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1 Abklrzungen

AAQ
ATOL
EUL
FIS
FM
FoKo
FRW
GA
GLK
GWM
HFKG
IRO
IT
KSF
MOL
PAD
PE
PF
PLIB
PN
PP
PPP
PUE
QKo
QM
QMS
RF
SOL
TF
UK
UL
ULEKO
UM
WF
ZL

Schweizerische Agentur fur Akkreditierung und Qualitatssicherung
Administrativ-technische Organisation Universitat Luzern
Erweiterte Universitatsleitung
Forschungsinformationssystem

Facility Management

Forschungskommission

Finanz- und Rechnungswesen

Graduate Academy

Gleichstellungskommission

Departement Gesundheitswissenschaften und Medizin
Hochschulférderungs- und -koordinationsgesetz
International Relations Office

Informatik und Telekommunikation

Kultur- und Sozialwissenschaftliche Fakultat
Mittelbauorganisation

Personaldienst

Prozesseigner

Prorektorat Forschung

Prorektorat Lehre und internationale Beziehungen
Prozessnutzer

Prozesspilot

Prorektorat Personal und Professuren

Prorektorat Universitatsentwicklung
Qualitatskommission

Qualitatsmanagement
Qualitatsmanagementsystem
Rechtswissenschaftliche Fakultat
Studierendenorganisation

Theologische Fakultat

Universitatskommunikation

Universitatsleitung

Lehrkommission

Universitatsmanagement
Wirtschaftswissenschaftliche Fakultat

Zentrum Lehre

2 Grundlagen

Hochschulférderungs- und -Koordinationsgesetz (HFKG). Bundesgesetz vom 30. September 2011
Uber die Foérderung der Hochschulen und die Koordination im schweizerischen Hochschulbereich

(SR 414.20).

Akkreditierungsverordnung HFKG. Verordnung des Hochschulrates tber die Akkreditierung im

Hochschulbereich vom 28. Mai 2015 / Stand 1. Januar 2021. (SR 414.205.3)
AAQ (2018), Institutionelle Akkreditierung: Leitfaden.
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https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/2014/691/de
https://www.fedlex.admin.ch/eli/cc/2015/362/de
https://aaq.ch/akkreditierung/institutionelle-akkreditierung/
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3 Einleitung

Die Universitat Luzern entwickelt ein Qualititsmanagementsystem (QMS), um die Qualitat von Lehre, For-
schung und anderen Dienstleistungen unter Einbeziehung aller betroffenen Parteien zu sichern und zu verbes-
sern. lhre Qualitatsstrategie richtet sich nach den Anforderungen des Hochschulférderungs- und -Koordinati-
onsgesetzes (HFKG) aus und unterstitzt die Strategie der Universitat bei der Erfiillung ihres Auftrags. Auf
diese Weise erflllt sie ihre Pflichten zur Transparenz und Rechenschaft und fordert eine Qualitatskultur.

Dieses Handbuch enthalt:

e Die allgemeinen strategischen Ziele des QMS

e Die Leitlinien des QMS
e Den Geltungsbereich des QMS

¢ Die Modalitaten zur Uberwachung und Weiterentwicklung des QMS

o Die Zustandigkeiten des Qualitdtsmanagements
e Die Modalitaten der Kommunikation des QMS

Dieses Dokument deckt die folgenden HFKG-Standards ab:

Standard 1.1 Die Hochschule oder die andere Institu-
tion des Hochschulbereichs legt ihre Qualitatssiche-
rungsstrategie fest. Diese Strategie enthdlt die Leitli-
nien eines internen Qualitétssicherungssystems, das
darauf abzielt, die Qualitat der Tatigkeiten der Hoch-
schule oder der anderen Institution des Hochschulbe-
reichs und deren langfristige Qualitatsentwicklung zu
sichern sowie die Entwicklung einer Qualitatskultur
zu foérdern.

Standard 1.2 Das Qualitatssicherungssystem ist in
die Strategie der Hochschule oder der anderen Insti-
tution des Hochschulbereichs integriert und unter-
stutzt auf wirksame Weise deren Entwicklung. Es
umfasst Prozesse, mit denen tberprift wird, ob die
Hochschule oder die andere Institution des Hoch-
schulbereichs ihren Auftrag erflllt. Dies erfolgt unter
Berlicksichtigung ihres Typs und ihrer spezifischen
Merkmale.

4  Strategie

Die Qualitatsstrategie umfasst drei Ziele:

1. Lehre, Forschung und andere Leistungen

Standard 1.3. Fir die Entwicklung des Qualitatssi-
cherungssystems und dessen Umsetzung werden
auf allen Ebenen alle représentativen Gruppen der
Hochschule oder der anderen Institution des Hoch-
schulbereichs einbezogen, insbesondere die Studie-
renden, der Mittelbau, der Lehrkérper und das Ver-
waltungspersonal. Die Aufgaben im Bereich der Qua-
litatssicherung sind transparent und klar zugewiesen.

Standard 1.4 Die Hochschule oder die andere Institu-
tion des Hochschulbereichs Uberpriift periodisch die
Zweckmassigkeit ihres Qualitatssicherungssystems
und nimmt die erforderlichen Anpassungen vor.
Standard 5.1 Die Hochschule oder die andere Institu-
tion des Hochschulbereichs macht ihre Qualitatssi-
cherungsstrategie 6ffentlich und sorgt dafur, dass die
Bestimmungen zu den Qualitatssicherungsprozessen
und deren Ergebnisse den Mitarbeitenden, den Stu-
dierenden sowie gegebenenfalls den externen Betei-
ligten bekannt sind.

Die Universitat gewahrleistet und entwickelt inre Grundleistungen in Lehre, Weiterbildung, Nachwuchs-
foérderung, Forschung und Wissenstransfer kontinuierlich weiter. Sie Gberprift ihr Studienangebot regel-
massig auf der Grundlage von Evaluationsergebnissen sowie im Blick auf die Anforderungen im euro-
paischen und schweizerischen Umfeld. Sie unterstitzt den wissenschaftlichen Nachwuchs beim Erwerb
von Fach- und Querschnittskompetenzen. Sie verfolgt eine integre Forschungsstrategie, deren Projekte
und Ergebnisse regelmassig bewertet werden.

2. Organisation und Ressourcen

Die Universitat bezieht alle Verantwortlichen und alle Gruppen ein beim Festlegen von Zielen und beim
Organisieren der Umsetzung. Sie zielt auf eine optimale Verfugbarkeit von Logistik-, Dokumentenver-
waltung- und IT-Infrastrukturen und -Dienstleistungen und lasst diese regelméassig bewerten. Sie sorgt
fur die Einstellung, Integration und Entwicklung von qualifiziertem Personal, fuhrt ein reibungsloses
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Personalmanagement durch und férdert und unterstiitzt eine verantwortungsvolle Leitungskultur. Die
Universitat kommt ihrer Rechenschaftspflicht nach, indem sie tber ihre Aktivitdten und die Erreichung
ihrer Ziele berichtet. Sie entwickelt generell eine transparente und objektive Kommunikationspolitik.

3. Fdrderung einer Qualitatskultur
Die Universitat entwickelt und implementiert eine Qualitatsstrategie und ein Qualititsmanagementsys-
tem, das den Anforderungen der europaischen und schweizerischen Hochschulwelt und der HFKG im
Besonderen entspricht, die Universitat bei der Erreichung ihrer strategischen und operativen Ziele un-
terstiitzt und alle betroffenen Personen einbezieht. Das QMS ist zielorientiert und prozessbasiert, bein-
haltet Leistungsbewertungen, die auf quantitativen und qualitativen Daten beruhen, lenkt und unter-
stutzt die Verbesserung von Dienstleistungen und die Risikominderung. Die Universitat organisiert ein
Qualitatsmanagement, das die Steuerung und Umsetzung von Qualitdtsmassnahmen auf allen ihren
Organisationsebenen sicherstellt. Es werden Prozesseigner benannt, die mit Unterstiitzung von Pro-
zesspiloten, die Umsetzung und Berichterstattung der einzelnen Teile des QMS tbernehmen. Die Mit-
arbeitenden werden tber die Umsetzung von Qualitdtsprozessen und die Erstellung von Qualitatsauf-
zeichnungen informiert und darin geschult. Die Dokumentation des QMS dient den beteiligten Akteuren
als Referenz fiir die Umsetzung von Qualitatsmassnahmen, die Analyse ihrer Leistung und die Organi-
sation von Verbesserungsmassnahmen. Eine Feedback-Kultur wird geférdert, um Verbesserungsmag-
lichkeiten aufzuzeigen und eine qualitatsorientierte Denkweise zu entwickeln. Das QMS wird als Gan-
zes und in seinen spezialisierten Tatigkeitsbereichen regelmafiig intern und von externen Experten
Uberpruft. Eine jahrliche Managementbewertung dient der Universitatsleitung und dem Senat dazu, den
Stand des QMS zu erkennen und die Entwicklung der Qualitatsstrategie zu lenken.

5 Richtlinien

Das Qualitdtsmanagement an der Universitat Luzern ist nach einem ganzheitlichen Ansatz aufgebaut. Es ba-
siert auf zwei Grundsétzen:

1. Dokumentierter Ansatz: Die Qualitat der Leistungen, ihre Reproduzierbarkeit und ihre Verbesserung
lassen sich besser managen, wenn die Art und Weise, wie sie produziert werden, dokumentiert wird.
Die Dokumentation dient als Leitfaden fur die Organisation von Aktivitdten, als Referenz fir die Leis-
tungsanalyse und fur Verbesserungsprojekte.

2. Prozessorientierter Ansatz. Die Qualitét von Leistungen I&sst sich besser verstehen und steuern,
wenn man sie als Produkt von Prozessen begreift, die zu einem koharenten System verbunden sind.
Durch die Analyse der Aktivitaten, aus denen ein Prozess besteht, lasst sich feststellen, wie gute
Leistungen erzeugt werden und wie die Ressourcen dazu beitragen. Sie kbnnen dann so gestaltet
werden, dass sie Elemente der Qualitatssicherung enthalten und/oder Regelkreise bilden, die ihre
eigene Verbesserungsdynamik organisieren. Damit wird das Netz der gegenseitigen Abh&ngigkeiten,
die an der Wertschdpfung der Leistungen beteiligt sind, transparent. Die Koordination der verschiede-
nen Stellen, die an der Wertschdpfung beteiligt sind, ist flr eine effiziente Qualitatsproduktion von ent-
scheidender Bedeutung.

Ein Prozess wird als eine Reihe von Aktivitaten definiert, welche durch Einsatz von Ressourcen Inputs in Out-
puts umwandeln. Der Prozessansatz ermdglicht:

e Die Qualitat der Leistungen zu verbessern,

e  Schulungsmaterial fir neue Mitarbeitende bereitzustellen,

e Klare Zustandigkeiten fir die Verwaltung der Schliisselaktivitaten festzulegen,

e Die Schnittstellen der Schliisselaktivitaten zwischen den verschiedenen Funktionen der Universitat zu
identifizieren,

e Eine Grundlage fur das Risikomanagement und die Entwicklung der Universitat und ihrer Instrumente
zu bieten.

Die Dokumentationsstruktur des QMS kann in Form einer Pyramide dargestellt werden:
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Handbuch

Makroprozesse

Organisatorische Prozesse

Qualitatsdokumente

Qualitatsaufzeichnungen

1. Das Qualitatshandbuch ist das Dokument, das die Grundsatze der Organisation in Bezug auf die Qualitat
beschreibt.

2. Die Organisation der Universitat wird in miteinander verbundene Makroprozesse aufgegliedert (siehe Gel-
tungsbereich). Ein Makroprozess umfasst eine Reihe von Schlusselaktivitdten, an denen spezialisierte
Funktionen beteiligt sind. Jeder Makroprozess wird durch spezifische Dokumente beschrieben.

3. Diese Makroprozesse bestehen aus organisatorischen Elementen: Ziele, Leistungsindikatoren (quantitativ
und qualitativ), Prozesse, Organe. Prozesse nehmen im Qualititsmanagement eine zentrale Stellung ein.
Prozesse verbinden Aktivitdten, um Inputs in Outputs umzuwandeln, erfilllen Anforderungen und richten
sich nach Standards. Prozesse kdnnen Unterprozesse (oder Prozeduren) beinhalten. Beispiele von orga-
nisatorischen Prozessen:

e  Strategie erstellen
e Budget erstellen

e Personal einstellen
e uUSW.

4. Organisatorische Prozesse beziehen sich auf Qualitdétsdokumente, die bei der systematischen und regel-
massigen Durchfiihrung von Aktivitaten helfen und deren Standards festlegen:

¢ Rechtsgrundlagen

Weisungen

Reglemente

Merkblatter

Prozesse

Handbicher

Formulare

e Formate
e  uUsSW.

5. Qualitatsaufzeichnungen sind Nachweise, die die Einhaltung der Anforderungen und die Wirksamkeit des

Qualitdétsmanagementsystems belegen:
e Programme

Kalender

Plane

Tagesordnungen

Anzeigetafeln

Datenanalysen

Checklisten (erfillt)
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e Befragungen (erfullt)
e Evaluationen
e  Prufungen

e Berichte
e  Protokolle
e  USW.

Qualitatsdokumente (4) und Qualitédtsaufzeichnungen (5) gehéren zu den wichtigen Dokumenten der Universi-
tat.

Die Dokumentation des QMS besteht somit aus einer Reihe von Dokumenten, die die organisatorischen Pro-
zesse nach Art der Téatigkeit beschreiben (siehe Geltungsbereich).

6 Geltungsbereich

Im QMS wird unterschieden zwischen den:

1. Kerntatigkeiten (Lehre und Studium, Forschung und andere Leistungen),

2. Leitungs- und Unterstitzungstatigkeiten (Universitatsmanagement, Personalmanagement, Kommuni-
kation),

3. Qualitdtsmanagementtétigkeiten.

Die Bereiche 1. und 2. werden durch spezifische Qualitdtsmanagementsysteme gesteuert, verwaltet und tber-
pruft, die jeweils ihre Qualitatsfaktoren, Prozesse, Verfahren und Standards umfassen. Sie verfolgen auch ih-
ren eigenen Qualitéatsentwicklungsprozess.

Das Qualitatsmanagement koordiniert die Qualitéatskontroll- und Entwicklungsaktivitaten zu einem koharenten
Ganzen, um die anderen zwei Bereiche zu unterstitzen. Es hat seine eigenen Qualitéatssicherungsverfahren,
die von externen Gutachtern Uberpruft werden.

Geltungsbereich des QMS

Leitung

Studium
Weiterbildung

Nachwuchsforderung

Kerntatigkeiten

Forschung

-
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o
o
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Wissenstransfer

Unterstltzung
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Die QMS-Dokumentation besteht somit aus einer Reihe von Dokumenten, die die Makroprozesse der Universi-
tat nach Art der Aktivitat beschreiben:

Bereiche Dokumente
Qualitatsmanagement

Leitungs- und Unter-
stltzungstatigkeiten

Kerntatigkeiten

7 Entwicklungsmethode

Das Ziel des Qualitaitsmanagementsystems ist die kontinuierliche Verbesserung der Leistungen der Universitat
Luzern. Qualitatsentwicklung wird dabei als mehrstufiger, iterativer Prozess verstanden. In dieser Perspektive
folgt die Entwicklung des QMS dem Deming-Zyklus:

Plan (P). Qualitatsentwicklung planen.

Do (D). Qualitatsentwicklung realisieren.

Check (C). Qualitatssicherung Uberprifen.

Act (A). Uber qualitdtsrelevante Fragen entscheiden.

AR
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Deming-Rad fir Qualitatsentwicklung

Qualitatsentwicklung

Quaﬁtéts‘
sicherung

Zeit

Oft wird der Prozess beim Schritt "Check" eingeleitet. Dafilr sind regelméssige Audits des QMS und danach
Projekte zur Qualitatsentwicklung vorgesehen, um die kontinuierliche Weiterentwicklung zu gewabhrleisten:

1.

Interne Kontrolle des gesamten QMS. Eine interne Prifung des Systems wird jahrlich durchgefiihrt
(Management Review). Es geht darum, durch kurze Zyklen eine Dynamik in der Entwicklung des
QMS aufrechtzuerhalten. Dariiber hinaus unterstiitzt die kontinuierliche Uberpriifung des QMS die
Universitat bei der Entwicklung ihrer Strategie. Das Management Review wird vom Qualitdtsmanage-
ment mit Unterstitzung der Qualitatskommission und der Prozesseigner durchgefiihrt. Der Bericht
wird der Universitatsleitung bzw. der erweiterten Universitatsleitung vorgelegt. Er dient als Entschei-
dungsgrundlage fir die strategische Entwicklung.
Externe Bewertung des gesamten QMS. Es ist wichtig, die Ausrichtung und das Design des QMS
zu Uberprufen, Lucken zu kontrollieren und Entwicklungsmdglichkeiten zu erkennen. Alle 3-4 Jahre
wird ein externes Audit durchgefiihrt. Der Akkreditierungsprozess ist eine dieser Kontrollen. Eine wei-
tere externe Prifung wird mindestens einmal wéahrend des Akkreditierungszeitraums durchgefihrt,
idealerweise 3 oder 4 Jahre nach Beginn des Akkreditierungszeitraums. Diese Audits werden vom
Qualitaétsmanagement mit Unterstiitzung der Qualitdtskommission organisiert.
Externe Audits von spezifischen Tatigkeitsbereichen tragen zur Qualitéatsentwicklung in diesen
Bereichen bei, insbesondere fiir:

e Das Studium

e Die Weiterbildung

e Die Nachwuchsférderung

e Die Forschung

Diese Audits werden von der Qualitdtskommission in den Jahren geplant, in denen kein allgemeines
Audit vorgesehen ist.

Das QMS enthélt Elemente der internen Kontrolle, die zur kontinuierlichen Verbesserung der Leis-
tungen der Universitat beitragen (geschlossene Regelkreise). Beispielsweise wird dieses Instrumenta-
rium im Bildungsbereich besonders stark ausgebaut, um die bestmdglichen Leistungen in diesem Be-
reich zu gewéahrleisten. Diese Elemente liegen in der Verantwortung der Prozesseigner, ggf. mit Un-
terstlitzung durch spezialisierte Ressourcen.

Spezifische Projekte zur Qualitatsentwicklung, je nach abgeleiteten Bedirfnissen und Problemen.

10
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Dieses Programm ist in den strategischen Plan des QMS aufgenommen und wird in der jahrlichen Manage-
mentbewertung (Management Review) iberwacht.

8 Zustandigkeiten

Um eine Qualitatskultur zu entwickeln, muss die Qualitat zur Sache aller Beteiligten werden. Die Steuerung
des Qualitatsmanagementsystems setzt bestimmte Rollen und Verantwortlichkeiten voraus.

e Die Universitatsleitung (UL) stiitzt sich auf das Qualitdtsmanagementsystem, um ihre tibergeordneten
Ziele zu erreichen. Sie nimmt damit Stellung zur Qualitétsstrategie und deren Umsetzung.

e Der Senat nimmt Stellung zur Qualitatsstrategie und deren Umsetzung. Er beschliesst die Qualitatsdoku-
mente und kann einzelne Aufgaben delegieren.

e Das Qualitaitsmanagement (QM) steuert und verwaltet die Qualitatspolitik der Universitat und sorgt mit Un-
terstlitzung der Qualitdtskommission fur dessen ordnungsgemésse Anwendung. Es berichtet der Universi-

tatsleitung Uber die Leistung des Qualitdtsmanagementsystems.

e Die Qualitatskommission (QKo) reprasentiert die wichtigsten Tatigkeitsbereiche sowie die Fakultaten fir
die Entwicklung und Umsetzung der Qualitétsstrategie und des Qualitditsmanagementsystems. Mitglieder
reprasentativer Gruppen wie SOL, MOL und ATOL sollten ebenfalls einbezogen werden.

¢ Die Prozesseigner (PE) sind fiir die Leistung ihres Tatigkeitbereichs bzw. fur die Erreichung ihrer strategi-
schen Ziele, die Einrichtung, den Betrieb und die Entwicklung ihrer Prozesse, Verfahren und Mindeststan-
dards verantwortlich. Die Dekane reprasentieren somit die Kernaktivitaten (Lehre und Studium, Forschung
und andere Leistungen). Die Prorektoren PLIB und PF reprasentieren die unterstiitzenden Aktivitaten in
diesem Bereich. Der Rektor, die Universitdtsmanagerin, die Prorektorin PPP und der Leiter flr Universi-
tatskommunikation représentieren die Leitungs- und Unterstitzungsaktivitaten.

e  Gegebenenfalls sind Prozesspiloten (PP) vorhanden, welche sich vom PE unterscheiden: Sie kennen die
betrieblichen Details der Prozesse am besten. Sie werden daher oft gebeten, die Prozesse zu beschrei-
ben und zu verbessern.

e Die Prozessnutzer (PN) fassen alle Personen zusammen, die die Elemente des QMS nutzen, um die
Dienstleistungen der Universitét zu erbringen. Dies betrifft alle Mitarbeitenden der Universitéat.

e Reprasentative Gruppen werden je nach Thema und Bedarf einbezogen, insbesondere durch Konsultatio-
nen. Sie sind auch im Senat vertreten, der zur Qualitatsstrategie der Universitat Stellung nimmt, sowie in
verschiedenen Kommissionen, die an der Festlegung und Umsetzung von Verfahren und Standards mit-
wirken.

9 Kommunikation

Die Dokumentation des QMS ist ein wesentlicher Bestandteil seiner Funktionsweise. Sie ist in vielerlei Hinsicht

Teil der Qualitatskultur:

o Die Weitergabe von Informationen entspricht der Forderung nach Transparenz, die der Qualitatspolitik zu-
grunde liegt. Sie unterstiitzt die Koordination der Aktivitaten zur Erreichung der gemeinsamen Ziele der
Universitét. Sie bringt die Dynamik der kontinuierlichen Verbesserung der Funktionsweise und der von der
Universitat erbrachten Leistungen zum Ausdruck.

e Sie bildet eine Grundlage fur Entscheidungen uber die Funktionsweise der Universitat, die Organisation
von Aktivitdten und die Erbringung von Leistungen der Universitat.

e Sie stellt das Medium dar, mit dem eine gleichméassige Qualitat bei der Erstellung der Leistungen der Uni-
versitat gewahrleistet werden kann.

11
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Die gesamte Dokumentation bildet ein zusammenhangendes Ganzes. Sie ist nach den verschiedenen Tatig-
keitsbereichen der Universitat aufgeteilt und untersteht der Verantwortung von Prozesseigner.

Bereiche Dokumente Verantwortung

stutzungstatigkeiten

Qualitat beruht auf einer Feedback-Kultur. Auf der einen Seite miissen das Qualitdtsmanagement, die Quali-

tatskommission und die Prozesseigner regelmassig Uber die Entwicklung des Qualitdtsmanagementsystems

und seine Ergebnisse kommunizieren. Von der anderen Seite, die Akteure der Qualitatspolitik kénnen sich je-
derzeit an ihren Prozesseigner, Prozesspiloten, Vertreter in der Qualitatskommission QKo oder an das Quali-
tatsmanagement QM wenden.
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