qualità è  spesso correlata all'assicurazione esterna della qualità. Ripetiamo qui quanto già detto nel paragrafo 2.2.3: aumentano i casi in cui l'assicurazione esterna della qualità prende in considerazione i sistemi di assicurazione interni dei singoli istituti, nella convinzione che l'autonomia delle istituzioni e l'assicurazione interna della qualità costituiscano le basi di qualsiasi sistema di assicurazione di qualità. Non solo gli standard e le linee guida dell'ENQA, ma anche il Comunicato di Bergen del 2005 menziona “la sistematica introduzione di meccanismi interni e la loro diretta  correlazione con l'assicurazione esterna della qualità”.

2.3.5
In più Stati, i Conservatori devono con regolarità dimostrare a “terzi”  – direttamente al Ministero o ad un  altro ente ufficiale -  che stanno di fatto offrendo la qualità promessa. In tali casi spesso si rileva che i sistemi interni di assicurazione della qualità sono attuati non solo perché ritenuti una necessità intrinseca, ma anche, talvolta principalmente, perché servono per prepararsi alle procedure di assicurazione esterna della qualità.

2.3.6
Tutto ciò è corretto: già si è detto che la società potrebbe, a buon diritto, porci domande sulla qualità. Tuttavia qui potrebbe celarsi un pericolo. Come si è  detto prima, il concetto di qualità è il cuore del sistema educativo dei Conservatori ed i Conservatori hanno sempre avuto,  seppur  in forme intuitive ed implicite, la loro assicurazione interna della qualità. E’ molto importante che questo “cuore” sia mantenuto. Quindi un'adeguata assicurazione interna della qualità è qualcosa che un conservatorio predispone non perché vi è obbligato o perché debba prepararsi  per l'assicurazione esterna di qualità. L'assicurazione interna della qualità è qualcosa che riguarda intrinsecamente chiunque prenda parte alla formazione conservatoriale, nell'ambito gestionale, nell'insegnamento, nell'apprendimento o nelle relazioni esterne, e questo perché, semplicemente, il concetto di qualità è alla base del lavoro di ogni musicista.

2.3.7 Pertanto, la costruzione di un sistema di assicurazione interna della qualità in qualsiasi Conservatorio non sarà mai frutto di improvvisazione. Ci saranno sempre molte idee sulla qualità da cui partire, che potranno essere modificate, se necessario, per abbracciare più ampiamente il concetto moderno di “qualità ” o per apportare gli aggiustamenti richiesti dalle procedure di assicurazione esterna della qualità. In ogni caso, l'assicurazione interna della qualità è essenzialmente una caratteristica naturale della formazione nei Conservatori.

3 Mirare alla qualità

3.1 
Introduzione: un modello

3.1.1
 La parola chiave nell'assicurazione di qualità è proprio “Qualità” - così come nell'ambito della formazione nei Conservatori – e tuttavia si tratta  di un concetto del tutto astratto. Esistono non una, ma numerose definizioni; una pubblicazione, a cura dell'Associazione delle Università Europee (EUA), cita tra l’altro l'“idoneità al raggiungimento dell'obiettivo”, la “soddisfazione dei fruitori” e l'“eccellenza”8. In questa pubblicazione non sceglieremo una singola definizione, ma ci baseremo su un'idea globale di qualità.

3.1.2  Un elemento è sempre presente in qualsiasi definizione di qualità: per diventare concreta, deve essere correlata ad un “qualcosa”. Volendo esprimere i nostri obiettivi di qualità, dovremo sempre parlare di qualità di qualcosa. In questa pubblicazione, proponiamo un modello in cui gli obiettivi di qualità possano essere formulati su quattro livelli differenti:  il prodotto, il processo, l'organizzazione e il sistema di assicurazione della qualità.

[image: image1.jpg]



3.1.3
 I quattro livelli possono essere espressi da un modello a cerchi concentrici. Al centro poniamo il prodotto. La qualità finale di ciò che un Conservatorio offre al mondo è insita nel suo prodotto: il musicista, il compositore, l'insegnante di musica etc. Per essere sicuri che il prodotto sia alla fine valido, vengono intrapresi i “processi” di apprendimento ed insegnamento. Questo è il secondo livello. I processi di insegnamento ed apprendimento vengono portati a termine all'interno di un'organizzazione, terzo livello del modello. In un quarto (meta) livello si troveranno i sistemi  ideati per assicurare la qualità dei prodotti, dei processi e dell'organizzazione.


Il modello  comprende i due principali approcci alla qualità così come definita nella relazione dell'EUA citata in precedenza: un approccio che focalizza la qualità dei risultati ed uno che focalizza la qualità dei processi e, man mano che ci si allontana dal centro, l'attenzione si sposta dal risultato verso il processo.


3.1.4
 Il modello è anche di tipo gerarchico: muovendosi verso l'esterno i livelli diventano sempre più astratti ed ogni cerchio è in qualche modo una pre-condizione per il cerchio in esso contenuto. Il prodotto è al centro poiché esso è in effetti l'obiettivo ultimo. I processi di apprendimento ed insegnamento possono essere da soli un fine importante, ma il traguardo finale è il prodotto fornito. Allo stesso modo, l'organizzazione non è mai un obiettivo di per sé ma serve a promuovere il compimento dei processi di apprendimento ed insegnamento che nel suo alveo servono solo a condurre alla più alta qualità del prodotto finale. Ed i sistemi di assicurazione della qualità sono importanti, ma solo per assicurare la qualità dell'organizzazione, dei processi ed infine, cosa più importante, del prodotto.

3.1.5
 Occorre fare una precisazione sulla semplicità del modello, giacché esso sembra  banalizzare un po' troppo la realtà. Ad esempio, il concetto-chiave di ognuno dei livelli - prodotto, processo etc. - appare piuttosto solido e monolitico, ma in realtà può essere trattato solo in termini più specifici, spesso dividendosi in elementi separati ma tra loro correlati. Parlando di “qualità del prodotto” o “del processo” non avrebbe senso non specificare quali elementi prendiamo in esame. Inoltre, il termine “qualità” molto spesso deve essere un po' più definito, potendosi rilevare differenti tipi di qualità, come già detto. Nella sezione seguente faremo una breve indagine su ognuno dei quattro livelli e commenteremo le possibili ulteriori specificazioni dei termini-chiave e anche i vari tipi di qualità rilevabili.

3.1.6 Infine, bisogna adottare qualche precauzione, come sarà più volte ribadito in questa pubblicazione. E' molto invitante, quando si parla di assicurazione di qualità, lavorare a tutto campo in termini di “Management totale della qualità” (Total Quality Management): provare a monitorare tutti e quattro i livelli, effettuare all'interno dei vari livelli ogni possibile tipo di suddivisione nei vari elementi, analizzare tutti gli elementi e tutti i tipi di qualità. Nel predisporre un sistema di assicurazione interna della qualità  sembra, invece, più saggio lavorare con una prospettiva differente. Non bisogna mirare alla completezza (che in primo luogo non sarà mai raggiunta e si potrebbe rischiare, come effetto collaterale, di annegare nel progetto), ma decidere in maniera selettiva i tipi di qualità da monitorare e gli elementi con cui farlo. La scelta va effettuata in base ai concetti ritenuti cardine della formazione nel proprio conservatorio.

3.2 
Il prodotto

3.2.1
 Come già detto, in precedenza i Conservatori definivano la qualità come qualità musicale ed erano orgogliosi di dimostrare, per mezzo di procedimenti inter-soggettivi, il mantenimento, anno dopo anno, del livello  qualitativo raggiunto nel campo musicale. Ciò che veniva realmente “misurato” era la qualità  di un “prodotto musicale”: il più delle volte si trattava di esecuzioni di uno o più brani nel corso di un recital. La definizione di “prodotto musicale” era strettamente confinata all'ambito della musica “da ascolto”. Sebbene un recital sia connotato dall'insieme di un musicista che suona per un pubblico specifico in un posto specifico ad una determinata ora, nella realtà pratica dei Conservatori veniva misurata qualitativamente solo “la musica”. Il pubblico e la persona del musicista non erano considerate: rende bene l'idea l'immagine a noi familiare di un'audizione orchestrale svolta dietro un sipario.

3.2.2
Questa definizione veramente limitata del prodotto musicale è ancora oggi centrale per il concetto di qualità nell'Alta formazione musicale, ma si è allargata in tre direzioni. Per cominciare, non sono solo i tipici concerti e recital classici il prodotto finale dell'insegnamento in un Conservatorio. Altri stili si sono aggiunti: jazz, pop, vari generi di world music. Sin dalla fondazione dei Conservatori, una composizione o un portfolio di composizioni, così come la direzione d'orchestra in un concerto, sono state largamente accettate come tipologie di prodotto musicale. Al giorno d'oggi, anche l'insegnamento stesso potrebbe in qualche caso essere considerato prodotto musicale, come potrebbe esserlo il prodotto finale di un progetto formativo, una registrazione in studio, una sessione di musico-terapia o anche, semplicemente, alcuni tipi di Tesi.

3.2.3
La seconda direzione in cui si è allargata la definizione di prodotto musicale riguarda il fatto che, anche prendendo in esame la performance di musica classica, il concetto stesso di performance si è ampliato. La qualità estetica reale dell’esecuzione musicale è ancora il cuore del problema. Ma accanto a ciò, altri tipi di qualità possono essere considerati e formalizzati con criteri di valutazione. Ad esempio, può essere considerato il modo in cui il musicista interagisce con il pubblico prima, durante e dopo aver suonato (“qualità di inter-azione” si potrebbe chiamare), così come può essere valutato il recital in quanto evento-organizzato (“qualità dell'organizzazione”), fino al punto in cui persino l'impaginazione di un programma di sala potrebbe essere oggetto di discussione da parte di un  comitato valutativo. Potrebbe entrare in gioco anche la “qualità imprenditoriale” se si guarda alla performance in termini di marketing: questo prodotto è in grado di attrarre pubblico, di “vendere”?

3.2.4
 Infine, la definizione del prodotto musicale si è ampliata in una terza direzione, correlata alle prime due. Sempre di più viene riconosciuto che l'obiettivo attuale della formazione nei Conservatori non è la performance in sè (o la composizione o ...), ma la performance come espressione delle capacità o delle competenze acquisite. Si potrebbe dire quasi che il significato di “prodotto” sia passato dalla musica al musicista, dall'esecuzione all'esecutore, dalla composizione al compositore.

3.2.5 Riassumendo, il prodotto centrale della formazione nei Conservatori è un concetto complesso. Una definizione potrebbe essere la seguente: "le competenze di qualunque genere di musicista in qualunque genere e stile musicale”, in altre parole i risultati di apprendimento conseguiti dagli studenti al termine del percorso formativo intrapreso. Queste competenze solitamente saranno espresse e valutate in una cosiddetta "situazione critica" - una situazione appositamente creata per valutare le competenze come obiettivo di formazione nei Conservatori. Vi è una vasta gamma di situazioni critiche possibili nella formazione  conservatoriale e non un modello esaustivo  che descriva i molteplici prodotti e le possibili tipologie di qualità. Se si sceglie di prendere in considerazione la qualità del prodotto (una scelta evidente nella formazione del Conservatorio), è tuttavia saggio essere consapevoli delle diverse specie di prodotti e generi di qualità che si potrebbero  prendere in considerazione. Per concludere, bisogna essere selettivi: non è così utile controllare tutti i generi di qualità dei prodotti, quanto piuttosto avere la saggezza di focalizzare l'attenzione sulle qualità ritenute più importanti.

3.3 
Il processo

3.3.1
 Quando si tratta di qualità della formazione nei Conservatori il concetto è spesso applicato non soltanto alla qualità del prodotto. Come in tutte le organizzazioni, il prodotto finale è il risultato di un processo. Nel Conservatorio, il prodotto musicale finale - il musicista - è il risultato dei processi di istruzione ed apprendimento: l'allievo impara in molti modi diversi, stimolato dall'insegnamento dei docenti, dalla cooperazione e dalla “competizione” con altri allievi, dalle esperienze musicali al di fuori del proprio ambiente accademico ecc. Non è raro oggigiorno trovare delle analisi che si concentrano non soltanto sulla qualità del prodotto finale, ma anche sulla qualità dei processi di insegnamento ed apprendimento che conducono a questo prodotto.

3.3.2
 Proprio come per "il prodotto" anche  "il processo di apprendimento e di insegnamento" è un concetto piuttosto ingombrante ed è arduo valutarne la qualità in un colpo solo. Accade spesso, quindi, che i processi di apprendimento ed insegnamento siano divisi in sotto-processi. Non esiste un modello uniforme per questa suddivisione. Punti di vista diversi sulle modalità formative possono condurre a differenti suddivisioni del processo di apprendimento e di insegnamento. Per esempio, in un sistema di apprendimento rigorosamente incentrato sulla figura del  docente saranno considerati elementi diversi ai fini della misurazione della qualità, rispetto ad un sistema di apprendimento incentrato sull'allievo basato sull'acquisizione di competenze.

3.3.3
 Saranno presentati due modelli per fornire un esempio chiaro di quanto detto. Il primo, sviluppato alla metà del secolo scorso per un utilizzo nel sistema di formazione primaria e secondaria, ma facilmente trasferibile al sistema dell'Alta formazione9, propone una suddivisione piuttosto regolare. Prende, come unità di base della descrizione, la “lezione" e dichiara che, nella progettazione del processo d'insegnamento, bisogna tener conto dei seguenti elementi: 

· situazione di partenza,

· obiettivi, 

· processi di apprendimento (con  l'allievo), 

· processi didattici (insegnamento), 

· uso dei mezzi, 

· contenuto dell'insegnamento, 

· sistemi di raggruppamento degli allievi, 

· valutazione. 

3.3.4
 Un altro modello, attualmente utilizzato in un sistema di assicurazione interna della qualità nell'alta formazione10, è più  orientato  verso  modelli d'istruzione basati sull'acquisizione di competenze in un programma di studi completo ed è caratterizzato dai seguenti elementi: 

· ricerca sui desideri e sulle richieste dei portatori di interesse, 

· definizione delle competenze da acquisire

· elaborazione dei curricula intra ed extra-istituzionali, 

· definizione delle componenti di studio, 

· definizione dei criteri di  valutazione, 

· definizione dell'ambiente di apprendimento, 

· attività di insegnanti ed allievi, 

· monitoraggio. 

3.3.5
 Ed ancora, i differenti  generi di qualità possono essere scomposti in vari elementi. Per ciò che riguarda il livello della definizione  delle componenti di studio -  i singoli moduli - si potrebbero portare ad esempio la qualità (musicale) del contenuto, ma anche la qualità del procedimento di definizione, la qualità della documentazione nei moduli ecc.
3.3.6
 Se si desidera che il proprio sistema di assicurazione interna della qualità controlli non soltanto la qualità del prodotto musicale (come descritto nella sezione 3.2) ma anche la qualità del processo di apprendimento ed insegnamento è importante rendersi conto di dover effettuare una scelta  sugli elementi da controllare. In teoria, esistono molte diverse funzioni  dell'apprendimento e dell'insegnamento e tutte possono essere sottoposte a controllo. A meno che non si abbia una quantità infinita di tempo da investire nello sviluppo e nel mantenimento di un sistema omni-comprensivo, è molto importante  mettere a fuoco  quegli elementi  considerati cruciali per il controllo della qualità nel processo di apprendimento ed insegnamento.  

3.3.7
 Ricapitolando, i processi di apprendimento ed insegnamento all'interno di un Conservatorio sono presupposti importanti per la qualità finale del prodotto offerto. Tali processi possono essere suddivisi, a seconda dei propri punti di vista circa la formazione, in elementi separati ma correlati tra loro e possono essere individuati vari tipi di qualità del “processo”. Ma quando si sceglie di prendersi cura della qualità del processo, è di nuovo  importante essere selettivi e focalizzarsi soltanto su quegli elementi del  processo considerati basilari per la qualità generale espressa dall'istituto.

3.4 
L'Organizzazione

3.4.1
 In molti sistemi di assicurazione della qualità, non vengono controllati solo la qualità del prodotto e dei processi che ad esso conducono. Ci si informa anche sulla qualità dell'organizzazione che promuove “i processi di fornitura del prodotto”. Nell'ambito dei Conservatori significa esaminare la qualità del conservatorio come organizzazione che mette in atto processi di insegnamento ed apprendimento per consentire  agli allievi di “fornire” musica di alta qualità alla conclusione dei loro corsi. 

3.4.2
 Come nella sezione precedente riguardante il processo, "l'organizzazione" è un concetto troppo complesso per permettere affermazioni banali sulla sua qualità. Per dire qualcosa di utile sulla sua qualità potenziale, questo concetto deve essere suddiviso in elementi organizzativi. Un modo ampiamente usato per analizzare un'organizzazione è il seguente11: 

· nell'organizzazione sono fondamentali i processi primari. Nel caso dei Conservatori il processo primario è costituito da "insegnamento ed apprendimento", e in alcuni casi anche da “ricerca”. Abbiamo discusso di questo processo già  nella sezione 3.3 ed abbiamo visto che i processi primari conducono, in conclusione, ai “prodotti” della sezione 3.2; 

· gli elementi di supporto al processo primario sono politica/strategia, personale/staff e risorse (tra le quali, quelle finanziarie); 

· il tutto discende dalla capacità di indirizzo della direzione (leadership). 


Riassunto in uno schema: 
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Ogni elemento dello schema può essere suddiviso in elementi ancora più piccoli, che consentono di descrivere la qualità di un'organizzazione.

3.4.3 Per fornire un esempio di un altro modo possibile di considerare il livello organizzativo, il modello di McKinsey denominato “delle 7 S”12distingue sette fattori, tutti con la lettera “S”, basilari per la qualità che ogni organizzazione fornisce. I sette fattori sono interdipendenti ed alcuni sono più rigidi (per esempio: struttura, sistemi) di altri (stile, valori comuni). 
Riassunto in uno schema: 
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Strategy=strategia, Structure=struttura, Systems=sistemi, Style=forma; Staff= personale,  Skills=competenze, Shared values=valori condivisi

3.4.4
 Questi schemi e la loro divisione in elementi sono appena due esempi di come possano essere analizzate le organizzazioni; potrebbero essercene altri altrettanto validi. Ed ancora, è possibile distinguere vari generi di qualità: la qualità di un'organizzazione può, per qualcuno, risiedere nell’accurata documentazione dei processi, e per altri risiedere nella possibilità democratica di uno scambio creativo di idee innovatrici. In conclusione, ribadiamo l'invito ad essere selettivi. Non serve verificare la qualità totale di tutti gli elementi di un'organizzazione, ma bisogna selezionare quegli elementi  fortemente legati all'ideale di qualità del conservatorio.

3.4.5
 Ricapitolando, la qualità del Conservatorio come organizzazione è un presupposto importante per la qualità dei processi effettuati all'interno di esso e per la qualità del prodotto finale. È possibile esaminare gli elementi separati ma correlati dell'organizzazione in vari modi e possono essere evidenziati vari tipi di qualità organizzative. Scegliendo di inserire la qualità organizzativa come parte del sistema di assicurazione interna della qualità, bisogna essere selettivi e focalizzare la propria attenzione soltanto sugli elementi direttamente collegati all'ideale di qualità del Conservatorio. 

3.5 
Il sistema di assicurazione della qualità

3.5.2 Infine,  a volte viene introdotto "un meta-livello" in cui non viene verificata la qualità del prodotto, del processo o dell'organizzazione, ma soltanto la qualità del sistema (o sistemi) di assicurazione della qualità in sé. Tratteremo solo brevemente di questo meta-livello, scarsamente utile in sistemi di assicurazione della qualità rigorosamente interni, che comunque presuppone l'esistenza di un sistema interno di assicurazione della qualità e non  permette di prescindere dalla qualità del prodotto, dei processi o dell'organizzazione.

3.5.2
 Dei soggetti terzi, tuttavia, potrebbero essere interessati a questa forma eminentemente procedurale di assicurazione interna  della qualità. In alcuni paesi, il governo desidera controllare la qualità offerta dalle istituzioni ma non vuole interferire direttamente nella formazione oppure, invece, desidera solamente esercitare un controllo sulle caratterstiche  principali. In tali casi, il Governo può essere soddisfatto anche soltanto dall'esame delle procedure interne di assicurazione della qualità di un istituto senza entrare nei particolari qualitativi reali dell'organizzazione, del processo o del prodotto. Può servire da esempio l'attuale situazione nel Regno Unito le cui istituzioni sono soggette ad  una verifica da parte dell'Agenzia di assicurazione della qualità, grazie alla quale ricevono la potestà di rilasciare titoli. 

3.5.3
 Se un'istituzione è abbastanza grande e un Conservatorio soltanto una piccola parte di essa, potrebbe darsi che l'ente centrale non voglia sindacare sull'offerta formativa del Conservatorio, ma soltanto controllare il relativo sistema di assicurazione della qualità. In quel caso ciò potrebbe essere considerato una forma di assicurazione interna della qualità al livello istituzionale, mentre dal punto di vista del Conservatorio, che è parte dell'istituzione, verrà senza dubbio ritenuta come valutazione esterna. Si veda oltre, cap.5.

3.6 
Riassunto e conclusioni

3.6.1
 In questo capitolo abbiamo parlato di assicurazione interna della qualità, dal punto di vista del "cosa": quando parliamo di qualità, ci chiediamo: qualità di che cosa? Di cosa stiamo misurando la qualità?

3.6.2
 Abbiamo formulato le risposte in relazione a quattro possibili livelli: 

· la qualità del prodotto, che può riguardare un allievo che effettua un recital, che presenta una composizione o anche una lezione, e che può non limitarsi alla qualità "rigorosamente musicale" ma può considerare altri generi di qualità del prodotto – la qualità comunicativa, per esempio; 

· la qualità dei processi che conducono al prodotto - i processi di apprendimento e di insegnamento - spesso divisi in sotto-processi che riflettano la filosofia di insegnamento e di apprendimento del Conservatorio 

· la qualità dell'organizzazione in cui avvengono i processi che conducono ad un prodotto, per lo più suddivisa nei vari elementi che possono essere considerati in  un'organizzazione; 

· la qualità del sistema di assicurazione interna  della qualità che controlla l'organizzazione, i processi ed il prodotto. Questo ultimo livello  si trova in realtà fuori tema in riferimento a questa pubblicazione, non essendo una forma di assicurazione interna della qualità. Più spesso è, o è molto simile a,  un sistema esterno di assicurazione della qualità. 

3.6.3
 Ogni livello può essere analizzato o suddiviso in elementi separati ma a vario titolo correlati, e si possono evidenziare diversi generi di qualità. È importante ricordarsi che è opportuno impegnarsi in un sistema interno  di assicurazione della qualità non pretendendo  compiutezza, ma piuttosto selezionando con attenzione quegli elementi strettamente collegati con le idee generali di qualità che il Conservatorio promuove.

4. 
Misurazione della Qualità13

4.1 
Fatti reali e dichiarazioni di soddisfazione

4.1.1
 Nel capitolo precedente  abbiamo proposto un modello a quattro livelli con il quale formulare i nostri obiettivi di qualità, al fine di rispondere alla domanda: a cosa si riferisce la qualità di cui parliamo? Un'altra domanda ha quasi la stessa importanza: in cosa consiste la prova della qualità? Come misuriamo il raggiungimento o meno dei nostri obiettivi qualitativi? Ebbene, lo si misura considerando le informazioni in grado di fornire indicazioni circa la qualità, indipendentemente dalla domanda se i vostri obiettivi di qualità siano formulati in riferimento ad un prodotto, un processo,  un'organizzazione od un sistema di assicurazione della qualità. Fondamentalmente ci sono due tipi di informazioni da cui si possono trarre conclusioni: i fatti concreti (dati oggettivi) e le dichiarazioni di soddisfazione (dati soggettivi).

4.1.2
 I dati oggettivi  (in economia denominati risultati d'impresa) possono essere di carattere finanziario o operativo. I risultati finanziari in un conservatorio possono essere, ad esempio: solvibilità, liquidità, budget annuale, costi per allievo, costi per insegnante a tempo pieno, ecc. I risultati operativi possono essere: il numero di allievi iscritti, il numero di allievi immatricolati, la percentuale degli allievi  che rinunciano agli studi durante il corso, la percentuale degli allievi che rinunciano agli studi nel  primo anno, la durata media di studio di coloro che si ritirano, ecc..
4.1.3 I dati soggettivi, d'altro canto, sono riferiti a (gruppi di) individui  che esprimono il loro grado di soddisfazione sulla qualità offerta dal conservatorio. Gli esempi tipici sono: colleghi che si dichiarano  soddisfatti della qualità degli esami finali (prodotto); gli allievi che si dichiarano  soddisfatti dello svolgimento degli esami nel corso del programma di studi (processo); gli insegnanti che dichiarano di non essere contenti delle aule e degli strumenti disponibili (organizzazione); o datori di lavoro dello stesso ambito professionale, che dichiarano che il programma di studi offerto non prepara abbastanza gli allievi alla loro professione futura (prodotto). 

4.1.4
 Usando un linguaggio un po' più "tecnico": i fatti reali e le dichiarazioni  di soddisfazione possono servire in relazione ai propri obiettivi di qualità come "indicatori di prestazione", in quanto essi indicano il livello delle proprie prestazioni. Si possono selezionare uno o più indicatori di prestazione per ogni obiettivo di qualità  formulato. Per ogni indicatore di prestazione bisogna definire lo strumento di misurazione che verrà utilizzato per misurare, e un'unità di misura. Occorre poi delineare un obiettivo, misurare il proprio risultato reale e, dopo averli confrontati, tirare le conclusioni ed agire su di esse . Nel circolo - PFVA (si veda il par. 2.2), se si lavora con indicatori di prestazione, i risultati dell'obiettivo ed i risultati reali rientrano specificamente nella fase di Verifica e permettono l'Adeguamento sulla base di fatti certi, chiudendo di conseguenza il circolo.

4.1.5
 Un esempio semplice potrebbe essere:  

· obiettivo di qualità:  metodi finali di valutazione  all'avanguardia; 

· indicatore di prestazione: soddisfazione nel campo professionale con riguardo  al metodo finale di valutazione utilizzato; 

· strumento di misurazione: tre domande specifiche in un questionario per l'ambito professionale; 

· unità di misura: percentuale delle risposte che indicano soddisfazione; 

· risultato dell'obiettivo: soddisfazione  70%; 

· risultato reale: 80%; 

· confronti: risultato maggiore del proprio obiettivo; 

· conclusioni: nessun adeguamento  necessario. 

4.2 
Fatti reali

4.2.1
 Tenendo conto dei fatti reali, i risultati, si potrebbe compilare una lista infinita delle possibili categorie di dati. Esempio di categorie potrebbero essere: allievi iscritti, frequenza, rendimento, rinuncia agli studi (ove necessario, suddividendo in gruppi differenziati per target), funzionamento, innovazione, personale e valutazione esterna. Potrebbero ancora intervenire ulteriori suddivisioni; il funzionamento, ad esempio, potrebbe essere considerato in relazione ai requisiti del corso di studio, alla misurazione del rapporto di efficienza, ai costi del fallimento, al rapporto studenti/docenti, agli investimenti, agli alloggi. L'alloggio, a sua volta, potrebbe essere suddiviso nel numero medio di metri quadri funzionali all'uso, costi della sistemazione per  metro quadro e numero di metri quadri per allievo. E così via.

4.2.2
 Anche con una quantità di  tempo, di personale e di denaro illimitata,  non si potrà mai essere esaustivi. E per essere precisi, la compiutezza non è l'obiettivo da ricercare. Un insieme infinito di dati non avrebbe senso. I dati diventano utili solo quando comunicano qualcosa sui propri risultati in relazione alla qualità (cioè, se  vengono usati come indicatori di prestazione) e quando possono essere analizzati alla luce degli obiettivi che ci si è posti. Per analizzare i dati occorrerà anche  definire i criteri di verifica in base ai quali esaminarli. 

4.2.3
 Bisogna procedere considerando  gli otto punti già descritti nell'esempio della sezione precedente: 

1. decidere gli obiettivi in relazione alla qualità che si desidera  offrire; 

2. decidere quali dati sono più rilevanti circa questa qualità; in altre parole: selezionare i propri indicatori di prestazione; 

3. per ogni indicatore di prestazione, definire lo strumento di misurazione; 

4. definire la propria unità di misura; 

5. dichiarare un obiettivo; 

6. misurare il proprio risultato reale; 

7. confrontare l'obiettivo ed il risultato reale, analizzarli e trarne le conclusioni; 

8. introdurre modifiche, se si ritiene ce ne sia bisogno.

Dopo un determinato periodo, il ciclo può essere ripetuto per valutare se i risultati sono migliorati. 

4.2.4
 Un esempio: 

1. l'obiettivo è di offrire un programma di studi che sia fattibile per gli studenti; 

2. si stima come dato più rilevante la quantità di allievi laureati in un numero standard di anni (ad esempio tre anni); 

3. viene adottato come strumento di misurazione un conteggio a cura dell'amministrazione; 

4. l'unità di misura sarà la percentuale degli studenti laureati dopo tre anni fra gli iscritti in un particolare anno;

5. l'obiettivo che ci si è  dati è dell'80%; 

6. il risultato attuale risulta essere del 60%; 

7. a un'ulteriore analisi, risulta che la maggior parte del 40% restante si ritira prima dell'esame finale. Ciò considerato, si ipotizza o che l’esame di ammissione non sia abbastanza selettivo o che qualcosa nel programma di studi non funzioni. Si decide di fare un'indagine rapida fra il maggior numero possibile di allievi ritiratisi negli ultimi due anni. Da questa indagine emerge che il motivo principale del loro ritiro dagli studi è  non riuscire a far fronte al programma di studi poiché sovraccarico, spezzettato ed incoerente; 

8. si comincia a lavorare al miglioramento del programma di studi e a monitorare ogni  anno la percentuale di laureati alla fine di un triennio, auspicando che gli sforzi conducano ad un graduale aumento della percentuale. 

4.2.5
 La cosa principale che questo esempio ci mostra è come lavorare con "i fatti reali" nel sistema di assicurazione interna della qualità: essi sono utili, ma soltanto se si è selettivi e li si collega ai propri obiettivi più importanti, se si definiscono gli obiettivi e si paragonano ad essi i risultati ottenuti, se  successivamente si intraprendono iniziative di miglioramento e se ne controllano i risultati. Mancando uno di questi elementi, i dati saranno solo dei semplici dati: fatti senza significato. 

4.2.6
 Un'osservazione ulteriore: l'esempio precedentemente esposto suggerisce una ripetizione annuale della valutazione finale dei dati. La cadenza annuale, tuttavia, non è una frequenza fissa. A volte, è necessario  analizzare più spesso l'insieme dei dati. Per esempio, nel caso in cui si offra un programma di studi completamente nuovo, si potrebbe nella fase iniziale decidere di controllare alcuni elementi tre o quattro volte all'anno. Se, invece, si è molto soddisfatti dei risultati, si potrebbe optare per una raccolta completa dei dati ogni due o persino tre anni. 

4.3 
Dichiarazioni di soddisfazione

4.3.1 Le dichiarazioni di soddisfazione sono dichiarazioni di (gruppi di) individui autorizzati ad esprimersi sul vostro programma di studi - spesso chiamati "portatori di interesse". Come avviene per i fatti reali, molti (gruppi di) individui differenti sono autorizzati a rilasciare tali dichiarazioni. 

4.3.2
 La prima opzione è, naturalmente, “voi stessi”. Nel senso più stretto: "il Direttore del Conservatorio" o "il Coordinatore" o "l'insegnante principale". In questo caso raccogliere le dichiarazioni di soddisfazione in un sistema interno di assicurazione della qualità sarebbe abbastanza semplice:  per esempio, una volta all'anno si prenda in stretto esame la qualità del “prodotto” fornito, tirando poi le conclusioni e agendo di conseguenza per migliorarla.

4.3.3 Ed è realmente  questo ciò di cui ci stiamo occupando costantemente attraverso le nostre procedure di valutazione. La valutazione è basilare per la promozione della qualità all'interno dei Conservatori. Ciononostante non è sufficiente come garanzia della qualità interna. L'assicurazione della qualità, come illustrata nel capitolo 1, spesso non è intesa solo come  miglioramento costante  della propria qualità, ma anche per giustificare la propria qualità verso terzi. "Voi, insegnanti principali" o "voi, coordinatori" sarete indubbiamente esperti circa la qualità, ma potrebbero anche esserci degli errori sistematici nelle vostre conclusioni e potreste aver sviluppato alcuni punti di vista parziali nel corso degli anni. Il vostro sistema di assicurazione interna di qualità trarrà beneficio se anche altri  rilasceranno dichiarazioni circa la qualità da voi offerta, così da rendervi possibile un paragone con le vostre convinzioni in proposito e permettervi di modificare le vostre azioni di conseguenza.

4.3.4
 E' questo il motivo per cui spesso le procedure di assicurazione della qualità saltano il livello delle valutazioni su fatti concreti e puntano alle dichiarazione di soddisfazione di terzi. Il primo estraneo a cui si fa ampio ricorso è "il pari" (collega) ben conosciuto: l'esperto esterno,  scelto per la sua competenza approfondita nel proprio campo. Fondamentalmente, coinvolgere dei colleghi esterni per giudicare la qualità offerta rende la  propria valutazione della qualità meno soggettiva. Le osservazioni sulla qualità non sono mai, e certamente non nella musica, obiettive ma, con l'intervento dei colleghi, possono diventare "inter-soggettive". 

4.3.5
 Potete allora estendere l'insieme delle persone che desideriate partecipino alla vostra valutazione di qualità coinvolgendo vari portatori di interesse. Nella pratica, i più coinvolti nell'assicurazione interna di qualità sono: 

· gli studenti; 

· gli ex–studenti recenti; 

· il settore professionale (in particolare colleghi e datori di lavoro, nel campo specifico); 

· il personale; 

· il responsabile finale (anche economicamente) del Conservatorio (spesso il Governo); 

· il grande pubblico. 

4.3.6
 Ciascuna di queste categorie può ancora essere suddivisa: per raccogliere  dati specifici potreste far ricorso ad una determinata categoria di allievi (allievi del primo anno, per esempio, od allievi di strumento ad arco), ad una categoria specifica di ex-studenti (studenti dell'anno precedente, per esempio, o  ex-studenti di jazz), ctc..
4.3.7
 Come per  i fatti reali, le dichiarazioni di soddisfazione sono  molto utili se si è selettivi. E' inutile provare a raccogliere quante più dichiarazioni di  soddisfazione possibili da altrettanti individui su altrettanti elementi – e di nuovo, anche se si avessero a disposizione tempo, risorse umane e denaro illimitati, la conclusione sarebbe sempre quella di ottenere un mucchio enorme di dati da cui sarebbe molto difficile trarre le informazioni desiderate. E, così come per i fatti reali, occorre  ragionare sulla frequenza con cui raccogliere i dati: si potrebbe ripetere l'intervista del primo anno ogni anno successivo, ma si potrebbe anche studiare la possibilità di predisporre questionari per gli ex-studenti ogni due anni e questionari per  i datori di lavoro nel campo professionale con cadenza soltanto triennale. 

4.3.8
Tornando agli otto punti descritti prima: 

1. decidere quali obiettivi  formulare per quanto riguarda la qualità che si desidera offrire; 

2. decidere quali dichiarazioni di soddisfazione sono rilevanti con riguardo a questa qualità; in altre parole: selezionare i propri indicatori di prestazione; 

3. per ogni indicatore di prestazione, definire uno strumento di misurazione; 

4. definire la propria unità di misura; 

5. dichiarare un obiettivo; 

6. misurare il  risultato reale; 

7. confrontare, analizzare, trarre conclusioni; 

8. cambiare gli elementi, se necessario. In seguito, trascorso del tempo, verificare il progresso dei propri risultati. 

4.3.9
Un esempio: 

1. il vostro obiettivo è di offrire un programma di jazz mirato alla pratica professionale; 

2. si stabilisce che il modo migliore di valutarlo è  verificare se gli ex-studenti, che dopo la laurea hanno intrapreso la professione di jazzisti si dichiarano soddisfatti del programma di studi svolto; 

3. si decide di misurare il livello di soddisfazione ogni anno (mediante una breve intervista  telefonica), rivolgendosi  agli ex–studenti che hanno conseguito un titolo nei due anni precedenti; 

4. nell'intervista si chiede di dare al programma di studi un voto con riferimento alla preparazione per la pratica professionale su una scala da 1 (molto scarso) a 10 (eccellente); 

5. il vostro obiettivo è  un grado medio di soddisfazione di 7; 

6. la soddisfazione media reale è 6.8; 

7. si decide di effettuare un numero limitato di interviste telefoniche più lunghe  e da ciò  si rileva che nel  programma di studio mancano degli elementi commerciali e finanziari; 

8. dopo aver introdotto un corso su quelle materie nell'ultimo anno del curriculum di studi, si rileva che il tasso di soddisfazione è aumentato ben oltre  la media di 7. 

4.3.10 Questo esempio mostra come servirsi delle dichiarazioni di soddisfazione nell'assicurazione interna della qualità. Come avviene con i fatti reali, esse sono rilevanti soltanto quando si è selettivi, le si riferisce ai propri risultati, si indicano chiaramente gli obiettivi, si effettua un onesto confronto con i propri risultati reali, si agisce di conseguenza e si effettua un controllo sui risultati ottenuti. Attenzione: le dichiarazioni di soddisfazione, essendo individuali. sono piuttosto soggettive. Uno dei modi per ovviare a questa soggettività è richiedere le dichiarazioni  ad un numero congruo di individui. Secondo la dimensione  del campione interpellato, si è più o meno lontani da un carattere di soggettività.

4.3.11 Affrontiamo ora una delle caratteristiche peculiari dell'istruzione in Conservatorio: l'insegnamento individuale e la conseguente relazione docente/studente. Riuscire a raccogliere affidabili dichiarazioni di soddisfazione da parte dello studente riguardo all'istruzione fornitagli nell'ambito della materia principale è uno dei problemi più importanti e delicati nell'assicurazione interna della qualità nei Conservatori e molte istituzioni hanno affrontato questa materia in maniere diverse. Alcuni usano un sistema anonimo basato su questionari, che permetta agli allievi di dare  risposte sul loro insegnante; il risultato viene discusso fra l'insegnante ed il coordinatore, per esempio durante i colloqui annuali di valutazione del personale. Altri Conservatori stanno investendo invece di più nella ridefinizione e nella “professionalizzazione” dei loro sistemi di insegnamento e tutorato14 per eliminare i problemi a cui l'insegnamento individuale può, a volte, condurre. Il punto della questione non è tanto quale sistema un conservatorio elabori al riguardo, ma che il sistema prescelto funzioni nel contesto specifico dell'istituzione interessata. 

4.3.12  Un'altra funzione rilevante è quella generalmente chiamata "gestione delle aspettative": gli individui interpellati possono, a volte, pretendere  più di quanto ragionevolmente si possa  prevedere, cosa che li  rende insoddisfatti circa determinati risultati, mentre in realtà gli stessi risultati  espressi in termini di "fatti reali" non sono così scarsi.
 
Un esempio famoso riguarda la soddisfazione degli allievi in relazione alla riconsegna dei compiti corretti. Potete chiedere agli allievi se sono soddisfatti della quantità di tempo intercorso tra un esame scritto e la valutazione dell'insegnante. Gli insegnanti possono essere così occupati con gli esami scritti da ritenersi ragionevole che valutino i lavori entro il termine di due settimane. Gli allievi, che non comprendono la situazione nell'ansia conoscere i loro risultati, possono manifestare insoddisfazione quando per la valutazione occorre più di una settimana. Se gli allievi, quindi, forniscono dichiarazione di insoddisfazione, ma la realtà dei fatti dimostra che la valutazione è effettuata in limiti di tempo ragionevoli, ci si può domandare se sia opportuno sollecitare i propri insegnanti a lavorare ancora più velocemente, o provare piuttosto a controllare meglio le aspettative degli studenti spiegando loro che l'obiettivo che ci si è posti è di avere le valutazioni entro un termine di due settimane, non potendosi chiedere di più agli insegnanti.

4.3.13 Esempi simili possono essere forniti in rapporto a molte altre dichiarazioni di soddisfazione, ragione di più per servirsene con cautela.

4.4 Riassunto e conclusioni 

4.4.1 In questo capitolo si è  discusso su cosa sia fondamentale in rapporto alla qualità. Abbiamo effettuato una divisione in due generi separati di indicatori di prestazione: da un lato i "fatti reali", dall’altro le "dichiarazioni di soddisfazione".

4.4.2 I fatti reali possono essere “risultati finanziari o operativi”. Esempi di risultati finanziari potrebbero essere il budget annuale  del conservatorio o i costi per credito formativo. Esempi di  risultati operativi potrebbero essere il numero di studenti iscritti o la percentuale degli studenti ritirati durante il corso.

4.4.3  Le dichiarazioni di soddisfazione sono dichiarazioni rilasciate da (gruppi di) individui sulla qualità del  conservatorio. Al di là di voi stessi, molta altra gente può rilasciare tali dichiarazioni. Abbiamo citato tra questi gli studenti, gli ex-studenti, le persone facenti parte dello stesso ambito professionale (in particolare colleghi e datori di lavoro), il personale, i responsabili finali del sostegno e delle linee di gestione del Conservatorio (principalmente i governi) ed il grande pubblico.

4.4.4 Sia con riguardo ai fatti reali che alle dichiarazioni di soddisfazione è importante essere consapevoli che la quantità di dati possibili è infinita. Bisogna scegliere attentamente quale indicatore di prestazione sia di maggior rilievo circa gli obiettivi di qualità da raggiungere, definire uno strumento di misurazione e un'unità di misura, formulare un obiettivo, raccogliere i dati per scoprire qual è il risultato reale, confrontare l'obiettivo ed il risultato reale, se necessario agire ed, in seguito, effettuare nuove “analisi” per scoprire se le modifiche  abbiano condotto a risultati migliori. 

4.4.5 Per concludere, anche se i fatti reali così come le dichiarazioni di soddisfazione sono più o meno dati "obiettivi" provenienti dall'esterno del conservatorio, bisogna ricordare che essi significano qualcosa solo dopo essere stati messi in relazione ai vostri obiettivi, alla vostra analisi e alle vostre decisioni. Questa è la base di tutta l'assicurazione interna della qualità: l'essere coordinata internamente dal Conservatorio. C'è  qualcosa da aggiungere ancora, ma lo si farà nel prossimo capitolo. 

5. Predisporre un sistema di assicurazione interna della qualità  nel vostro Conservatorio 

5.1 Introduzione 

5.1.1 Come si è detto prima, quasi ogni Conservatorio ha in funzione quantomeno un implicito sistema di assicurazione interna della qualità. Può non essere un sistema integrale, può non essere un sistema rigorosamente documentato, o molto sistematico, ma la qualità è,  sin dalla fondazione di ogni Conservatorio, un  naturale impegno per tutti coloro che vi lavorano. 

5.1.2  In questo capitolo, tuttavia, cominceremo da zero e fingeremo di lavorare in un nuovo Conservatorio, che deve predisporre un sistema di assicurazione interna della qualità. In tal caso, suggeriamo di seguire il seguente percorso in nove punti: 

1. Dichiarate i vostri obiettivi di qualità: selezionate con attenzione gli elementi su cui desiderate  informazioni, tenendo in considerazione la qualità che volete offrire; 

2. Selezionate con attenzione i vostri indicatori di prestazione: quali "fatti reali" e "dichiarazioni di soddisfazione" pensate siano necessari per ottenere le informazioni sulla qualità; 

3. Aggiungete obiettivi formulati esternamente ed indicatori di prestazione di qualità: che cosa è necessario fare in vista delle possibili domande dall'esterno del conservatorio circa il sistema di assicurazione interna della qualità?15

4. Selezionate gli strumenti con cui raccogliere le informazioni e definite le vostre unità di misura;

5. Formulate gli obiettivi; 

6. Stabilite un programma di attuazione del vostro sistema; 

7. Descrivete con attenzione, per ogni azione che sarà effettuata, chi ne è responsabile, che cosa si misura, ecc.; 

8. Iniziate le vostre misurazioni, analizzate i risultati e suggerite  adeguamenti; se necessario, effettuate gli adeguamenti, misurate nuovamente etc. (chiudete il vostro circolo PFVA!); 

9. Riconsiderate regolarmente il vostro sistema di assicurazione interna della qualità. 

5.2 Punto n.1: Dichiarate i vostri obiettivi di qualità

5.2.1 In relazione all'istruzione offerta nei Conservatori, non c'è un "livello logico" assoluto di assicurazione interna della qualità. Si può osservare la situazione relativa a vari Conservatori in tutta Europa e trovare che mentre un sistema si focalizza solamente sulla misurazione di qualità del prodotto, un altro si concentra sui processi e dichiara che una volta  garantita la qualità del processo di insegnamento ed apprendimento anche il prodotto, inevitabilmente, sarà di buona qualità, mentre un terzo sistema si focalizza fortemente sulla qualità organizzativa. 

5.2.2 Si  potrà inoltre prendere atto che nella maggior parte dei Conservatori con un’esperienza pregressa nell'assicurazione interna della qualità  formale, viene mantenuta una posizione piuttosto equilibrata. Ci sarà accordo generale sul fatto che nell'ambito della formazione offerta in conservatorio, il controllo rigoroso della qualità del prodotto da parte di colleghi professionisti è alla base del livello artistico della professione, ma ci  sarà, inoltre, accordo generale sul fatto che per ottenere la più alta qualità del prodotto c'è bisogno di garantire la qualità dei processi principali di apprendimento ed insegnamento e che per una buona  qualità dei processi e dei prodotti, devono essere controllate almeno le caratteristiche fondamentali della gestione organizzativa. Attraverso l'individuazione del punto di equilibrio fra questi tre livelli e la selezione delle aree su cui focalizzare l'attenzione in ogni livello, ogni istituzione effettua le proprie scelte e conferisce "un volto" personale al proprio sistema di assicurazione interna della qualità 

5.2.3 Il primo passo da effettuare in un nuovo Conservatorio dovrebbe essere l'attenta selezione degli elementi sui quali si desidera acquisire informazioni,  in relazione alla qualità offerta. Come descritto nel capitolo 3,  potete cominciare con il considerare se desiderate controllare la vostra qualità al livello del prodotto, del processo o dell'organizzazione (controllare la qualità del sistema di assicurazione della qualità sarebbe un'altra opzione, ma come dichiarato nel capitolo 3  lasceremo questa considerazione al di fuori di questo manuale). 

5.2.4 Le scelte in questo campo non sono esclusive e potrebbe essere saggio orientarsi verso una commistione delle varie opzioni. Si potrebbe ben determinare questo mix  dando un'attenta occhiata alla totalità del modello proposto, abbozzando un “programma" degli elementi possibili per l’assicurazione interna della qualità  ed indicando gli elementi scelti. Un esempio potrebbe essere questo:

5.2.5 Il programma abbozzato mostra gli elementi del prodotto, del processo e dell'organizzazione considerati. Inoltre, vi permette di definire  cosa pensate sia  rilevante: la qualità musicale, la qualità imprenditoriale e la qualità relativa alla presentazione. Nel processo e nell'organizzazione, è immediatamente chiaro che avete selezionato soltanto alcuni elementi da esaminare: per esempio, nel processo si è deciso che le attività dell'insegnante, i media, l'ambiente e la valutazione vengano considerate come particolarmente  importanti e si è deciso di omettere  elementi come le situazioni di partenza  ed i contenuti dell'apprendimento.

5.2.6 
 Riflettendo un po' su questo punto,  si potrebbe  concludere tracciando lo schema seguente:

Prodotto: 

· qualità musicale dell'esame finale; 

· qualità “imprenditoriale” dell'esame finale; 

· qualità relativa alla presentazione dell'esame finale. 

Processo: 

· qualità di valutazione/accertamento, specificamente nei settori di attività principali; 

· qualità dell'insegnamento; 

· qualità dell'ambiente di apprendimento, in specifico aule, sale per prove, strumenti, audiovisivi etc.

Organizzazione: 

· qualità della direzione artistica; 

· qualità del corpo insegnante. 

5.3 Punto n.2: Selezionate i vostri indicatori 

5.3.1 Una volta  determinati i vostri obiettivi di qualità, determinate gli indicatori di prestazione di cui  avete bisogno per determinare la qualità. 

5.3.2 La vostra situazione potrebbe allora assomigliare a questa: 

	Obiettivi di qualità:
	Indicatori di prestazioni:

	Prodotto:
	Prodotto:

	- qualità musicale dell'esame finale
	- soddisfazione dei colleghi

	- qualità imprenditoriale dell'esame finale 
	- soddisfazione dei colleghi

	- qualità relativa alla presentazione dell'esame finale
	- soddisfazione del pubblico presente

	Processo:
	Processo:

	- qualità di valutazione/accertamento
	- soddisfazione del settore professionale

	-qualità dell'insegnamento 
	- soddisfazione degli studenti

	- qualità dell'ambiente di apprendimento
	- soddisfazione degli studenti

	Organizzazione:
	Organizzazione:

	- qualità della direzione artistica
	- soddisfazione del pubblico

	- qualità del corpo docente
	- percentuale di insegnanti con una propria attività artistica.


5.4  Punto n.3: Considerate le richieste eterne
5.4.1 Sinora sono stati considerati solo i vostri  obiettivi di qualità e gli indicatori  di prestazione da monitorare. Naturalmente, l'assicurazione interna della qualità nella maggior parte degli istituti non è interamente auto-condotta. Gli "esterni" vi chiederanno abbastanza spesso di controllare la vostra qualità. Un “esterno” potrebbe essere il Governo, che nel momento in cui vi accredita, esaminerà il vostro sistema di assicurazione interna della qualità  e potrebbe specificamente richiedere determinati elementi. Per Conservatori all'interno di più grandi Università, il livello generale dell'Università può svolgere il ruolo sopra citato. 

5.4.2 Un esempio possono essere gli “Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area” adottati dai Ministri europei dell'Istruzione nel 2005. Anche se questo documento ha, a livello europeo, non  “forza” di legge ma di raccomandazione, si può prevedere che in alcuni paesi le diverse istituzioni  possano conformarsi ad esso. In quel caso potrebbero essere obbligate a trattare i punti seguenti: 

· percentuali di progressione e di successo degli studenti; 

· occupabilità dei laureati; 

· soddisfazione degli studenti in riferimento ai  programmi di studio; 

· capacità degli insegnanti; 

· profilo della popolazione studentesca; 

· risorse di apprendimento disponibili e  loro costi. 

5.4.3 E' opportuno, quindi, incorporare tutto ciò nel sistema di assicurazione interna della qualità. Se questo non viene realizzato, sarà più arduo al termine di ogni periodo di accreditamento fornire questo stesso genere di informazioni. 

5.5 Punto n.4: Selezionate gli strumenti 

Ora che sapete di quali fatti reali e dichiarazioni di soddisfazione avete bisogno, dovete determinare come raccoglierli e quale sarà la vostra unità di misura. 

Ad esempio: 
	Obiettivi di qualità:
	Strumenti:
	Unità di misura:

	Prodotto:

	- qualità musicale dell'esame finale
	-  calcolo da parte del settore amministrativo
	- voti attribuiti da colleghi all'esame (scala 1-10)

	- qualità imprenditoriale dell'esame finale
	-  calcolo da parte del settore amministrativo
	- voti attribuiti da colleghi all'esame (scala 1-10)

	- qualità relativa alla presentazione dell'esame finale 
	- questionario per il pubblico
	- livello di soddisfazione del pubblico (scala 1-10)

	Processo:

	- qualità della valutazione/accertamento
	- questionari per i professionisti del settore
	- percentuale di soddisfazione tra i professionisti dell'ambito

	-qualità dell'insegnamento
	- questionari per gli studenti
	- percentuale di soddisfazione tra gli studenti

	- qualità dell'ambiente di apprendimento
	- questionari per studenti
	- percentuale di soddisfazione tra gli studenti

	Organizzazione:

	- qualità di direzione artistica
	 - conteggio da parte del settore marketing
	- numero totale di articoli positivi in giornali  regionali/nazionali

	- qualità del corpo docente
	- conteggio da parte del settore del personale
	- percentuale di insegnanti con una propria attività artistica


 5.6 Punto n.5: Formulate gli obiettivi 

5.6.1 Infine  dovete formulare gli obiettivi per i vostri indicatori di prestazione. Ciò può essere difficile da realizzare. A volte sapete molto precisamente o con sufficiente precisione quali risultati vorreste ottenere. A volte sarà più una intuizione a pelle,  magari assecondata dal risultato di istituti che conoscete o che esaminate in rapporto ad un istituto  di riferimento, di cui avete altissima considerazione. Nel nostro esempio: 

	Obiettivi di qualità:
	Unità di misura 
	Obiettivi

	Prodotto:

	- qualità musicale dell'esame finale
	- voti attribuiti da colleghi all'esame (scala 1-10)
	- media 7

	- qualità imprenditoriale dell'esame finale
	- voti attribuiti da colleghi all'esame (scala 1-10)
	- media  7

	- qualità relativa alla presentazione dell'esame finale 
	- livello di soddisfazione del pubblico (scala 1-10)
	- media 7

	Processo:

	- qualità della valutazione/accertamento
	- percentuale di soddisfazione tra i professionisti dell'ambito
	- 70%

	-qualità dell'insegnamento
	- percentuale di soddisfazione tra gli studenti
	- 80%

	- qualità dell'ambiente di apprendimento
	- percentuale di soddisfazione tra gli studenti
	- 80%

	Organizzazione:

	- qualità di direzione artistica
	- numero totale di articoli positivi in giornali  regionali/nazionali
	- regionali: 10; nazionali: 2

	- qualità del corpo docente
	- percentuale di insegnanti con una propria attività artistica
	- 90%


 5.7  Punto n.6: Stabilite un programma di attuazione 

 Una volta deciso cosa desiderate nel vostro sistema di assicurazione interna della qualità e che cosa gli altri desiderano da esso, stabilite un programma di attuazione. Non provate a realizzare un sistema completo da principio nell'arco di un anno. Se avete più elementi da esaminare, prendetevi, se possibile, alcuni anni. Avviene abbastanza spesso che,  accumulata una certa esperienza con questionari,  interviste o raccolta di “fatti reali", occorra meno tempo  per introdurre nuovi elementi, laddove un'introduzione completa ed immediata può farvi “annegare” in un mare di dati.

5.8 Punto 7: Descrivete 
5.8.1 Giunti a questo punto,  è utile fare un “passo” che si tende a dimenticare, ma che può risultare enormemente utile più avanti nel processo. Fate una descrizione metodica di ogni elemento del vostro sistema di assicurazione interna della qualità: 

· Qual è il vostro obiettivo, quali sono i vostri indicatori di prestazione, quali mezzi usate, ogni quanto tempo conducete un’analisi della situazione, chi è il responsabile di questa analisi, quale procedura seguite per chiudere il cerchio PFVA? 

5.8.2 Una descrizione  potrebbe essere la seguente: 

	Obiettivo
	Qualità musicale dell'esame finale

	Indicatori di prestazione
	Soddisfazione dei colleghi

	Strumento/unità di misura usata
	Valutazione da parte di un comitato di membri esterni, scala 1-10

	Obiettivo/Risultato
	Media  7

	Frequenza delle misurazioni
	2 volte l'anno, dopo le sessioni d'esame di Gennaio e Giugno

	Responsabile della misurazione
	Personale amministrativo sulla base di protocolli d'esame stabiliti

	Circolo chiuso PFVA 


	Dopo la misurazione: relazione a direttore e coordinatore; risultati e misure da adottare sulla base dei risultati, da comunicare nella Newsletter dei docenti


5.9   Punto n.8: Mettete in atto il sistema
5.9.1 Il vostro sistema ora è pronto e documentato. Mettete in atto quanto progettato. Riunite i risultati reali ed esaminateli, confrontateli con i vostri obiettivi, analizzate le discrepanze e cercate i motivi possibili, effettuate gli adeguamenti necessari nel vostro programma di studi o nella vostra organizzazione. Raccogliete nuovi risultati, analizzateli per scoprire se ciò che avete realizzato ha condotto a progressi soddisfacenti. Se ciò non è avvenuto, effettuate una nuova e attenta analisi; se ci sono stati, invece, progressi, controllate se sono stati mantenuti i vostri standard.

5.10 Punto n.9: Riconsiderate regolarmente il vostro  sistema 

5.10.1 In conclusione, un sistema non ha validità eterna. Capita spesso che un sistema, abbia all'inizio una struttura molto elementare, ma si sviluppi poi abbastanza velocemente perché spesso da una prima analisi dei risultati emerge l’esigenza  di ulteriori “analisi degli elementi” per poter prendere le giuste decisioni. Ci si può scontrare allora con un sistema enorme di raccolta-dati che può rendere difficile, o  virtualmente impossibile, mantenere di buona qualità la propria analisi e, quindi,  prendere una qualsiasi decisione assennata. 

5.10.2 Questo potrebbe essere il motivo per cui è bene assicurarsi di eliminare alcuni dei meccanismi che  a prima vista possono sembrare utili ma che, detto francamente, non hanno nessun significato strategico cruciale. Si può decidere di dividere un sistema di assicurazione interna della qualità così enorme in due parti: alla base, un grande insieme di misurazioni, mentre l'analisi reale considera soltanto gli elementi ritenuti di importanza strategica. L'altra possibilità consiste nello smettere del tutto di esaminare  gli elementi  non considerati di importanza cruciale. 

5.11 Riassunto e conclusioni 

5.11.1 In questo capitolo, sulla  base dei capitoli precedenti, abbiamo proposto la costruzione di un sistema di assicurazione interna della qualità. Abbiamo abbozzato una procedura in nove punti che permetta di formulare gli indicatori di risultati e di prestazioni di qualità, di scegliere i metodi e le unità di misura e di formulare gli obiettivi, di pianificare l'attuazione e di descrivere il sistema, di far funzionare il sistema  ed infine di modificarlo, se necessario. 

5.11.2 Due osservazioni. La prima: questo percorso in nove punti verso un sistema di assicurazione interna della qualità  può differire da gran parte della letteratura disponibile sull'argomento. Spesso verranno infatti sottolineate le virtù del cosiddetto “Management totale della qualità” (sistemi che pretendono di - e forse effettivamente riescono a - occuparsi delle organizzazioni nella loro completezza). Non abbiamo niente contro tali sistemi complessi e se voi pensate di riuscire ad attuarli  nel vostro conservatorio, non esitate a farlo (ma attenzione alla quantità di burocrazia che essi comportano). Abbiamo, tuttavia, scelto il punto di partenza dal quale per molti sarà più facile iniziare partendo da zero, con poche ma fondamentali domande da porsi.

5.11.3 L'altra osservazione riguarda il fatto che non abbiamo, deliberatamente, trattato due o tre sistemi "completi" di assicurazione interna della qualità nei Conservatori. È  nostra  ferma convinzione che un buon sistema di assicurazione interna della qualità ha come base il “locale” ed il settoriale/nazionale, europeo e globale come contesto. Poiché un tale sistema dipende molto dal contesto, non è quasi mai possibile trasferirlo integralmente da un istituto all'altro, anche all'interno dello stesso Paese. 

Appendice A

Assicurazione interna della qualità nei Conservatori

A.1 Introduzione 

In questa appendice presenteremo gli elementi principali dei sistemi di assicurazione interna della qualità di due Conservatori: il Royal College of Music di Londra, nel Regno Unito ed il Prince Claus Conservatoire che fa parte dell'università  di scienze applicate Hanze di Groningen nei Paesi Bassi. Gli esempi erano a portata di mano, essendo chi scrive docente del Prince  Claus Conservatoire ed essendo il coordinatore del gruppo di lavoro “Tuning” di Polifonia in forza al Royal College of Music di Londra. In termini di assicurazione della qualità, entrambe le procedure sono interessanti e differenti una dall'altra. 

A.1.2 Il Royal College of Music è un'università indipendente (poco oltre i 600 allievi), che offre soltanto programmi formativi nell'ambito musicale  con  autonomia nell’attribuzione dei titoli. Ha elaborato con cura il proprio sistema di assicurazione interna della qualità per tenere il controllo rigoroso di tale attività strettamente correlato allo spirito della formazione musicale.

A.1.3 Il Prince Claus Conservatoire è uno dei diciotto istituti facenti parte di una vasta università multi-settoriale (circa 22.000 allievi) con un dipartimento  separato che gestisce, a livello centrale, un sistema di assicurazione della qualità valido per tutte le facoltà. Il sistema di assicurazione interna della qualità è esplicitamente concepito in termini di  “Management Totale della Qualità”, con una varietà di strumenti generali, che possono essere  in parte modificati in relazione ai bisogni delle varie facoltà. 

A.2 Il sistema di assicurazione della qualità del Royal College of Music, Londra (Regno Unito) 

A.2.1 I1 Royal College of Music ha il proprio  sistema di assicurazione della qualità, descritto in un manuale di circa 25 pagine16. Il manuale non  dà soltanto una descrizione delle procedure di assicurazione della qualità del RCM ma ne dichiara anche i principi. Quel che segue sono citazioni dal  manuale. Il testo non fornisce un'immagine completa del sistema di assicurazione della qualità del  Royal College of Music, ma ne evidenzia i  principi generali così come alcuni elementi specifici dell'ambito musicale. 

Caratteristiche generali

A.2.2  "Gli obiettivi di assicurazione della qualità presso il RCM sono:  assicurare l'offerta di  programmi della più alta qualità possibile all'interno del conservatorio di musica, con l'utilizzo delle risorse disponibili e la creazione di uno standard internazionale di rilievo per la professione  musicale; migliorare la qualità di apprendimento e insegnamento fornendo un ambiente in grado di sostenere il loro sviluppo.

A.2.3 I processi di assicurazione della qualità comprendono: i programmi, comprese le attività di istruzione, i concerti ed le  procedure di ammissione; i servizi e le risorse di supporto all'apprendimento e all'insegnamento; la valutazione e gli standard dei risultati, inclusi gli standard delle performance (...) 

A.2.4 Nel  raggiungimento di questi obiettivi, i sistemi di assicurazione della qualità del  RCM hanno cinque strumenti:

· sviluppo del programma, approvazione, esame e controllo; 

· ispettori esterni, esperti esterni, ispettori interni (inclusi test d'ingresso); 

· ammissione dell'allievo; 

· esame degli standard di prestazione; 

· sviluppo,  valutazione professionale ed osservazione da parte dei colleghi (...) 

A.2.5 L'università valuta periodicamente l'efficacia del proprio metodo di assicurazione della qualità. Come gli altri istituti di istruzione superiore, l'università è soggetta alla verifica istituzionale da parte dell'ente nazionale di assicurazione della qualità (attualmente l'Agenzia di assicurazione della qualità per l'istruzione superiore - QAA). Nella pratica, quindi, per  ragioni di efficienza, il College definisce il proprio approccio al sistema dell'assicurazione  della qualità attraverso il ciclo della verifica della QAA, guardando a tale verifica come al punto di arrivo del processo di ri-esame. L'università accoglie favorevolmente questo procedimento esterno come parte importante del  proprio processo di esame, che può fornire una prospettiva esterna importante." (p. 2-3) 

L'approvazione del  programma ed il suo ri-esame 

A.2.6 "Sia l'approvazione iniziale del programma che il successivo ri-esame si basano entrambi su un processo che culmina in un lungo incontro di un gruppo formato da  professionisti esterni  di ambito musicale e da accademici  interni. Tale gruppo suggerisce  l'approvazione o meno del programma ed esprime tutte le raccomandazioni del caso, scaturite dalle  discussioni con il personale docente, i coordinatori ed i rappresentanti degli studenti. Il risultato di questo incontro viene presentato al Consiglio Accademico per l'approvazione. Il comitato per l'elaborazione dei programmi valuta e risponde a tutte le circostanze e/o raccomandazioni. L'esame del programma è il processo chiave per l’aumento delle qualità." (3) p. 

A.2.7 "Il ri-esame del programma è un processo di analisi  condotto ogni cinque/sei anni. Si basa su controlli annuali ed offre l'occasione di compiere mutamenti strutturali significativi nel programma stesso." ( p. 5) 

Criteri per l'approvazione del programma ed il suo ri-esame 

A.2.8 "Nella preparazione per l'approvazione iniziale ed il ri-esame del programma i responsabili della progettazione dovrebbero fare riferimento ai seguenti criteri:. 

Ammissione 

· i requisiti di ammissione si riferiscono agli scopi, agli obiettivi ed al contenuto del programma? 

· i requisiti ed i test di ammissione si riferiscono alla politica di pari opportunità e di ammissione dell'università? 

· qual è la possibilità di essere ammessi mediante accreditamento accademico di apprendimento conseguito presso un'altra istituzione?

Risultati di apprendimento 

· quali sono i risultati di apprendimento desiderati per il programma? 

· come si riferiscono agli standard di riferimento esterni, anche in relazione agli studi sulla concorrenza nel campo musicale  (nel caso del BMus(Hons)) ed al Quadro nazionale delle qualifiche? 

· come sono correlati agli obiettivi generali del programma? 

· sono appropriati al raggiungimento degli obiettivi? 

· in che modo la progettazione e l'organizzazione del programma di studi promuovono l'apprendimento dello studente ed il conseguimento dei risultati di apprendimento desiderati? 

· in che modo i risultati desiderati  sono comunicati a personale, studenti  ed ispettori esterni? 

· gli studenti sanno cosa ci si aspetta da loro? 

Conseguimento dei risultati di apprendimento desiderati: 

· in che modo il programma agevola il raggiungimento  dei risultati di apprendimento desiderati, in termini di conoscenza e comprensione, di competenze pratiche specifiche, di competenze trasferibili, di progresso nella carriera come esecutori o compositori, e incoraggia un ulteriore studio ed approfondimento  personale? 

· il contenuto del programma è conforme ai recenti sviluppi nelle tecniche di insegnamento e di apprendimento, alla ricerca ed al sapere correnti ed ai cambiamenti occorsi nella professione musicale? 

Processo e standard di valutazione:

· il processo di valutazione permette agli studenti di dimostrare il conseguimento dei risultati desiderati? 

· ci sono  criteri soddisfacenti per permettere agli ispettori interni ed esterni di distinguere fra diversi livelli di conseguimento dei risultati desiderati? 

· ci può  essere fiducia completa nella sicurezza e nell'integrità delle procedure di valutazione? 

· la strategia di valutazione ha una funzione formativa sufficiente nello sviluppo delle capacità dell'allievo? 

· qual è la prova che i risultati conseguiti dagli studenti raggiungano gli standard minimi per il titolo di studio? 

· in che modo i responsabili della progettazione del programma rivedono e cercano  di elevare gli standard?

Opportunità di apprendimento ed insegnamento efficace 

· quanto efficace è l'insegnamento rispetto al contenuto del programma ed agli obiettivi dello stesso? 

· quanto efficacemente i professori fanno uso della loro esperienza concertistica, della composizione, della ricerca, della conoscenza attuale o di altra attività professionale per dar forma al loro insegnamento? 

· c'è un impegno efficace  ed una reale partecipazione degli studenti? 

· la qualità dell’insegnamento è mantenuta ed  arricchita mediante uno sviluppo professionale efficace, una valutazione dell'insegnamento da parte dei colleghi, una introduzione efficace di  personale aggiunto? 

· i carichi di lavoro dello studente sono sostenibili? 

Progresso dell'allievo, supporto accademico e pari opportunità: 

· in che modo l'apprendimento è facilitato efficacemente da un supervisore accademico (tutor)? 

· le modalità di supervisione accademica sono chiare e generalmente comprese da parte di docenti  ed allievi? 

· quali misure vengono prese per gli studenti disabilii? 

· in che modo il programma tiene conto del dovere di promuovere pari opportunità, compresa l'uguaglianza razziale? 

Risorse di apprendimento 

· la preparazione collettiva del personale docente è adatta ad una realizzazione efficace del programma, è adatta alle strategie di insegnamento, apprendimento ed alle strategie generali di valutazione e per il conseguimento dei risultati di apprendimento desiderati? 

· ci sono  occasioni di formazione e crescita professionale? 

· esiste  un'infrastruttura amministrativa adeguata? 

· quanto efficacemente contribuiscono all'istruzione le “risorse di apprendimento” dell'università? 

· ci sono locali adatti ad insegnamento e apprendimento? 

· i cataloghi ed i servizi delle biblioteche sono adeguati ed accessibili? 

· ci sono apparecchiature professionali a disposizione dell'allievo? 

· il servizio di orientamento alla carriera è adeguato al programma? 

Amministrazione del programma 

· quali sono le disposizioni per la gestione amministrativa del programma? 

· c'è una divisione efficace delle responsabilità funzionali per i diversi aspetti del funzionamento del programma? 

· in che modo la proposta coinvolge il collegamento con altre istituzioni, quali sono i meccanismi per il mantenimento ed il controllo di questi rapporti? 

Risorse 

· le risorse, identificate nella dichiarazione delle risorse, sono sufficienti ed adeguate al programma?" (p. 9-11) 

Controllo del programma 

A.2.9 "Il sistema di controllo annuale del programma  è un processo di controllo di qualità, che si inserisce nelle revisioni periodiche del programma. È inteso come un meccanismo conciso che rifletta sugli standard di successo  dell'anno precedente, richiami i punti sottolineati nei rapporti degli ispettori  esterni e stabilisca una lista di azioni per l'anno accademico successivo. Come il ri-esame del programma (che ha luogo ogni 5-6 anni), il controllo annuale mira ad essere un processo-chiave per accrescerne la qualità. Il coordinatore del programma compila il rapporto, che è presentato al comitato per la progettazione dei programmi."   

A.2.10 Partecipazione dello studente
"Viene utilizzata una gran varietà di metodi di coinvolgimento e di consultazione dell'allievo: 

· questionari 

· riunioni con gli studenti (divisi per anno o per corso, per esempio da parte degli  ispettori esterni) 

· rappresentanti degli studenti nei comitati accademici 

· riunioni con gli studenti come componenti decisionali nell'approvazione iniziale e nell'analisi degli eventi

· rapporti  regolari con l'associazione degli studenti, tramite il responsabile dei servizi 

· incontri settimanali con il direttore, aperti a personale ed allievi." (p. 16) 

Ispettori esterni

A.2.11 "L'università ha procedure per la scelta degli ispettori esterni ed un regolamento circa le loro funzioni e responsabilità. Le nomine degli ispettori esterni vengono effettuate dal comitato per la progettazione dei programmi e sono soggette all'approvazione del Consiglio Accademico. Gli ispettori esterni sono tenuti a presentare i rapporti annuali al direttore degli affari accademici ed amministrativi, che li trasmette al direttore, ai responsabili dei programmi e al relativo ufficio per le ammissioni. Il coordinatore del programma ha la  responsabilità di elaborare, insieme al comitato per la progettazione  dei programmi, una risposta ai rapporti esterni, solitamente nel contesto del rapporto  annuale di analisi, una copia del quale viene  fornita all'ispettore esterno. 
A.2.12 Gli esperti esterni sono previsti in tutti gli ambiti (laurea o  valutazioni finali di concerti/recital). Vengono nominati dai direttori della facoltà. Gli ispettori interni per tutti gli esami pratici e per i test d'ingresso vengono nominati dai direttori della facoltà. Le note dettagliate per il loro comportamento sono ricontrollate ogni anno dall'AAMG [gruppo di amministrazione artistico e accademico ]. Le copie dei criteri di verifica da applicare sono disponibili per gli studenti affinché siano informati sui parametri in base ai quali saranno valutati." (p. 4) 


Ri-esame degli standard di rendimento  

A.2.13 "Alti standard esecutivi sono una pietra miliare nella formazione in un conservatorio a livello globale. Per questo motivo, la verifica del livello dei risultati conseguiti è seguita con attenzione  e rivista su base periodica. La verifica si basa su rapporti chiesti ai direttori d'orchestra ospiti, insegnanti di masterclass e laboratori, vincitori di premi ed esperti,  ispettori esterni. I rapporti annuali, che includono un'analisi dei dati quantitativi e qualitativi forniti dai vari rapporti esterni, insieme alle rassegne stampa sul RCM e ad una lista dei successi dei migliori studenti nei concorsi  ed in altre attività correlate, sono compilati dal Direttore e sono presentati al Consiglio Accademico per l'approvazione." (p.4) 

Il Personale

 "La conoscenza, l'esperienza e l'abilità del personale insegnante è una delle risorse più importanti dell'università. Per ottemperare alle proprie responsabilità verso gli studenti, l'università deve accertarsi che la qualità di questa risorsa sia continuamente migliorata. La politica di sviluppo professionale dell'università prevede misure per il sostegno di attività individuali e di gruppo, per lo sviluppo del personale, basate su di un progetto organico. Lo sviluppo professionale è una parte fondamentale nei sistemi di valutazione del personale. I rapporti di valutazione e di verifica e controllo sullo sviluppo professionale sono esaminati annualmente dal Collegio dei professori.." (p. 4) 

A.3 Il sistema di assicurazione della qualità del Prince Claus Conservatoire, Università di scienze applicate Hanze di Groningen (NL) 

A.3.1 Il Prince Claus Conservatoire ha un proprio sistema di assicurazione interna della qualità stabilito in un programma annuale (approssimativamente 35 pagine)17. Il programma di assicurazione della qualità è compilato adeguandosi ad un formato universitario, che collega il programma ad una serie di altri documenti, procedure e strumenti  specificamente accademici.

A.3.2 L'università di scienze applicate Hanze ha definito l'assicurazione della qualità come “attenzione permanente, sistematica e ciclica per la misurazione, il controllo e la promozione della qualità”. Ha basato il relativo sistema di assicurazione della qualità sul circolo PFVA, rappresentato come segue: 

[ 1: Management dashboard: uno strumento che mostra in tempo reale il rapporto fra i risultati reali ed i risultati-obiettivo per una varietà di indicatori di prestazione] 

A.3.3 Importante in questo schema è il collegamento fra la fase della progettazione e le fasi di controllo e adeguamento. Nella fase di progettazione, per l'università  nel suo insieme così come per le diciotto facoltà, vengono formulati i relativi indicatori di obiettivo e di prestazione in vari documenti, che vanno dalla strategia generale dell'università ai contratti   annuali di programmazione fra il Senato Accademico dell'Università ed il preside di ciascuna  facoltà.

 A.3.4 Nella fase del controllo, le dichiarazioni di soddisfazione come pure i risultati ("fatti reali") sono analizzati in rapporto  ai vari obiettivi ed indicatori di prestazione. Tutto ciò è fatto in parte  dall'università intesa globalmente, con  strumenti di tipo generale, e in parte dalle facoltà stesse. Le dichiarazioni di soddisfazione ed i risultati sono presentati nel management dashboard e nei vari rapporti a livello di facoltà. La fase di adeguamento consiste nello studio e nella discussione di questi documenti per decidere le azioni future, ricondotte alla fase di progettazione.
A.3.5  Questo ciclo  è valido per ogni facoltà, così come per il Prince Claus Conservatoire, come indicato nel programma di assicurazione della qualità. Il programma di assicurazione della qualità contiene: 

· un'introduzione generale al sistema di assicurazione interna della qualità; 

· gli  obiettivi di qualità  e gli indicatori  di prestazione relativi all'anno  accademico 

· una descrizione delle persone che svolgono un ruolo nell'assicurazione della qualità, dei processi decisionali, dei documenti relativi e del programma di comunicazione  collegato alle attività di assicurazione della qualità 

· un programma temporale per le attività di assicurazione della qualità 

· schemi per ogni attività specifica di assicurazione della qualità: 

	Strumento
	

	Responsabile
	

	Obiettivo dell'attività
	

	Valore
	

	Rapporto effettuato da
	

	Trasmesso a
	

	Per mezzo di
	

	Frequenza e termini
	

	Breve descrizione delle attività
	Data
	Attività
	Eseguita da

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Procedure che conducono a miglioramenti della qualità
	

	Osservazioni
	


Abbreviazioni usate nell'Appendice

AEC Association Européenne des Conservatoires, Académies de Musique

et Musikhochschulen

EFQM European Foundation for Quality Management

ENQA European Association for Quality Assurance in Higher Education

EUA European University Association

PDCA Plan-Do-Check-Adapt

QAA Quality Assurance Agency

RCM Royal College of Music

NOTE:

1 www.arts-accredit.org/site/docs/pdf/10-MSMAP-Quality-Assurance-Accountability-BriefingPaper.pdf . Pubblicato nel progetto: “Music Study, Mobility, and Accountability Project”, dell'AEC eNASM (United States). 

2 Ulteriori informazioni sul Processo di Bologna ed alta formazione musicale, vedere: www.bologna-andmusic.org

3 www.bologna-bergen2005.no/Docs/00Main_doc/050520_Bergen_Communique.pdf
4 www.enqa.eu/files/BergenReport210205.pdf

5 www.enqa.eu/files/BergenReport210205.pdf, p. 7, par.2.1.

6 La “A” di PDCA potrebbe essere anche considerata come “Agire”.  Si è preferito il termine “Adattare” poiché la differenza, molto piccola,  tra “fare” ed “adattare” potrebbe causare confusione

7 www.bologna-and-music.org/accreditation
8http://www.eua.be/eua/jsp/en/upload/Quality_Culture_2002_2003.1150459570109.pdf

9 Modello sviluppato da Van Gelder; fonte: E. De Corte a.o., Beknopte Didaxologie, Groningen:Wolters-Noordhoff, 1981.

10  Expertgroup HBO, Method for improving the quality of higher education based on the EFQM model, Groningen/Eindhoven: Hanzehogeschool Groningen/Fontys Hogescholen, 2006.

11 Cfr. www.efqm.org/uploads/introducing_english.pdf
12 Cfr. es.  www.12manage.com/methods_7S.html.

13 Gran parte del contenuti e degli esempi in questo capitolo sono tratti da: Expertgroup HBO,Method for improving the quality of higher education based on the EFQM model, Groningen/Eindhoven: Hanzehogeschool Groningen/Fontys Hogescholen, 2006.

14 Cfr. Peter Renshaw, “the Place of Mentoring”, www.lifelonglearninginmusic.org/uploadmedia/files/The%20Place%20of%20Mentoring%20+%20Intro's.pdf

15  I numeri 2 e 3 possono essere invertiti, così da ottenere per primo un inventario delle richieste esterne in riferimento all'assicurazione esterna di qualità ed aggiungere poi cosa si consideri mancante.Si preferisce, comunque, l'ordine originale, poiché inizia con le preferenze dell'istituto e solo in seguito aggiunge le richieste esterne.

16  www.rcm.ac.uk/jkcm/cache/fl0000907.pdf
17  Hanze University of Applied Science, Prince Claus Conservatoire: “Kwaliteitszorgplan en procedurehandboek 2007-2008”, vs 0.2.
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