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CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR:
CONCEPTO Y MODELOS

Introduccion

La universidad actual se enfrenta al desafio de insertarse en un mundo
complejo, con nuevas exigencias de profesionalismo y competencias
emergentes asociadas a la sociedad del conocimiento. A ello se suman
las nuevas tareas pedagogicas y los requerimientos de rendir cuentas
y ser eficientes en la gestion institucional. Se trata de construir una
universidad que tenga buenas relaciones con la comunidad académica,
que incorpore valor agregado a la experiencia de sus estudiantes,
que disponga de los ambientes adecuados, que tenga un curriculo
apropiado, que implemente una investigacion relevante, que realice
una evaluacion pertinente y que genere una gestion de la calidad de
la educacion superior'.

En consonancia con lo anterior, en las tltimas dos décadas se ha
incrementado la necesidad de incorporar mecanismos y herramientas
para el mejoramiento de la calidad de la gestion institucional y de
los aprendizajes. Se ha dado una intensa discusion con relacion
al concepto de calidad y sus alcances y, en forma paralela, se han
generado modelos de evaluacion de la calidad y de la gestion.

El presente articulo es el resultado parcial de uno de los trabajos
preparados en el marco del proyecto “Tendencias de la Educacion
Superior en América Latina y el Caribe”, de IESALC/UNESCO. El
documento se ha organizado en tres apartados: el primero se refiere
al concepto de calidad y sus alcances; el segundo analiza la propuesta
de un modelo de aseguramiento de la calidad desarrollado por los

1 Parte de este texto ha sido extractado de diversos articulos anteriores de L. E. Gonzalez,
varios de los cuales han sido elaborados con otros autores.
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autores, en tanto que el ultimo describe cuatro modelos de evaluacion
de la calidad desarrollados en las tltimas dos décadas?.

1. El concepto de calidad

Con frecuencia se afirma que “calidad” en educacion es un concepto
relativo, por varias razones. Es relativo para quien usa el término y las
circunstancias en las cuales lo invoca. De igual manera, el relativismo
tiene otra perspectiva, ya que la calidad es de naturaleza similar a la
verdad y la belleza, y constituye un ideal dificil de comprometer. Lo
anterior lleva a la conclusion de que “calidad” es, ademas, un término
que conlleva los valores del usuario, siendo asi altamente subjetivo.

De ahi que enla literatura especializada (Espinoza, Gonzalez,
Poblete, Ramirez, Silva y Zuniga, 1994: 15-22) se encuentren diversas
concepciones de calidad que trasminan los procesos de evaluacion en
las instituciones de educacion superior. Entre las mas tradicionales
esta la clasificacion de Harvey y Green (1993) y Harvey (1997) que
plantea cinco opciones, a saber:

e La calidad como excepcion es una concepcion tradicional que
da por hecho que es algo especial. En esta conceptualizacion se
presentan tres variantes:

- Calidad vista como algo de clase superior, con caracter de
elitista y de exclusividad.

- Calidad equivalente a excelencia, al logro de un estandar muy
alto que es alcanzable, pero en circunstancias muy limitadas
(Astin, 1990)°.

- Calidad entendida como el cumplimiento de estandares
minimos.

2 Los autores agradecen los comentarios y sugerencias realizados por Hernan Ayarza y por
José Dias Sobrinho.

3 Frente a esta concepcion Astin (1990) senala que la excelencia es a menudo juzgada por la
reputacion de la institucion y el nivel de sus recursos. En la literatura se utiliza, en general,
el concepto de cliente. Sin embargo, este término es considerado poco apropiado en relacion
con las caracteristicas peculiares de la educacion superior.



250 CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR: CONCEPTO Y MODELOS -
Luis Eduardo Gonzilez, Oscar Espinoza

e La calidad como perfeccion o consistencia. En este caso,
para establecerla se formula un juicio en conformidad con la
especificacion, la cual es predefinida y medible. Esta definicion
permite a las universidades tener distintos conjuntos de
estandares para diferentes tipos de instituciones. Esta definicion
se basa en dos premisas: la de “cero defectos”, y la de “hacer las
cosas bien”. En este caso, la excelencia se define en términos de
especificaciones particulares. La especificacion misma no es un
estandar ni es evaluada contra alguno. Por otra parte, se ha visto
que es posible la provision de estandares no universales para la
educacion superior. El enfoque “cero defectos” esta, en opinion
de Peters y Waterman (1982), intrinsecamente ligado a la nocion
de “cultura de calidad”, en la cual todos en la organizacion son
igualmente responsables del producto final (Crosby, 1986). El
hacer las cosas bien implica que no hay errores en ninguna etapa
del proceso y que la calidad es una responsabilidad compartida,
lo cual se aproxima al concepto de “calidad total”.

e Lacalidad como aptitud para el logro de una misiéon o proposito
implica la relacion con la forma en que cierto producto o servicio
se ajusta a un proposito, que usualmente corresponde a las
especificaciones del “cliente”. En el contexto de la educacion
superior, la utilizacion del concepto de calidad, segun los
requerimientos del usuario, genera varias interrogantes. Entre
ellas: ;Quién es el cliente? ;Los estudiantes o las agencias que
aportan recursos? ;Los empleadores o los padres que pagan por
la educacion de sus hijos? ;Y qué son los estudiantes? ;Clientes,
productos 0 ambos? En esta definicion, una institucion de calidad
debe establecer claramente su mision o propésito y ser eficiente
y efectiva en el logro de los objetivos que se ha propuesto. Pero,
icomo se sabe que esta cumpliendo la misién que se propuso?
Los especialistas sefialan que ese es el papel de la autorregulacion,
pues esta consiste en cerciorarse de que existan mecanismos,
procedimientos y procesos para asegurar que la calidad deseada,
como sea que se defina y se mida, es efectivamente entregada.
Esta definicion es usualmente utilizada por los gobiernos para
asegurarse que la asignacion de recursos es apropiada.
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e La calidad como valor agregado. Esta concepcion se ha estado
usando en educacion superior desde mediados de los ochenta, en
varios paises, asociandola a costo y exigiendo al sector eficiencia
y efectividad (Cave, Kogan y Smith, 1990). La calidad también
podria definirse en esta perspectiva como “el grado de excelencia
a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un costo
aceptable” (Ayarza, Cortadillas, Gonzalez y Saavedra, 2007). En
este enfoque subyace el concepto de “accountability” (obligacion de
rendir cuentas), pues la responsabilidad es frente a los organismos
que financian y los beneficiarios.

e La calidad como transformacion esta basada en la nocion de
cambio cualitativo. Cuestiona el enfoque de calidad centrado en el
producto (Elton, 1992). Una educacion de calidad es aquella que
efectia cambios en el estudiante y, por tanto, presumiblemente
lo enriquece (Astin, 1985, 1990; HM Government, 1991). El
segundo elemento de esta definicion es la entrega de poder al
estudiante para influir en su propia transformacion (Harvey y
Burrows, 1992). Ello permite, por una parte, que se apropie
del proceso de aprendizaje y adquiera responsabilidad en la
determinacion del estilo y forma de aprender (Muller y Funnell,
1992). Por otra, el proceso de transformacion mismo fortalece la
capacidad de tomar decisiones (Roper, 1992; Chickering, 1978;
Chickering y Gamson, 1982).

Desde otra perspectiva, para las normas ISO* la calidad se
ha definido como “el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con unos requisitos” (Zuniga, 2007)°. Deming
senala que la calidad “es la reduccion de la varianza, para lo cual es
fundamental la evaluacion” (Zuniga, 2007).

A su vez, Dias Sobrinho (2006) plantea que el concepto de
calidad es una construccion social, que varia segn los intereses de
los grupos de dentro y de fuera de las instituciones. Por ejemplo,

4 Normas de calidad establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion
(ISO, en su sigla en inglés).
5 Tomado de ISO 9000:2000. Citado por Maria Zuniga (2007) op. cit.
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los académicos le asignan importancia a los aspectos académicos (el
conocimiento, los saberes); los empleadores a las competencias con
que los estudiantes egresan y que les permiten integrarse al trabajo;
los estudiantes a la empleabilidad. Es necesario que esta construccion
social sea adoptada y compartida y atraviese el quehacer de las
funciones esenciales de la universidad.

Por otra parte, el Consejo Nacional de Acreditacion de
Colombia considera la calidad en educacion superior como “una
sintesis de caracteristicas que permiten reconocer un programa
académico o una institucion y hacer un juicio sobre la distancia
relativa entre el modo como éstas prestan servicio y el 6ptimo que
corresponde a su naturaleza”.

Frente a este conjunto de definiciones, es interesante mencionar
la reflexion de Pirsig (1974, tomado de Herrera, 2007: 179):

“Calidad. .. uno sabe lo que es, pero uno no sabe bien lo
que es. Eso es contradictorio. Pero cuando uno trata de
expresar lo que es la calidad, aparte de las cosas que la
tienen, jtodo se hace confuso! No hay nada que se pueda
decir claramente. Si uno no puede decir qué es “calidad”,
codmo se sabe entonces “lo que es”, de ese modo, para
todos los propositos practicos, la calidad no existe”. Pero
para todos los propositos practicos la calidad si existe.
Sino, ;en qué basamos nuestras calificaciones? ;Por qué
otro motivo la gente gastaria fortunas en adquirir algunos
bienes y tiraria otros a la basura? Obviamente, algunas
cosas son “mejores que otras” pero ;qué es esto de “ser
mejores™... Asi, uno se da vueltas y vueltas, girando
ruedas mentales, sin encontrar un sustrato para afirmarse
“:Qué diablos es la calidad?”

Por su parte, el Centro Interuniversitario de Desarrollo (CINDA)
ha postulado que “el concepto de calidad en la educacion superior
no existe como tal, sino como un término de referencia de caracter
comparativo en el cual algo puede ser mejor o peor que otro, dentro
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de un conjunto de elementos homologables, o en comparacion
con cierto patron de referencia —real o utopico— previamente
determinado” (Gonzalez y Ayarza, 1990)°. Por tanto, en rigor, solo se
puede establecer que una institucion es mejor que otra cuando son
homologas en sus fines, concordantes en su mision y se encuentran
en un contexto similar.

Con esta definicion, CINDA propone un esquema explicativo
del cambio en la calidad de la educacion representandola como un
“vector sincronico en el espacio social que es el entorno sociocultural,
econdmico y politico en el cual se inserta el proceso educativo”
(Gonzalez, 1989). Como todo vector, este tiene una direccion, una
magnitud y un sentido. La direccion esta dada por la orientacion
teleolégica y la concepcion educativa de la institucién, la magnitud
la entrega la dimension del cambio que se realice, y el sentido queda
definido por el grado de avance o retroceso hacia la orientacion
teleologica previamente definida, con respecto a un estado inicial
también determinado. El sincronismo esta definido por los plazos en
que se realizan los cambios. Este vector que representa un cambio
en la calidad en la educacion superior es, en definitiva, la resultante
de un conjunto de fuerzas impelentes, retardantes, estabilizadoras e
impedientes, que tienen su origen en los diferentes grupos y posturas
educativas coexistentes en toda institucion.

De acuerdo con la concepcion acunada por CINDA, el
mejoramiento de la calidad de la educacion superior deja de ser un
proceso unilineal evaluado por un conjunto de indicadores estaticos
y cuantitativos. Por el contrario, es un proceso omnidireccional cuyos
resultados difieren dependiendo de los patrones de referencia. Las
consecuencias de un cambio en la calidad de la educacion pueden ser
consideradas muy positivas por aquéllos que comparten ciertos valores
y muy hegativas por quienes sustentan valores antagonicos. El arco de
posibilidades de orientaciones para los procesos educativos es infinito;

6 El tema sobre la calidad de la educacion superior ha sido tratado en documentos previos
de CINDA. En especial, en Gonzalez y Ayarza (1990).
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sin embargo, se puede trabajar con algunas tendencias centrales
referidas a distintas concepciones curriculares, por ejemplo, las de
eficiencia adaptativa, reconstruccionismo social, participacion social,
y curriculo centrado en la persona (Gonzalez y Ayarza, 1988).

Para efectos del modelo desarrollado en el presente articulo
se puede considerar la calidad como “el valor que determinado
o determinados actores asignan a ciertas caracteristicas de una
entidad dada, a través de la aplicacion de un conjunto de criterios
preestablecidos” (Backhouse, Grunewald, Letelier, Loncomilla,
Ocaranza y Toro, 2007).

Al fin de cuentas, y considerando las multiples definiciones
serialadas, se puede establecer que calidad es un concepto polisémico.
Sus definiciones no sélo varian entre si, sino que reflejan diferentes
perspectivas valoricas de las personas y la sociedad. Adicionalmente
a esas perspectivas, es necesario que el concepto de calidad usado
responda a necesidades especificas, como la naturaleza de la disciplina,
las expectativas de docentes y estudiantes, el campo de accion
profesional y la realidad concreta de cada unidad académica.

Dado que existen diferentes conceptos y definiciones de calidad
en educacion superior, cualquier intervencion que se realice para
asegurarla o incrementarla implica tener la capacidad para integrar
armonica y diferencialmente los distintos componentes involucrados
en toda accion educativa, es decir, significa considerar tanto las
orientaciones como los procesos y resultados.

Por su parte, el “aseguramiento de la calidad” se entiende como
el cumplimiento de un conjunto de exigencias minimas que garantizan
que las instituciones cuentan con las condiciones requeridas para
realizar sus funciones académicas peculiares, esto es, investigacion,
docencia y extension.

Con una 6ptica mas proxima a la “gestion de la calidad”, Ball
(1997), Birnbaum (2000), Lindsay (1992) y Van Vught (1994) sefialan
que el “aseguramiento de calidad” alude a “la gestion sistematica y a



CALIDAD EN LA EDUCACION N° 28, julio 2008 255

procedimientos de evaluacion que se adoptan para asegurar el logro
de una calidad especifica, que permita a los grupos de interés tener
confianza en la gestion de la calidad y en los productos logrados.
Los grupos de interés son individuos y conglomerados que tienen
preocupacion por los logros de una institucion de educacion superior
o del sistema en general”.

En esta misma linea, Brennan (1997) prefiere usar el término
“evaluacion de la calidad” en vez de “aseguramiento de la calidad”,
agregando los esfuerzos de seguimiento que se realizan para lograr
el mejoramiento, dado que el elemento clave del aseguramiento
es justamente la evaluacion. Para la evaluacion de la calidad, hoy
se enfatiza el escrutinio externo, particularmente las opiniones de
empleadores y graduados en la perspectiva de que los resultados de
la evaluacion estén disponibles para un amplio rango de beneficiarios
y/o grupos de interés. En las tltimas dos décadas han aumentado los
procesos de aseguramiento de calidad. Al mismo tiempo, ha emergido
el concepto de “Estados evaluadores” (Neave, 1998), lo cual ha estado
aparejado con la creacion de una serie de instrumentos que van desde
comisiones nacionales hasta medidas de planeamiento de largo plazo,
mas cercanas a la planificacion estratégica, pasando por el monitoreo
continuo de la calidad.

2. Modelo de aseguramiento de la calidad aplicable a
los sistemas nacionales de educacion superior

El aseguramiento de la calidad en el sistema terciario conlleva la
accion colaborativa y permanente entre el Estado’ y las propias
entidades de educacién superior, tendiente a lograr un desarrollo
optimo y armonico del sistema y de cada una de las instituciones que
lo componen, en funcion de dar adecuado cumplimiento a la mision
que la sociedad les ha encomendado, esto es, el desarrollo cultural

7 Para estos efectos, se entiende por “Estado” al conjunto de organismos e instituciones
dependientes directamente del Poder Ejecutivo y a otras entidades autonomas que
representan a la sociedad organizada.
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del pais, el desarrollo cientifico tecnologico y la formacion de los
cuadros cientificos, profesionales y técnicos que la misma sociedad
requiere. En definitiva, a través del aseguramiento de la calidad se
pretende satisfacer adecuadamente las necesidades del pais, ser mas
eficientes en el uso de los recursos disponibles y entregar un servicio
satisfactorio que dé garantias a la ciudadania toda.

Le compete al Estado, entre otros aspectos: apoyar el desarrollo
de estas instituciones para lograr el macroequilibrio del sistema, con
una vision integradora de largo plazo; velar por el bien comun por
sobre los intereses de los particulares y ser garante del cumplimiento
de todas las acciones que propendan a este fin. A las instituciones de
la educacion superior les corresponde estar en permanente proceso
de evaluacion de su quehacer, en docencia, investigacion y extension,
generando opciones creativas e innovadoras en el marco de la libertad
de ensefianza que garantiza la Carta Constitucional.

Para desarrollar un analisis de sistemas que garantice el efectivo
aseguramiento de la calidad de la educacion superior se ha propuesto
un modelo que se puede representar en una matriz de doble entrada
(Gonzalez y Espinoza, 1994). En uno de los ejes el modelo contempla
tres etapas asociadas al desarrollo de una institucion de educacion
superior, desde el momento en que se crea hasta que alcanza la plenitud
de su funcionamiento. El otro eje corresponde a cuatro posibles
funciones del proceso que se dan en cada una de las etapas.

e Etapa fundacional es el periodo que media entre la decision de
crear una nueva institucion y el reconocimiento oficial que le
autoriza para iniciar sus funciones. Durante esta etapa, las personas
0 grupos que quieran dar origen a una nueva institucion deben
preparar un proyecto institucional y de cada una de las carreras
y/o programas que deseen impartir. El proyecto debe comprender
los aspectos financieros, legales y académicos requeridos para
justificar la relevancia del proyecto y su viabilidad, justificando
ademas que se cuenta con los recursos humanos y materiales para
llevarlo a cabo.
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Etapa de funcionamiento asistido es el periodo comprendido
entre el inicio de las actividades de una nueva institucion y el
otorgamiento de la plena autonomia.

La etapa de funcionamiento auténomo se inicia cuando las
instituciones han adquirido su plena autonomia y se prolonga
mientras perdure la institucion al interior del sistema.

Para cada una de las etapas se proponen cuatro funciones

destinadas al aseguramiento de la calidad del sistema:

Funcion de evaluacion, que consiste en emitir juicios informados
para apoyar la toma de decisiones. Comprende tres mecanismos
secuenciales: acopio y sistematizacion de la informacion requerida,
analisis de esta informacion y emision de un juicio fundamentado y
de recomendaciones para la toma de decisiones. En esta evaluacion
deben participar tanto los propios involucrados (autoevaluacion o
autoestudio) como agentes externos idoneos (evaluacion de pares)
que contribuyan con una vision desprejuiciada y den mayores
garantias de la fe publica.

Funcion de superintendencia, que desempena el Estado para velar
por el acatamiento de las normas legales y reglamentarias que rigen
al sistema de educacion superior. Comprende, ademas, el registro
de instituciones y sus estatutos, el examen de las operaciones
y estados financieros de las instituciones en vias de alcanzar
la plena autonomia, la atencién y resolucion administrativa de
reclamos y denuncias de los usuarios, la aplicacion de sanciones
administrativas a las instituciones que incurran en infracciones
y la eliminacion de las instituciones que infrinjan reiteradamente
la legislacion y sus reglamentos o que no alcancen los estandares
minimos de desempenio.

Funcion de certificacion, que consiste en otorgar una sancion
socialmente valida y confiable, informando de los resultados
emanados de un proceso de evaluacion. Para efectos del
aseguramiento de la calidad, las certificaciones constituyen:
el reconocimiento oficial para la iniciacion de actividades al
término de la evaluacion del proyecto; el otorgamiento de la
plena autonomia al término de la supervision del proyecto, y
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la acreditacion de instituciones y programas al término de la
evaluacion de la calidad.

e Funcion de informacion publica, que difunde los resultados
(relevantes para los usuarios) arrojados por el proceso de
evaluacion y da a conocer las caracteristicas propias de cada
institucion. Esta funcion es fundamental cuando se opera con
una logica de libertad de ensenanza, en un sistema en el que
interactuan instituciones putblicas y privadas con el fin de
dar plena transparencia a los usuarios y, por ende, darles la
oportunidad de escoger la opcion que estimen mas pertinente.
Para estos fines debe existir una informacion basica minima
y consistente, exigible a todas las instituciones del sistema.
Ademas, aquellas instituciones auténomas que participen en
forma voluntaria en el proceso de evaluacion de calidad tendiente
a la acreditacion deberian proporcionar informacion adicional al
publico con relacién a sus caracteristicas comparativas. Esta debe
ser articulada en un sistema nacional de informacion por alguna
entidad que dé garantias a todos los estamentos de la sociedad, y
entregada para su difusion a través de los mecanismos que resulten
mas convenientes (internet, editores privados, periddicos, entre
otros).

En los parrafos siguientes se definen y describen las cuatro
funciones para cada una de las etapas identificadas en el modelo de
analisis.

Etapa fundacional

Durante esta etapa la funcion de evaluacion se focaliza en la revision y
analisis del proyecto, centrandose en su factibilidad de implementacion
y en que reuna las condiciones minimas para operar responsablemente
conforme lo exige la ley y las necesidades del pais.

La funcion de superintendencia se concentrara en el analisis
de los estatutos y reglamentos de la institucion postulante, asi como
en otros aspectos legales atinentes a su constitucion. Se aplica a todas
las instituciones estatales o privadas que deseen iniciar funciones.
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La funcion de certificacion consiste en el reconocimiento oficial
que implica la aceptacion del proyecto institucional y la autorizacion
para operar. Se aplica a todas las instituciones que tengan un proyecto
viable. Este reconocimiento se pierde cuando las instituciones
informan de su cierre institucional o de carreras o programas, o en
el caso que las instituciones no abran carreras en un plazo razonable
después de haber sido aprobado el proyecto.

En la etapa fundacional deberan existir dos procedimientos
de informacion: uno de caracter interno, en el cual se comunica a
los organizadores sobre la certificacion otorgada, y otro de difusion
amplia a todos los usuarios sobre todas las instituciones, carreras y/o
programas con reconocimiento oficial.

Etapa de funcionamiento asistido

La evaluacion en esta etapa se caracterizara como “supervision”,
que consiste en otorgar apoyo al proyecto presentado por la nueva
institucion, con el fin de asegurar su avance y cumplimiento, y
dar fe publica de ello. Debe contemplar tanto procedimientos de
autoevaluacion como evaluacion externa, mediante especialistas y
pares académicos.

La funcion de superintendencia vela aqui por el camplimiento
de los reglamentos internos y las disposiciones legales vigentes para
la educacion superior. Asimismo, atiende los reclamos de usuarios,
detecta irregularidades y cuida que la informacion que se entregue
sea veraz. Del mismo modo, por el adecuado acatamiento de las
recomendaciones que emanan de los organismos evaluadores.
En caso de reiterados incumplimientos o la pérdida de requisitos
fundamentales establecidos en el proyecto, podra recomendar el
cierre de las instituciones.

La certificacion al término de la etapa de funcionamiento asistido
es la de autonomia, que consiste en dar fe publica a las instituciones
que hayan logrado un adecuado desarrollo y consolidacion de su
proyecto. Esta da derecho a abrir carreras y sedes sin restricciones, y
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se otorga en forma indefinida, salvo las cancelaciones de personalidad
juridica que contempla la Ley.

En esta etapa, el proceso de supervision permitiria informar
al publico, mediante indicadores de calidad, del estado de avance
del proyecto institucional y de las caracteristicas de los programas y
carreras ofrecidas.

Etapa de funcionamiento auténomo

La evaluacion en esta etapa es un proceso voluntario y permanente
destinado al mejoramiento de instituciones (y de sus programas)
que han adquirido su autonomia, tendiente a reconocer su calidad.
Comprende las fases de autoevaluacion, evaluacion de pares externos
y andlisis del organismo acreditador. Pueden participar todas las
instituciones auténomas y sus programas de pre y posgrado que se
interesen en hacerlo.

La funcion de superintendencia consiste aqui en controlar que
los reglamentos fijados por las propias instituciones y la legislacion
vigente se cumplan; ademds, en la atencion de reclamos por parte
de los usuarios y en velar por los intereses de los estudiantes en caso
de cierre o fusion.

La de certificacion consiste en la acreditacion® que se otorga
a las instituciones auténomas y sus programas que hayan logrado
estandares satisfactorios en el proceso de evaluacion de calidad y, por
lo tanto, aparecen como mas confiables y de mejor calidad. Puede
ser otorgada en el ambito institucional y/o de carreras y programas,
en los cuales adquiere mayor relevancia. La acreditacion institucional
y de programas y/o carreras se deberia renovar periodicamente en
ciclos continuados.

La informacion consiste en la difusion del resultado de la
evaluacion de la calidad a que se hayan sometido voluntariamente

8 “Acreditar” es dar seguridad ante la sociedad de que una persona o entidad se certifica, al
menos de estandares minimos de calidad.
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instituciones y programas de las entidades autonomas. Esta difusion
se puede realizar via paginas web (como es el caso de “Futuro Laboral
en Chile”), mediante la informacion y el trabajo con los orientadores
de los establecimientos secundarios, o a través de publicaciones
periodicas, destacando a aquellas instituciones y programas que
hayan sido acreditadas.

3. Modelos de evaluacion para el mejoramiento de
la calidad en las instituciones y programas de nivel
terciario

Cuando se trabaja con el concepto de aseguramiento de la calidad
en educacion superior subyacen dos enfoques: uno se inspira
en el concepto de aseguramiento de calidad, entendida como el
cumplimento de ciertos estandares minimos que garanticen que el
egresado tiene las competencias para desempenarse adecuadamente en
sus funciones. Esta concepcion tiene especial relevancia en carreras de
riesgo social como, por ejemplo, las del area de la salud. Otro enfoque
se sustenta en el concepto de mejoramiento de calidad, en el cual las
instituciones o programas, en forma voluntaria, se plantean metas de
superacion continua y estan dispuestas a que personas externas les
ayuden en este proceso.

Ambos procesos pueden combinarse, para lo cual se requiere
haber superado los estandares minimos de caracter obligatorio y luego
incorporarse a procesos voluntarios de mejoramiento permanente.

Entre los aspectos principales que se proponen, generalmente,
para evaluar instituciones y unidades académicas se pueden
mencionar: la insercion en su medio y la satisfaccion de la comunidad
del entorno con las labores que realiza la institucion; la integridad
y coherencia con su mision y principios; la existencia y calidad del
plan estratégico; el grado de cumplimiento del plan —segun los
indicadores fijados— y de los plazos estipulados para las funciones
de docencia, investigacion, extension y prestacion de servicios y
gestion institucional; disponibilidad de infraestructura, equipamiento,
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financiamiento, cantidad y calidad del cuerpo académico y
administrativo; cantidad y calidad de los estudiantes; bibliotecas y
recursos informaticos; eficiencia en el uso de los recursos disponibles;
disponibilidad y calidad en la prestacion de servicios estudiantiles;
organizacion y estructura; liderazgo, participacion y gobierno, sistemas
de informacion y de registro, procesos internos de evaluacion, control
de gestion y correccion de deficiencias.

Entre los aspectos mas relevantes que se propone medir para
evaluar las carreras y programas se pueden senalar: ocupabilidad y
satisfaccion de los empleadores con los egresados; satisfaccion de los
egresados con su formacion; coherencia entre lo que se ofrece a los
estudiantes y lo que se les entrega; entrega de informacion sobre planes
y programas a estudiantes; consistencia entre los principios educativos
y la formacion entregada; cumplimiento de las metas de matricula y
de planes y programas de estudio (Pensum y Syllabus) establecidos;
puntualidad y cumplimiento con las sesiones establecidas; adecuacion
de la infraestructura para la carrera; disponibilidades y actualizacion
de bibliotecas, y acceso a redes informaticas; disponibilidad y calidad
de laboratorios y talleres, instalaciones y recursos docentes; calidad
del cuerpo docente; calidad del estudiantado; tasas de aprobacion,
repeticion y desercion; duracion real de la carrera y atraso de
los alumnos; eficiencia en el uso de recursos disponibles; costos
por estudiante; calidad y estructura del curriculo; adecuacion de
los métodos docentes y de los procedimientos de evaluacion del
aprendizaje.

Sobre la base de los aspectos relevantes senalados, se han
planteado diversos modelos de evaluacion para el mejoramiento
de la calidad en instituciones y programas. Entre otros: el Modelo
Experimental de Acreditacion de Carreras del MERCOSUR (MEXA),
el Modelo de CINDA, orientado a evaluar tanto instituciones como
programas, el Modelo de Gestion de la Calidad Total (TQM) y el
Modelo Europeo de Gestion de la Calidad (EFQM), ambos dirigidos
mas bien a la evaluacion de instituciones.
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3.1 El MEXA

Fue definido en el Memorandum de Entendimiento de los paises
signatarios del MERCOSUR, establecido en junio de 1998. El
Memorandum tiene como principio respetar las legislaciones de cada
pais, la autonomia de las instituciones universitarias, los parametros de
calidad comunes para cada carrera y el requerimiento de un informe
institucional y evaluativo.

Las cuatro dimensiones del MEXA y sus respectivos criterios
se detallan en la tabla 1.

Tabla 1. Modelo de evaluacion de la calidad “MEXA”

Dimension Criterio

1.1 Caracteristicas e insercion institucional
1. Contexto institucional | 1.2 Organizacion, gobierno y gestion
1.3 Politicas y programas de bienestar

2.1 Plan de estudios

2.2 Proceso de ensefianza aprendizaje
2.3 Investigacion y desarrollo tecnologico
2.4 Extension, vinculacion y cooperacion

2. Proyecto académico

3.1 Docentes

3.2 Estudiantes

3.3 Graduados

3.4 Personal de apoyo

3. Recursos humanos

4.1 Infraestructura fisica y logistica
4. Infraestructura 4.2 Biblioteca
4.3 Laboratorios e instalaciones especiales

La adhesion al MEXA es voluntaria y se aplica a las carreras de
Medicina, Ingenieria y Agronomia. El proceso para la acreditacion
considera la presentacion de un informe institucional y de
autoevaluacion, la seleccién, entrenamiento y desempenio de los
comités de pares, el analisis de los dictamenes elaborados por los
pares y la informacion sobre dictamenes y resoluciones referidas a
las carreras acreditadas.
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3.2 El Modelo CINDA

Este modelo (Espinoza, Gonzalez, Poblete, Ramirez, Silva y Zuniga,
1994) esta concebido sobre la base de un esquema de organizacion
compleja y heterogénea que dispone una institucion, y descansa
sobre las premisas de que “calidad” no es un concepto absoluto sino
relativo y el referente lo establece la propia institucion cuando define
su mision, objetivos, metas y estrategias, aun cuando pueda haber
aspectos en los que sea necesario atenerse a exigencias establecidas
por agentes externos. Por lo tanto, la autoevaluacion institucional
basada en el modelo requiere que la institucion: a) formule su
proyecto institucional, dejando claramente establecida su mision
y sus valores, la poblacion que atendera, las politicas de docencia,
investigacion, extension y administracion; b) establezca sus planes a
corto, mediano y largo plazo, estipulando metas y estrategias para cada
una de las funciones que ha estimado importante realizar; y ¢) cuente
con un servicio de informacion para la gestion completo, confiable y
continuamente actualizado, que apoye la planificacion, elaboracion
de politicas y los procesos de toma de decision institucional.

Ademas, se sustenta en una concepcion etnografica y sistémica
de la evaluacion, orientada a la toma de decisiones para el cambio, y en
la triangulacion de informacion que garantice una mayor confiabilidad
y compromiso de los actores involucrados.

Considera siete dimensiones y 18 criterios (tabla 2), que
constituyen la base de la identificacion y clasificacion de indicadores,
variables y datos. La informacion se recoge mediante 15 instrumentos
cuyos items corresponden a cada dato, ya sea cuantitativo o
cualitativo.
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Tabla 2. Dimensiones y criterios del Modelo CINDA

Dimensiones | Criterios

Relevancia Pertinencia, impacto, adecuacion y oportunidad.

Integridad Coherencia con la misi()n{, prinf:ipios y valores, y coherencia entre lo que se
promueve y lo que esta disponible

Efectividad Definicion de metas explicitas, cumplimiento de metas y logro de aprendizajes

Disponibilidad | Disponibilidad de recursos humanos y materiales, y disponibilidad de recursos

de recursos | de informacion

Eficiencia Eficiencia administrativa y eficiencia pedagogica

Eficacia Adecua‘ci()n de los recursos, relacion costo- efectividad y relacion costo-
beneficio

Procesos Interaccion de factores de tipo institucional e interaccion de factores de tipo

pedagogico

Las dimensiones estan referidas a cinco areas, que comprenden
las funciones de docencia, investigacion, extension y servicios, gestion
y un drea general académica que involucra aspectos transversales a

las funciones universitarias (Espinoza, Gonzalez, Poblete, Ramirez,
Silva y Zuniga, 1994).

El modelo contempla una estructura matricial, considerando
dos ejes: el eje de las dimensiones y el eje de las funciones académicas,
lo cual asegura un barrido sistémico de toda la actividad académica

(tabla 3).

Tabla 3. Matriz del Modelo CINDA

Dimensiones

Funciones

Extensiony | General

i . Gestion
servicios académica

Docencia | Investigacion

Relevancia

Integridad

Efectividad

Disponibilidad de recursos

Eficiencia

Eficacia

Procesos

El modelo se ha construido con la logica de un sistema de
informacion administrativo (SIA), lo cual permite crear, con cierta
facilidad, una base de datos para implementarlo y generar indicadores
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de gestion en forma automatizada, asi como facilitar el tratamiento
computacional de la informacion.

3.3 El TQM?

La calidad es total, segun los cultores de este modelo, porque
comprende todos y cada uno de los ambitos de desarrollo y gestion de
la organizacion, y porque involucra y compromete a todas y cada una
de las personas de ésta. La calidad total implica reunir en los hechos los
requisitos convenidos con el beneficiario y superarlos, en el presente
y en el futuro. En ese sentido, el objetivo de toda organizacion, grupo
de trabajo o incluso el individuo es generar un producto o servicio
que va a recibir otra organizacion, otra area u otra persona, a quien
se concibe como usuario, consumidor (servicio) o beneficiario. En la
expresion “calidad total” el término “calidad” significa que el producto
o servicio debe satisfacer las expectativas del usuario; y el término
“total” que dicha calidad es lograda con la participacion de todos los
miembros de la organizacion.

Mas que una herramienta realmente novedosa para resolver
los problemas de la gestion académica, permite crear una nueva
cultura organizacional en el ambito académico, orientando el
sentido de la conducta de sus miembros hacia la demanda educativa
y la competencia del mercado (Brigham, 1993; Vazzana, Elfrink &
Bachmann, 2000). En los hechos, supone otorgarle una mayor cuota
de poder a este ultimo en la coordinacion del sistema de educacion
superior (Garcia de Fanelli, 2001).

De acuerdo con la filosofia que guia al TQM, el proceso de
mejoramiento hacia la calidad total se sustenta en cuatro pilares
fundamentales: (i) principios basicos para lograr la calidad total;
(i) modalidades de mejoramiento; (iii) ciclo de control para el
mejoramiento, y (iv) actividades para iniciar un proceso hacia la

calidad total (figura 1).

9 Los antecedentes referidos al TQM que aqui se incluyen fueron publicados en: Espinoza,
Oscar y Gonzilez, Luis Eduardo (2006) Procesos universitarios dindmicos. El Modelo de
Gestion de la Calidad Total. Calidad en la Educacion, 24, pp. 15-34.
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Figura 1. Esquema del diagrama del TQM

Focalizado en el
beneficiario o
destinatario

Participacion total Planificacion

RESULTADOS

Proceso de mejoramiento \/ Gestion

A su vez, cada uno de los pilares se estructura sobre la base

de ciertos principios y aspectos particulares que peculiarizan a este
primer proceso del TQM en el sector productivo. En todo proceso de
mejoramiento que tienda hacia la calidad total deben considerarse
los siguientes principios basicos: (i) la calidad es la clave para
lograr competitividad,; (ii) la calidad la determina el usuario; (iii) el
proceso de produccion estd en toda la organizacion; (iv) la calidad de
productos y servicios es resultado de la calidad de los procesos; (v) el
proveedor es parte del proceso de gestion; (vi) son indispensables las
cadenas proveedor-clientes internas; (vii) la calidad es lograda por las
personas y para las personas; (viii) se establece la mentalidad de cero
defectos; (ix) la ventaja competitiva estd en la reduccion de errores y
en el mejoramiento continuo (mejorar utilidades y el producto final);
(x) es imprescindible la participacion de todos (conciencia colectiva);
y (xi) se requiere una nueva cultura (todos piensan y hacen). Por
cierto, estos principios deben ser adaptados para una institucion de
caracteristicas peculiares como es la universidad, proceso ya realizado
en universidades europeas.

El TQM concibe a su vez seis procesos, cada uno de los cuales
considera distintos componentes: 1) mejoramiento hacia la calidad
total; 2) liderazgo para la calidad; 3) cultura organizacional para la
calidad; 4) desarrollo de personal; 5) participacion de la comunidad
académica y trabajo en equipo, y 6) enfoque a los beneficiarios
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(Lewis y Smith, 1994; Serebrenia, Sims y Sims, 1995; Sherr y Teeter,
1991).

De acuerdo con Schofield (1998), el modelo revela algunas
limitaciones. Cada vez es mas evidente que las dificultades de
implementar procesos orientados hacia al benchmarking en las
universidades son similares a las encontradas en la incorporacion de
otros enfoques comprehensivos para la gestion de calidad. Tanto en
Canada como en algunos paises europeos la implementacion del TQM
y de otros enfoques integrales ha debido enfrentar aspectos propios de
cada cultura, como también limitaciones de caracter legal que tornan
mas dificil su implementacion (Sirvanci, 2004). No obstante, existe
evidencia dispar acerca de la real efectividad de modelos de gestion
de calidad como el TQM en los sistemas de educacién superior. Por
ejemplo, mientras Doherty (1994) da cuenta del éxito de ciertas
experiencias, otros enfatizan que el TQM escasamente ha contribuido a
maximizar el potencial de las instituciones universitarias en las cuales
ha sido implementado (Hall, 1996).

Por otra parte, ha sido fuertemente criticado por los docentes,
quienes argumentan que tiene una orientacion hacia el mundo de
los negocios y, por ende, no responde a las expectativas del mundo
académico (Seymour, 1991). Ademas, es resistido por algunos
académicos porque concibe al estudiante como un cliente, podria
poner en tela de juicio la experiencia docente y el conocimiento de la
disciplina, generaria mecanismos de incentivos y recompensas que no
son compartidos y amenazaria la libertad académica (Heverly, 1994;
Chaffee y Sherr, 1992).

3.4 El EFQM

La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad, creada en
1988, edité en 1992 unas directrices que ayudarian a mejorar las
organizaciones. Como proceso clave se sitta la autoevaluacion. El
modelo establece una ordenacion sistematica de los factores mas
criticos para el buen funcionamiento de toda organizacion. Se retnen
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estructuradamente las reflexiones y experiencias del mundo de la
direccion de las organizaciones. Es un modelo que se fundamenta no
solo en ideas sino muy especialmente en resultados.

La sistematizacion y estructuracion del modelo se basa en la
utilizacion de hechos y datos, con objeto de evitar los errores que se
derivarian de la utilizacion de opiniones personales o valoraciones
no objetivables. Esta busqueda de un soporte firme en el que se
fundamenten las decisiones constituye un rasgo caracteristico de la
gestion de calidad.

El EFQM se convierte en un marco de referencia que, como tal,
proporciona un lenguaje comun y una misma base conceptual a todo
el personal que presta sus servicios en una institucion. Esto le confiere
la potencia necesaria para que su funcionamiento sea homogéneo y
para que el modelo en si resulte un instrumento idoneo de formacion
en la gestion de calidad para todos los que luego deben utilizarlo.

El modelo es cerrado en cuanto a los criterios y los subcriterios,
pero abierto con relacion al numero y la naturaleza de las areas o
indicadores que despliegan el significado de cada subcriterio. Su
aplicacion supone un involucramiento profundo del personal de la
institucion y facilita la elaboracion y correccion de la programacion
general anual del centro y de los demas proyectos institucionales.

Adaptado a las instituciones de educacion superior, implica la
satisfaccion de estudiantes, profesores y personal no docente, y un
impacto en la sociedad. Esto se consigue mediante un liderazgo que
impulse la planificacion y la estrategia de la institucion, la gestion de
su personal, sus recursos y sus procesos hacia la consecucion de la
mejora permanente de sus resultados. Expresado graficamente, este
principio responde al esquema de la figura 2.
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Figura 2. Descripcion esquematica del Modelo Europeo de Gestion de Calidad

Gestion del Satisfaccion del
personal 90 personal 90
puntos (9%) puntos (9%)
Liderazgo 100 Planificacion Procesos 140 Satisfaccion
puntos (10%) y eS[ra[egja 80 puntos (14%) del cliente 200
puntos (8%) puntos (20%)

Impacto en la
sociedad 60
puntos (6%)

Recursos 90
puntos (9%)

Agentes 500 puntos (50%) Resultados 500 puntos (50%)

Los nueve criterios que integran el modelo se agrupan en dos
grandes categorias: los criterios agentes y los criterios resultados.
Los primeros reflejan como la institucion de educacion superior
enfoca cada uno de los subcriterios. Estos constituyen cada una de
las subdivisiones en que se ordenan los criterios. Cada subcriterio
se encuentra distribuido a través de diferentes areas de examen. Las
areas no son todas las posibles, pues el modelo no pretende establecer
de forma prescriptiva y exhaustiva cuales deberan ser examinadas en
cada caso. Estas areas son orientadoras y su orden también puede ser
alterado. El analisis de las areas permite determinar como enfoca la
institucion cada uno de los subcriterios. En definitiva, lo que hace
es comparar su gestion y su funcionamiento con la propuesta que
aparece reflejada en cada area.

Se examina no solo si se cumple o no lo que representa cada
area sino también el grado de aplicacion alcanzado a través de todos
sus niveles organizativos y, horizontalmente, en todos sus procesos
y actividades.
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Los criterios resultados sirven para conocer qué ha obtenido
o esta alcanzando la institucion. Al igual como acontece con los
primeros, éstos se encuentran divididos también en subcriterios que,
asu vez, cuentan con las dreas orientadoras que ayudan a comprender
cuales han sido los resultados de su funcionamiento.

Mediante el examen de los resultados, se debe conocer cual
ha sido la tendencia de la institucion en relacion con lo conseguido
realmente respecto de los objetivos propios. Si es posible, también
se deberia averiguar cual ha sido su tendencia con relacion a otras
instituciones similares.

De acuerdo con la formulacion de la Fundacion Europea
para la Gestion de Calidad, los conceptos basicos son los siguientes:
orientacion al cliente; relaciones de asociaciéon con proveedores;
desarrollo e involucramiento de las personas, procesos y hechos;
mejora continua e innovacion; liderazgo y coherencia en los objetivos;
ética y responsabilidad, y orientacion hacia los resultados.

El éxito continuado en el logro de los objetivos depende del
equilibrio y la satisfaccion de los intereses de todos los grupos que,
de una u otra forma, participan en la institucion.

4. Sintesis y comentario final

El texto da cuenta de la diversidad de definiciones y conceptos
asociados a la calidad en la educacion superior que se aprecia en
la literatura. En efecto, el concepto se concibe como perfeccion o
consistencia, capacidad para cumplir la mision, valor agregado,
transformacion, como cumplimiento de estandares o requisitos, o
como un término de referencia comparativo.

Frente a esta diversidad, algunos autores senalan que el
concepto de calidad se ajusta a los intereses de los actores involucrados
o bien que solo se puede manejar en funcion de ciertas dimensiones
o ambitos de accion, asociados a determinados referentes valoricos.
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En definitiva, se puede senalar que el concepto de calidad debe estar
vinculado a un proyecto educativo que es dindmico y cambiante.

Dado este esquema, el mejoramiento y aseguramiento de la
calidad en educacion terciaria se puede asociar a distintas funciones,
tales como: evaluacion, superintendencia, informacion y certificacion.
Estas funciones se dan en las distintas etapas de desarrollo de
las universidades, que van desde la presentacion del proyecto de
fundacion hasta la operacion con plena autonomia. Las instituciones
que velan por la calidad, en un sentido amplio, debieran tener
siempre una vision critica y reflexiva sobre su quehacer cotidiano,
que se contraste permanentemente con su ideario y sus principios
valoricos.

Esta nueva conceptualizacion del concepto de calidad de la
educacion superior, mas dinamica y asociada a la gestion institucional,
conlleva la aplicacion de modelos de evaluacion mas sofisticados,
pasando de los esquemas lineales a enfoques matriciales y, mas
recientemente, a referentes sistémicos, tales como el TQM o el
EFQM.

El concepto de calidad en esta modalidad educacional posee
diferentes alcances, dependiendo del ambito de accion en el cual se
aplica. En efecto, es posible visualizar distintas conceptualizaciones
asociadas a procesos de evaluacion, gestion y planificacion estratégica,
entre otros. El articulo provee distintas miradas sistémicas que
se traducen en modelos de evaluacion y gestion de la calidad en
educacion superior.
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