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Capitulo |
EL OBJETO DE ESTUDIO

En esta época denominada por unos como la era del conocimiento y por
otros como la era de la informacidon, caracterizada principalmente por el
replanteamiento de los paradigmas establecidos, ha transformado también a las
organizaciones, donde el interés por el desarrolle economico, tecnoldgico y
cientifico, ha dado paso a la atencion del recurso humano, los valores, los
sentimientos y la interaccion de estos. Este cambio de paradigmas, tambien afectan

a las universidades, instituciones consideradas tradicionalmente conservadoras.

En las dos ultimas décadas, en el contexto mundial se ha dado un creciente
interés por la evaluacion de las Instituciones de Educacidn Superior (IES), motivado
por la necesidad de asegurar el uso eficiente y eficaz de los recursos, debido a la
creciente competencia en cuanto a ndmero se refiere de Instituciones de Educacion
Superior y el asegurar a la sociedad los profesionaies que requiere, asi coma los
mejor capacitados para su desamolio. Ademas, del dinamico cambio tecnolagico vy la

capacidad de contar con informacion a nivel mundial en forma instantanea,

La relacion entre sociedad y universidad es de suma importancia para una
sociedad, es asi, como en la mayoria de los paises, latinoamericancs es la sociedad
quien origina los fondos con que se financia, a las universidades astatales, por lo
que le corresponde a esta Gltima velar por la correcta utilizacion de estos recursos.
Para llevar a cabo esta mision, se han creado mecanismos gue controlan y
aseguran la eficacia y eficiencia en el uso de estos fondos. Es aqui donde las
evaluaciones en ias instituciones universitarias han cobrado importancia y comignzan
a ser obligatorias y de aplicacion cada vez mas estricta, con el fin, de asequrar &l
cumplimiento de los fines, el logro de los objetivos y satisfacer las necesidades de la
sociedad.



Organismaos internacionales tales como la UNESCO en la Conferencia Mundial
sobre la Educacion Superior y el Banco Mundial, han sefialado la necesidad de

evaluar la pertinencia, la calidad y la internacionalizacién de la Educacién Superior.

Concretamente, la UNESCO en la Declaracidon Mundial sobre la Educacion
Superior en el Sigle XXl Conferencia Mundial sobre la Educacion Superior
mencicna en su articula 11:

“Articulo 11. Evaluacion de la calidad: a) La calidad de |a
ensenanza superior es un concepto pluridimensional que deberia
comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza ¥
pregramas academicos, investigacion y becas, personal, estudiantes,
edificios, instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad v al
mundo universitario...” {1998, p, 137}

Por su parte el Banco Mundial® (1998, p.2) ha llevado a cabo diferentes
estudios comparativoes a nivel internacional con el fin de apoyar a la citada
conferencia de la UNESCO, en estos documentos Ios analistas  proponen cuatro

enfoques basicos para la reforma de la educacion superior:

v" Fomentar una mayor diferenciacion entre las instituciones:

¥ Proveer incentivos para que las instituciones puablicas diversifiquen sus
fuentes de financiamiento.

¥ Redefinir el papel del Estado en el drea de la educacion superior e
Introducir politicas centradas especificamente en el logro de los abjetivos
de calidad y equidad.

Ambos arganismos plantean en sus documentos la necesidad de llevar a eaho
evaluaciones tanto a nivel intermo como a nivel externo y en lo posible que sean

realizadas por expertos internacionaies, la  creacion de instancias nacionales

'UNESCO. 1152885, Declarscion mundizl sobre |2 educacion superior 2n el siglo XX1. Marco de accin prioritaria
para el cambio v el desarmolls de |z educacidn supsrior. Conferencia Mundial sobra la Edurzclsn Superiar,
Documentos 1588, wolumen XX, nomeras 79-30, pp126-1486,

¥ KHAWAS, Elaine (1998). £ Confral dv caidad en ls sducacidn superor: avances recienios y dificultades par
suporar. Banco Mundial,  hilp e wirldbank. e ducationdtedisdocuments/Elain-Spa 3, po?




independientes y por UOlimo que se definan normas comparativas de calidad
(UNESCO, 19498, p. 137).

El aseguramiento de la calidad en las instituciones de educacion superior, es
un factor que cada dia se convierte en un aspecto vital para los estudiantes, los

productores y para la sociedad general.

El procesc de evaluacion de la calidad es considerado muchas vecas como
una carga mas para el sistema educativa, sin embargo, existen razones tales como:
ios reqguisilcs legales, la competencia, la rendicion de cuentas a la opinién pablica,
obligan a las instituciones de educacion superior a volver su mirada hacia este
tema. Este dltimo aspecto es considerado por las normas de auditoria de los
Estados Unidos, coma una accidn inherente a la funcion gubernamental, las cuales
establecen, que no solo se debe asegurar a la sociedad la correcta utilizacion de los
fondos, si no que se debe determinar el logro de los objetivos para los cuales fueron

dispuestos estos fondos.”

Dentro de las actividades sustantivas que las IES llevan a cabo estén: el
formar los profesionales que la sociedad requiere. desarrollar investigaciones en
temas relacionados con la problematica nacional y difundir o frasladar este
conocimiento a la sociedad mediante las diferentes actividades que se ilevan a cabo
por medic de la extensidn social. Con el fin de reslizar estas actividades es
necesario contar con una serie de procesos y actividades, que la institucion
estructura, organiza y dirige, a lo que se determina como el tipo de gestién que
quiere llevar a cabo. Por lo que el modelo de evaluacidn gue se aplique en la IES
debera determinar la calidad en la gestion universitaria en todas las actividades de la
Institucion, a saber: Docencia, Investigacion, Accion Social, Vida Estudiantil y
Administracion, { i R

¥ COMPTROLLER GENERAL OF THE U.S. Government Audiing Slandards, noviembre de 2003,
hiblpfiweaw. BCepralacl orgefmainjessanaleileiz-00 1-hkn#y




En este sentidc en el documents elaborado por los  Comités
Interinstitucionales de Educacitn Superior (CIES) de México, se define la gestion en
las inslituciones de educacion superior come: “un proceso integral que comprende no
solo el acopio de informacion, sino la tema de decisiones, el cual involucra
actividades comunicativas, de persuasion, liderazgo e iniciativa® (2003, p.1).
Ademas, sefialan que el propdsito de la gestion institucional se refiere a la: “eficiencia
de los procesos en el uso de los recursos humanos, financieros, materiales v fisicos,
para cumplir con los fines" (2003, p. 2), considera que la administracion y la gestidn
son los procesos que coadyuvan a estructurar el rumbo de las funciones de

docencia, investigacian y accion social en las IES,

Esta preocupacién mundial por la calidad en la educacién superior, |a
perlinencia del quehacer institucional v la necesidad de mejorar los procesos de
gestion y administracion ha llevado a las arganizaciones a realizar diferentes

procesos de evaluacion v acreditacian.

Fara llevar a cabo estas evaluaciones se utilizan modelos de evaluacion con
un enfoque en gestion de la calidad, de acuerdo con Alejandro Tiana®, algunos de
los paises que iniciaron la implementacion de esta practica son: Inglaterra, Francia,
Espafia y los Estados Unidos de Norteamérica. Autores como Maria Teresa Lepeley
{2001), sefaia que la gestion de |a calidad tiene fundamento en la satisfaccion de las
recesidades de los clientes externos, pero asume que esas necesidades no podran
ser salisfechas a menos que los clientes internos sientan que la organizacian

salistace sus necesidades.

Para llevar a cabo las evaluaciones los modelos de evaluacién se basan en
criterios y estos en indicadores. Estos Cltimos, segin Alvaro Page, “se refieren a
variables cuyas medidas necesariamente han de traducirse en estadisticos que van
a informar del funcionamiento de la salud de sistema” (1993, p.222),

FIAMNA,  Alejandro. (sin afie) La evaluacidn de los sislernas educativos, Omganizacion de Estados
Iberoamericancs para la Educacién la Cienclzs v la Cultura, Evaluacion ¥ «alidad (OEN. Rewvista lboroamearicans
de Educacidn, Mo, 10, htp:hweaw oai.




Las tendencias vividas a nivel mundial sobre la evaluacion de la educacion
superior, tuvieron eco en el ambito en las Institucicnes de Educacion Superior en
Latinoameérica, y seqln lo senala Tunnerman (1997), citado por Castro, Hernandez vy
Lopez (1999, p.122), “Los programas de estabilizacién econdmica, de ajuste
estructural v de reforma del estado influyeron significativamente para gue se
generaran cambios en las mismas, a diferencia de las décadas pasadas”, ademas,
las autoras afiaden que como consecuencia de lo anterior se da un cuestionamiento
de la calidad en los procesos universitarios, lo que da pie a la introduccion de una
cultura de ewvaluacién como instrumento gque permiti]a a las universidades &
reflexionar scbre su quehacer, Paises como Chile®, Venszuela®, México, El
Salvador, han iniciado el desarrollo de metodologias para la evaluacion de la calidad

en la Educacion Superior.

En nuestro pais, se han llevado a cabo algunos procesos de autoevaluacidn
con fines de autorregulacion (Lopez y Hemandez, 2000, pp2i1-43). Entre ellos
tenemos la Universidad Macional, que inicia su proyecto de evaluacion con miras a
una reforma universitaria, la Universidad Estatal a Distancia que se inicia un control
de calidad sobre los examenes, Posteriormenta, realiza una evaiuacion a los planes
de estudio v como tercera expsriencia esta instilucion lleva a cabo la evaluacion de

las camreras,

En la Universidad de Cosla Rica se cred desde hace ya dos décadas el Centro
de Evaluacion Académica, al cual le corresponde realizar las evaluaciones de
carreras, curses, planes de estudio. Ademas, =l Centro de Evaluacion Academica,
realiza un andlisis de |a distribucidn de carga académica de las funciones
sustantivas de la instilucidn (docencia, investigacion y accion social), en los Gltimos
afios el CEA, asesora a las diferentes unidades acadeémicas en los procesos de

autoevaluacion y acreditacion.

* DE LOS RICS, Escobar, Danae, “ndicadores de calidad y eficiencia en ls aducecidn universifania; Algunas
propuestas para ef sistema de acredifacidn Chdeno. hitpdiluchile climapp. Universidad de Chile. Oclubre del
2003

= SALCEDO Galvis, Hermando, Indicadores de gestion para las universidades wenoeecdanas, Un proyects de
alcance nacknal, hbpsadpea vey eelagendafonlinedyol 1 Gnlfals-3him, WVenezusla
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Por su parte |la Oficina de Planificacion Universitaria lleva a cabo la evaluacion
fisica y financiera de los objetivos y metas propuestas en el Plan Anual Operativo
que s le presenta a la Contraloria General de la Repiblica; se elaboran una serie de
indicadores sobre la actividad docente, que son utilizados para fortalecer la toma de
decisiones; recientemente se ha elaborado un FODA institucional v un diagnastico

institucional.

A nivel nacional, el 23 de marzo del 1993, se cred el Sistema Macional de
Acreditacion de la Educacidn Superior (SINAES), con el objetivo especifico de
promover y dar fe pablica de !a calidad de carreras de las instituciones de educacién

superior tanto piblicas como privadas que se encuentras adscritas a ella.

Para las Instituciones de Educacién Superior contar con un  modelo de
avaluacion de la calidad es de suma importancia, en nuestro pais a pesar de los
esfuerzos que se sefialan por iniciar procesos tendientes a llevar a cabo estas
evaluaciones aln no se han utilizado modelos especificos para evaluar |a gestion de
la calidad, per lo que el presente estudio tienen como objetivo general: Praoponer una
metodologia que se ajuste a nuestra realidad Insfitucional, para llevar a cabo una
evaluacion que establezca el aseguramiento de la calidad en la gestion de la
Educacidn Superior,

Para lograrlo se plantearon los siguientes objetivos especificos:

Qbjetivas Especificos:

- Realizar un estudio exploratorio acerca la evaluacion a nivel de Educacion

Superior con el fin de definir el marco conceptual de la investigacien.

- ldentificar los sistemas de evaluacion usados en la Educacién Superior, para

analizarlos y determinar su pertinencia en la evaluacion de la calidad.



- Revisar los diferentes modelos de gestion de la calidad y su posible utilizacion

en la Educacion Superior.

- Escoger el sistema de evaluacion mas se adapte la realidad institucional, vy

que permita determinar Ia calidad en la gestion de la Educacion Superior.

Capitulo Il
METODOLOGIA

Para iniciar la investigacion se llevd a cabo una busqueda bibliogralica, se
revisa el tema en libros, articulos escritos y por medios electrénicos, tanto de los
conceptos tedricos que servirian de sustento para la investigacion como de los
diferentes modelos que se utilizan para llevar a cabo evaluaciones en (as

Instituciones de Educacion Superior, a nivel mundial y latinoamericano.

Con respecto a las experiencias en este campo en el ambito nacional se
reviso los diferentes procesos de evaluacidn que se han llevado a cabo en las cuatro
instituciones de educacion superior plblicas. Ademas, en la primera elapa del

provecto se llevaron a cabo cuatro entrevistas con expertos en la materia.

Una vez analizados los modelos se determind cual seria el mas conveniente
con el fin de implementaric en las IES de nuestro pais.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), este tipo de esludio se
enmarca principalments dentro de la investigacion cualitativa-descriptiva.  Estos

autores, en su lioro Metodologia de la Investigacion (2003, Pag.119-120) sefalan:

*Los estudios descriptivos pretenden medir o recoger informacion de manera

independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a los que se refieren.”

“Los descripcion puede ser mas 0 menos profunda, aunque en cualquier caso

se basa en la medicion de uno o mas atributos del fendmeno descrito (si es

T



cuantitativa), o en la recoleccion de datos sobre éste ¥ su contexto (si es cualitativa),
0 en ambos aspectos (si es mixta o multimodal)”.

Esta blsqueda de conceptos y metodologias para llevar a cabo evaluaciones
en la Educacién Superior, obedece al hecho de que este tema ha sido poco
explorado, la instituciones de educacion superior no han incursionado dentrs de las
evaluaciones que determine la calidad en la gestién de la misma.



CAPITULO 1N
MARCO TEORICO

Aj Antecedentes de las instifuciones de educacion superior de Costa Rica

En Costa Rica, la primera institucion de educacion superior fue creada en
1843 meadianie decrete ejecutivo suscrito por José Marla Castro Madriz y se la llama
Universidad de Santo Tomas, la cuai fue clausurada en el afio 1888 (Lopez, 2001),
posteriormente, en el Gobierno del Dr. Calderén Guardia y después de miltiples
intenios se abren las puertas de la Universidad de Costa Rica, la cual inicid con un
grupo de escuelas profesionales, desde su fundacion en 1941 y hasta el afio 1872,
fue la unica Institucion de Educacién Superior en Costa Rica, aio en que se cred el
Instituto Tecnologico de Costa Rica como respuesta a las necesidades planteadas
por el sector industrial de la época. Posteriormente, en 1973 se creo |a Universidad

Macional y en 1977 la Universidad Estatal a Distancia.

Estas cuatro universidades conforman las Instifuciones de Educacion Superior
Estatal (IESE) en nuestro pais, las cuales son financiadas principalmente por el
gobierno de la Republica. Paralelo a este periodo de crecimiento cuantitativo de las
IESE, se crean las |Instituciones Para Universitarias y la primera universidad
financiada con fondos privados en 1975, posteriormente en 1985 se inicia el
crecimiento cuantitative de Universidades Privadas, actualmente se cuenta con
aproximadamente 50 universidades privadas inscritas en el Consejo Superior de

Educacion.

B) Evolucion de la evaluacion de las instituciones de educacion superior a
nivel mundial

Segln Alvaro Page (1993, p222), en el afic de 1969 nace en Estados Unidos
el primer proyecto de evaluacidn sistemética y permanente de un sistema educativo

"Mational Assessment of Educational Progress”, en esta evaluacion se miden datos
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referidos a los alumnos, y deja por fuera otras variables del modelo vy del producto y
s@ inicia con la necesidad de diferenciar las IES, debido a la amplitud v diversidad de
dicho sistema educativo,

Para Page (1993), es en los afios ochenta y por circunstancias diferentes
como lo son: la globalizacién de la economia y la informacion, algunos palses
europeos comienzan a incluir las practicas de evaluacion en sus universidades. las
cuales se basan en gran medida en las evaluaciones utilizadas por universidades

estadounidenses.,

Segun CINDA (1994), es en los afios noventa cuando se da un crecimiento en
el interes por llevar a cabo evaluaciones en las instituciones de educacion superior,

motivado por tres razones:

"\:_:'

El cambio de rol en el estado "estado-benefactor’, por el "estado-evaluadar *.
segun establece (Brunner, 1992), citado por CINDA (1994), ha obligado a las
Universidades a rendir cuentas a los gobiernos, de como invierten los fondos
que les otorgan. Lo anterior, como consecuencia de la carencia de recursos
con que cuentan los gobiernos para hacer frente a las necesidades de |a

sociedad en general.

2 La creciente demanda de la sociedad por la educacion superior ha traido
cemo consecuencia la proliferacion de instituciones de educacién superiar,
con financiamiento privadao.

e Asegurar la calidad de las instituciones de educacion superior a los usuarios
de eslos sistemas educativos dada |a heterogeneidad de las necesidades por
satisfacer.

En América Latina factores tales como la masificacion de la educacion vy la
proliferacion de instituciones de educacion superior, abligaron a realizar esfuerzos

para incursionar en la evaluacion de la educacion superior.



Esta preocupacion se refleja en una serie de congresos, conferencias y

reuniones que se han efectuado a nivel nacional e internacional sobre este tema.

Existen diferentes sistemas de evaluacion por lo gque a continuacion se

detallan cada una de ellas.

) Sistermas de evaluacion

Para llevar a cabo la evaluacion en Instituciones de Educacidn Supernor,
segun Pedro Municio (2000), existen tres tipos de sisternas de evaluacion, los cuales
responden a planteamientos propios. Cuando se mide la calidad de las
universidades, cada uno de ellos responde a necesidades diferentes, por lo tanto,

los procesos que se llevan a cabo y log instrumentos que se utilizan son diferentes.

El primer sistema evaluativo se denomina el sistema administrativa, y se da
principalmente en los paises de América Latina donde el Estado es el principal
proveedor de la educacion superior, por ende, se encarga de establecer |os
controles necesarios para llevar a cabo la evaluacion y estd basada en el
cumplimiento de normas. Las autoridades universitarias y los profesores  no
participan en este proceso. Esta evaluacion se basa en el cumplimiento de leyes,
estatutos o normativas, por lo que la inslitucion debe tener en cuenta el
cumplimiento de las mismas. Los informes de evaluacion bajo este sistema, son en
realidad informes anuales entorno al empleo de los recursos y las actividades
realizadas.

El segundo sistema de evaluacién universitaria se sustenta en la actuacion de
las mismas, a ftravés de profesores, directivos o instituciones. Esta es
voluntariamente aceptada por la institucion como comprobacion de que redne los
requisitos eslablecidos por expertos. Mo excluye la administrativa, pero la visualiza

como un requisito. Dentro de esta evaluacidn se incluye |las acreditaciones. La

Ll



primera fase es una autoevaluacion, llevada a cabo por un equipo interno. La
segunda fase la  realiza otro equipo externo, nombrado por el ente acreditador,
Luego se contrastan los resultados de ambos equipos, con el fin de llegar al
consenso definitivo. Generalmente, se realiza a una escuela o facullad. El proceso
tiene una duracion de un ciclo lectiva. El informe final, debera ser revisado y
aprobado por la asamblea de profesores vy se complementa con informacion
estadistica sobre profesores, alumnos, presupuestos y otras actividades relevantes
para la unidad en estudio. La acreditacion busca el reconocimiento del entorno y de

aguellos que directa o indirectamente apoyan ¢ financian la institucion,

Finalmente, el tercer sistema esta enfocado en considerar la universidad coma
una institucion al servicio de |a sociedad, Toma en cuenta la opinian del Estado, &l
Recurso Humano que compone la institucion, v los usuarios de la universidad, a los

cuales debe satisfacer sus necesidades y demandas.

Este sistema responde a las necesidades y objetivos de los nuevos
paradigmas culturales, no rechaza el sistema administrativo, ni tampoco los controles
de acreditacidn, siempre y cuando estos no rifian con Iz calidad de la institucién y

responda al nuevo concepto de calidad.

En el caso concreto de nuestro paiz se llevan a cabo evaluaciones
administrativas, con el fin de cumplir con Ias nornas nacicnales establecidas por ia
Contraloria General de la Republica, se debe rendir cuentas sobre los abjetivos

propuestos en los planes anuales cperativos.

En cuanto al segundo sistema de evaluacion, el gue se refiere a las
evaluaciones con fines de acreditacién, hay diferentes carreras que se someten 3
acreditaciones por parte de organizaciones nacionales como el SINAES (Sistema
MNacional de Acreditacién de la Educacion Superior), a nivel internacional Sistema
Centroamericano de Evaluacion y Acreditacion de la Educacién Superior (SICEVAES ), v a

agencias Canadienses como el casc de las Ingenierias en la Universidad de Costa



Rica las cuales se encuentran acreditadas por la Canadian Engineering Accreditation
Baorad (CEAB).

D) | a calidad en la Educacion Superior

La creciente necesidad por asegurar la calidad en las Instituciones de
Educacion Superior, enfocada desde diferentes perspectivas, hace ineludibie un
analisis de las definiciones gue se manejan sobre el concepto de calidad y

principalmente enfocadas a la-educacion superior.

El término calidad tiene diferentes acepcicnes, el diccionario de la Real
Académica (1992, p. 257) lo define como "Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que Ias

reslantes de su especie”,

Actualmente, autores tales como, Lepeley (2001) y Municio (2000,) se refieren
al termino calidad en la educacion como el beneficio o utilidad debe satisfacer la
necesidad de una persona al adquirir un producto o un servicio. Sobre todo se
considera calidad como el resultade de un proceso integral que abarca todas las

etapas de un proceso para llegar a producir un producto o senvicio.

Con el propasito de clarificar el concepto de calidad desde el punto de vista de
la Educacion Superior, a continuacién se analizan los cinco conceptos de calidad

planteados por Harvey y Green (1983, p.1 y s5).
Calidad como fendmeno excepcional

Este concepto se basa en la concepcidon de la calidad como algo especial
desde tres puntos de vista: el tradicional, la calidad como excelencia y la satisfaccion
de un conjunto de requisitos. La primera de ellas implica distincion, clase,
exclusividad, lo que hace a la calidad un aspecto dificil de conseguir, este concepto

de calidad no permite medirla, solamente se le reconoce cuando existe. Gon
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respecio al segundo punto de vista, la calidad se puede comparar con estandares ya
establecidos y se determinan basicamente los insumos y los productos.  Este
concepto supone gue la Universidad debe atraer al mejor recurso humano, asi como
a los mejores estudiantes y formara, por ende, los mejores profesionales. En esta
sentido se dice que la excelencia bajo este punto de vista tradicionalmente es
juzgada por la reputacion de una Institucién. Por Gltime, la calidad como satisfaccien
se basa en un conjunto de requisitos que debe cumplir el producto a través de su

creacion, con el fin de garantizar la calidad.

Calidad como perfeccion o coherencia

En este concepto se incluyen dos premisas, una implica cero defectos v otra
hacer las cosas bien la primera vez. En la primera existe una especificacion
predeterminada, que el producto debe cumplir. La segunda premisa, el *hacer las
cosas bien la primera vez", implica que las personas involucradas en cada etapa del
proceso se aseguran que el producto va saliendo y entrando libre de defectos. Este
definicién de calidad, lleva implicito el concepto de cultura de calidad, en la cual
segin Crosby (1986) citado por CINDA (1894, p. 18), "todc el mundo en la
organizacion es responsable del producto o servicio v no solamente los controladores
de calidad"”,

Calidad como logro de un propésito

Esta definicién de la calidad, tisne sentido en la medida que cumpla el objetivec
para el cual fue elaborado el producte. De manera que se incorpora al cliente o al
usuario del producto dentro del concepto de calidad, y estd determinada por la
funcionalidad. Desde esta optica, el producto puede ser perfecto en su proceso de
fabricacion, pero si no satisface la necesidad para lo cual fue creado, se considers
que no alcanzd su calidad.
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Calidad como refacion cosfo-beneficio

Este enfoque es utilizado generalmente por los gobiernos gue desean
asegurar la eficiencia y eficacia en el uso de los recursos. Su eje central es la
rendicion de cuentas. En este concepto se basa en el hecho de la institucion esta
Iul:rlig:ad:a a rendir cuentas a los entes financiadores. La efectividad es vista en
lerminos de mecanismos de control como: auditorias de calidad, resultsdos
cuantificables por medio de indicadores de desempefio asi como evaluacicnes de la

ensefianza y la investigacion.
Calidad como transformacion

Esta concepcion de calidad se basa en el cambio cualitativo. La
transformacion no se refiere Gnicamente a cambios fisicos sino a los procesos
cognitivos. Dentro de este concepto de calidad como transformacidn se visualiza el
cambio que el proveedor infroduce en el consumidor. En este sentido se introducen
dos conceptos de calidad en la educacion el enriquecimiento y <l reforzamiento del
consumidor. La educacion no es un servicio para un cliente sino un proceso continuo
ce transformacion del participante, sea este estudiante o docente, en su papel de
docencia directa o investigador. Un segundo elemento de la calidad como
transformacion es la entrega de poder qua se le da al alumno (Harvey v Burrows,

1992), lo anterior implica que el estudiante influya en su propia transfarmacion,

En el casc que concreto de las evaluaciones en las |IES se podrian aplicar los
diferentes conceptos descritos anteriormente, dado que cada uno de ellos responden
a las necesidades de un actor diferente dél quehacer universitario, el recurso
humazno, los estudiantes, la sociedad en general, es asi como el principal interés en
la evaluacidn para los entes financiadores sera conocer que tan eficiente es la
organizacion al utilizar los recursos que le proporcicna, o desde el punto de vista de

los estudiantes buscaria la excelencia en el servicio educativo.
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A esta blsqueda de calidad donde se encuentran involucrados todos los
miembros de una organizacién, incluyendo a los usuarios a quienas finalmente va
dirigido el servicio o producto son caracteristicas que juntas corresponden al

concepto de gestion de la calidad, que a continuacion se desarrollara.

E)  Gestién de la calidad

Lepeley (2001) indica que la gestion de calidad es un sistema de
administracién de organizaciones que se basa en el principio de hacer las cosas
bien, para ello es necesario tener en cuenta la satisfaccidn del recurso humano,

contar con un liderazgo efectivo y satisfacer las necesidades del usuario.

La gestion de la calidad esta basada principalmente en las personas ¥ No en
el capital. Abarca e integra todas las areas de gestion que intervienen en &l proceso
productivo, con el fin de conseguir la calidad a través de un procesa de mejoramiento
continuo,

Algunos autores como, Municio (2000}, Lepeley (2001} y RUECA (2000} sefalan
que durante la evelucion de la gestion de la calidad se pueden determinar cuatro
etapas:

* La inspeccion (Enfoque de producto): Nacid durante la Revolucion Industrial,
mediante la utilizacién de especialistas que inspecsionaban la calidad de los
productos en cada una de las etapas fabricacion, llevada a cabo por los
artesanos.

W

Conirol de calidad (Enfoque en el proceso): Este tipo de gestion de calidad se
realiza mediante el control del cumplimiento de las especificidades del
producto a través de los datos obtenidos de eada una de las gtapas de
produccion.




» Aseguramiento de la calidad. (Enfoque en el sistema). En esta etapa se
incorpora nuevos elementos en el desamolle de la calidad como el
compromiso del Recurso Humano y la opinion del cliente o usuario. Las
normas IS0 determinan que el aseguramiento de la calidad requiere de
acciones planificadas y sistematizadas que ofrezcan la certeza de gue el
producto o servicio satisface los requerimientos establecidos.

Gestion de la calidad fotal (Enfoque en las personas): Considera la gestion de

v

'a calidad y se basa en el compromiso de toda la organizacién para llevar a
cabo el un bien o producto. Esle enfoque no es la solucion a todos los
problemas de la organizacion, pero ayuda a controlar y redireccionar cuando
ASi 5e requiera.

Con el fin de promover la gestion de la calidad se han creado diferentes
modelos, los cuales fueron ulilizados primero por el sector industrial, v
posteriorments, en las empresas dedicadas a brindar servicios, tales como: bancos,
seguros, transportes, y recientemente en inslituciones publicas y organizaciones sin
fines de lucro como las instituciones de educacién superiar.

El uso de moadelos de gestion de la calidad en Educacion Superior se ha
llevado a cabo principalmente en Escocia, Mueva Zelanda, Canada, Estados Unidos,
Austria y en Alemania. En América Latina en Chile, México y Argentina.

Para llevar a cabo el desarrollo de los sistemas de geslion de la calidad, ha
sido necesario crear una nomenclatura homogénea, la cual resulta incomoda para
algunos seclores como por ejemplo: en salud o en educacion, dado que el paciente
y &l estudiante se convierten en el cliente.  Sin embargo, a medida que se conocen
los principios sobre los cuales se basa, se comprende la importancia de unificar

terminos, para simplificar la sistematizacidn de la gestion.

A nivel mundial se han creado una serie de premios gue utilizan modelos de

evaluacion para su designacion, estos estadn dingidos a organizaciones, que
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implementan sistemas de gestion de la calidad para la elaboracion de sus productos
o para la prestacion de servicios, con el fin de incentivar su utilizacién. En los
Estados Unidos se utiliza el Premio Malcolm Badrige a las instituciones de
educacion que aplican el modelo de gestion’. En Europa se utiliza el modelo
europeo de excelencia propuesto por la Fundacion Europea para la Gestion de |a
Calidad (EFQM), el Modelo Sudafricano de Excelencia Empresarial (SAEF), que
incorpora elementos de EFQM y de Baldrige, el Edward Demming en Japan, este
tltimo en homenaje al hombre que disefio el modelo de gestidn de la calidad total,
Municio {2000). También son utilizadas las normas |SO-9000, las cuales certifican |a
calidad de un producto o servicio o parte de este. Existen otros modelos que no
tienen como propdsito la obtencion de un premio determinado, o una certifiacién,
como por ejemplo: el modelo Rueca (Red Universitaria de Evaluacidn de la Calidad)

0 el modelo de evaluacion de CINDA (Centro Interuniversitario de Desarrollo).

Los dos (ltimos modelos mencionados fueron creados exclusivamenta para
ser utilizados en |a evaluacion de las IES, los demas han sido adaptados con el fin de
ser utilizados en las |ES, por ejemplo es el caso de Espafa que adaptd el modelo
EFQM,

Con el fin de profundizar més acerca de los diferentes modelos en el praximo
capitulo se haré una breve explicacion de cada uro de ellos. Sin embargo se llevard
a cabo un analisis sobre las varizbles y criterios que utilizan los modelos gue fueron
creados para las evaluaciones en las instituciones de educacion superior, los
modelos RUECA vy CINDA.

Pedro Municio (2000} sefiala que el verdadero valor de los modelos de
evaluacion se encuentra en el cambio institucional que provecan, dado que cuando
una institucion se somete a estos procesos, dentro de un marco de mejora continua,
sin duda fortalecera su quehacer,

"LEPELEY, Maria Terasa, (2001). Gestlon y calidad en sducacién, un modelo de evaluacion. Chile: MoGraw-Hil
Imteramericana de Chile Ltda.
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F) Gestion de la calidad en las Instituciones de Educacion Superior (IES)

La gestion de la calidad en IES tiene caracleristicas especificas, sin embargo.
eslas pueden aprovechar las experiencias vividas por otros sectores en el proceso
de aseguramiento de la calidad. Una diferencia significativa de las IES con respecto
a la industria, es el hecho de que el estudiante, considerado uno de los usuarios,

participa activamente en el proceso de aprendizaje, Lepeley (2000),

Dentro de los procesos medulares de las universidades tenemos la docencia,
la investigacion y la accidn social; en cada uno de estos procesos tiene diferentes
tipos de usuarios con necesidades heterogéneas, que deben ser satisfechas

mediante la presentacion del servicio correspondiente.

Se considera cliente o usuario de las universidades a los: estudiantes,
cficinas  gubernamentales, organizaciones ne gubernamentales, fundaciones,

funcionarios, colegios profesionales y la sociedad en general.

Los sistemas de gestion de la calidad en la actualidad utilizan Ia
autoevaluacion como punto de partida para conocer los procesos internos
determinar asi, lo que se considerard como calidad, ademas, permite llevar a caoo
una revision interna y una evaluacion externa, de la institucion. La ventaja de la
autoevaluacion reside en el hecho de que es realizada por el personal de la
arganizacion, ayuda a prevenir errores, promueve la transparencia y contribuye a la
proactividad de |a calidad.

A continuacion se presenta cinco elementos que la ANUIES® establece se
deben de considerar en la elaboracion de programas institucionales tendientes a la
gestion de la calidad:

* Asociacion Nacional de Universidades e Institluciones de Educacion Superior, México hitp-thweb anuies mx




¥ Mormativa institucional: A parte de la normativa que regula la institucién, esta
debe contar con los mecanismos adecuados para facilitar la toma de
decisiones, debe otorgar auloridad necesaria para la actuacion de las
jefaturas, y proporcione elementos que aseguren un control efective de los
cuerpos directivos.

# Estructura Organica: La estructura debe responden adecuadamente a las

necesidades que la institucion establezca para el aseguramiento de la calidad.

r

Eficiancia de la operacion diaria: Mejoramiento integral de las IES, en cuanio
a sistemas, procedimientos administrativos, simplificacion de tramites v el uso
de tecnologia.

7 Planeacion estratégica: Se debe contar con procesos de planeacion que
abarque a la institucién con objetivos de corto, mediano y largo plazo,
producto de un diagnostico situacional, contar con la definicién de una mision
v vision institucional.

L =

GGobierno, liderazgo y comunicacién: El cambio de una gestion tradicional a
otra de gestion de |la calidad implica llevar a cabo cambios profundos en lo que
se refiere al rol que juegan los equipos directives. Se reguiere de un
compromiso  conjunto de la comunidad insttucional de wvalores éticos,

académicos y sociales. Ademas de una capacidad de informacion adecuada,

De acuerdo con lo anterior, es prioritaric para llevar a cabo procesos de
gestion de la calidad dentro de las IES, contar con la normativa instifucional que
expresamente apoye los procesos de gestion de la calidad, ademas., con el
compromiso tanto de las autoridades, como toda la comunidad universitaria, parz
desarrollar el procesa.  Otro aspecto importante, gue sefialan los elementos
anteriores es que la Institucién cuente con un proceso de planeacion estratégica
previamente definida, con el fin de clarificar el rumbo de la misma, basado en

estudios preliminares tales comao las autoevaluaciones, o diagndsticos.



Después de analizar los elementos que debe implementarse para llevar a
cabo la gestion de la calidad en el proximo apartado se analizarg la importancia de

introducir |a calidad dentro de las Instituciones de Ecuacién Superior.

G}  Calidad y la educacidn superior

Segun la publicacion "Calidad y produccion en la docencia de la Educacion
Superior” {(2003)°, llevada a cabo por una serie de autores chilenos, el creciente
interés por la calidad, la eficiencia, la productividad v competitividad a nivel mundial
en la educacion superior, fueron promovidos principalmente por los siguientes
elementos:

1. Diferenciacion Institucional: La reduccidon de la ayuda estatal a las
Universidades obligd a buscar autofinanciamiento y con elio la necesidad de
probar la calidad para los entes financiadores, por lo que fue necesario recurrir a
la evaluacion con el fin de probar la calidad de las Instituciones, dada la

diversificaciaon en la oferta de ensefanza superior.

2. Incremento en las matriculas: La demanda por la educacion superior en la
mayoria de los paises del mundo, ha producido en ocasiones un deterioro de |a
calidad ya que tienen acceso a ellas estudiantes provenientes de seclores
economicos y sociales mas modestos y con una formacion educacion
secundaria deficiente,

3. Disminucion de recursos: La restricciones en las subvenciones por parte del
Estado, es una realidad en la mayor parte de paises latinoamericanos,
africanos, parte de Asia, los paises de antigua Unidn Soviética, ¥ en menor

medida en Canada y algunos paises Europeos.

L4
Calidad vy productivided en la Oocencia de i@ Edecscion  Suparior  {2003) Chile,  Disponible:
hitp: it mianesralias com




Aumento de la competencia entre IES: Al contraer los Gobiernos el monto
del financiamiento en la educacion superior, se produce una fuerle competencia
dentro de las IES con financiamiento estatal por atraer a los mejores promedios
en los examenes de seleccién, ademas, se produce un incremento en el

numero de universidades financiadas a través de fondos privados.

Diversificacion de la demanda: No sélo los jovenes graduados de Ia
educacion media quieren acceso a las instituciones de educacion superior, sino
también poblaciones tales como: profesionales gue buscan la educacion
continua, funcionarios que desean acreditar su experiencia. adultos mayores
dispuestos a ampliar sus conocimientos. Ademas, de la diversificacion en las

economias las cuales demandan profesionales en nuevos Campos.

Economias basadas en el conocimiento: Actualmente, la sociedad depende
del conocimients, de su transmisidn, aplicacién y desarrolla. Lo que hace vital a
las inslituciones de educacion superiar, Ademas, uno de los factores que
determinan el crecimiento econamico de los palses es la incorporacion del
conocimiento  cientificc y tecnologico  a Ia preduccion.  Esta busqueda
permanente de nuevos conocimientos y nuevas formas de hacer las cosas,

plantea |la necesidad de revisar, la educacian superior actual.

Globalizacién: El fenomeno de la giobalizacisn ha traido como
consecuencia una mayor competitividad entre paises, a nivel de empresas e
instituciones., El aumento en la internacionalizacian de las mercados laborales
en el ambilo profesional y técnico exige, que los diplomas oforgados en un pais
puedan ser reconocidos en cualguier otro pais, con el fin de facilitar la movilidad

de |a fuerza laboral altamente calificada

Valoracién social. Existen en nuestra sociedad valores emergentes como por
ejemplo: la calidad de los praductos, |a competencia, la responsabilidad publica,

la transparencia y la eficiencia. El usuario exige bienes y servicios de calidad,
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incluida la educacién en todas sus actividades sustantivas, docencia,
investigacion y accidn social,

Los factores sefialados y en algunos casos la combinacion de varios de ellos,
crearon la necesidad de asegurar la calidad en la educacidn a nivel mundial. En lo
que se refiere a nuestro pais, se han dado los factores tales como la disminucidn de
recursos, por parte de lo gobiermo en la década de los 80, el aumento de la
competencia o proliferacion de instituciones de educacién con financiamiento
privado v la diversificacion de la demanda, o sea e! interés de diferentes estratos de
la poblacion por el conocimiento, tales como: los cursos de educacian continda v los

programas de atencion integral al adulto mayor.

Esta creciente preocupacion en relacion con la garantia de la calidad de las
universidades ha obligado a llevar a cabo procesos ce evaluacion. Esta relacion de

calidad y evaluacion seré analizada a continuacian.

H) Calidad y evaluacion

Con el propdsito de asequrar la buena disposicidn de los recursos con que
cuentan las Instituciones de Educacion Superior se llevan a cabo las evaluaciones,

dade que a fraves de ellas se determinar la calidad en una institucian.

FPor su parte las autoevaluaciones que se llevan a cabo en las instituciones de
educacion superior permilen diagnosticar a la institucién para redireccicnar su
accionar si fuera necesario.

En una evaluacion institucional, se hace referencia a grandes muestras, con
respecto a sujetos, y a variables, cuyas medidas han de traducirse a estadisticos
gue van a informar del funcionamiento de la salud del sistema las cuales reciben en

nombre de “Indicadores”.

[ =]
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Por considerario de interés para el presente estudio se analizard mas
detalladamente los elementos que se deben de tener en cuenta para la elaboracion
de indicadares.

i} Indicadores

De acuerdo con CINDA (2002), la primera disciplina en utilizar indicadores es
la economia, los cuales fueron probando su funcionalidad a través del tiempo,
posteriormente se elabord indicadoraes demograficos, de salud vy calidad de vida v
educativos. En esta misma publicacion citada, Reginalao Zurita (pag. 38) determina
que: “el indicador es una sefial que permite caplar y representar aspectos de una
realidad que son directamente accesibles al observador” Continta el autor
seflalando que en la educacion. los indicadores surgen como respuesta a las
necesidades de las instituciones de educacion de demaostrar su valor vy efectividad, a
los gobiernos, las agencias de acreditacidn, a los estudiantes y a la sociedad en
general. Ademas, sefiala que los indicadores de gestidn son medidas que reflejan lo
bien gue se hace algo (Zurita, 2002, p. 38).

Existen diferentes taxonomias de los indicadores, Cuenin {1997), citado en
CINDA (2002, pag. 45), distingue tres categorias:

Indicador simple: En este tipo de indicador la informacion se presenta en forma de
namera absclute y el propdsito es describir en forma neutral una situacion o un

procesa.

indicador de desempefio: Se diferencia del anterior, dado que se debe comparar con
un estandar previamente definido.

Indicadores generales: Estos indicadores provienen de fuentes externas, con
frecuencia se trata de opiniones, resultados de encuestas, que son utilizadas como
informacian en la toma de decisiones.
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Los indicadores permiten llevan a cabo las mediciones en las evaluaciones,
dentro de un mismo modelo se puede encontrar los tres tipos. de acuerdo a la
conveniencia del objetive por evaluar, o la informacion con que se cuente, asi como
las necesidades del usuario de obtener datos en forma general o puntual.

Indicadores .:te calidad de la educacion.

Entre las diversas acepciones que se otorgan al significado de “indicador
educativo” Alvaro Page menciona la de Jeannie Oakes en su publicacion “Los
indicadores de calidad en educacion, |la cual define que “un indicador educativo es un
estadistico referido al sistema educative gque revela algo sobre su funcicnamiento o
salud” (18986, p.226). Ademas, indica Page (1993, p.223) que el uso de indicadores
&n la educacion superior, permite mantener informados a los tomadores de decision

de si mejora o no la organizacion.
Caracteristicas de los indicadores.

Para Oakes mencionada por Page (1983), los indicadores educativos deben
proparcionar al menos unc de los siguientes tipos de informacion, de

contenido o del punto de vista tecnico.

A nivel de contenido el indicador debe informar sobre el funcionamiento del
sistema educativo y desde &l punto de vista técnico los indicadores deben de

medir caracteristicas del sistema vy que sean perdurables en al tiempo.
Referidas al conlenido o tipo de inforrmacion

v Funcionamiento del sistema en relacién con las condiciones educativas

tales como repitencia vy desercion. 0013 01

Inetitutn de investigaclon
para &l Mejoramiento de Ia
Fducacldn Costarricenss [I1MEE

Faprultad de FRducamirs



v Caracteristicas del sistema relacionados con productos deseados

como por ejemplo recursos educativos con que se cuenta.

¥ Informacion sobre problemas actuales o potenciales, como por ejemplo:
oferta y demanda del personal docente.

v Informacion politicamente relevante. Se refiere a la descripcicn de
aspectos o condiciones de especial preocupacion de los tomadores de

decision.

Caracterisficas fécnicas

v Medir caracteristicas perdurables. El hecho de que sean perdurables
no guiere decir gue no puedan ser modificados de acuerdo con las

necesidades,

v Ser representativos del sistema. Mo es recomendable medir rasgos
que sean caracteristicos de una parte del sistema, sino aguellos gque

sedan comunas a la mayoria.

¥ Facilmente comprensibles para los usuarios a quienes va dirigido.

¥ Factibles o sea posibles de medir bajo el punto de vista del tiempo y
costo, asi como |la experiencia que se requiere para la recolaccion de

los datos.

¥ Fiables y validos. En este sentido los indicadores deben de medir
consistentemente v lo que pretenden medir, 0 sea que debe ser

aceptado por la mayoria de usuarios,

De acuerdo con lo anterior, los indicadores deben ser capaces de informar

desde el punto de vista de contenido el funcionamiento de la organizacidn con
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relacion a los objetivos y metas propuestas vy desde el punto de vista técnico, los
indicadores deben de plasmar las actividades mas importantes de la organizacion, v
ser comprensible para los usuarios.

Indicadores de los sistemas de educacion superior

Con respecto al uso de indicadores en las IES, Maria del Carmen Padrino
{2000, p.166) indica que, en los sistemas de educacién superior se deben de utilizar
los indicadores de desempefio los cuales nos proporcionan informacién sobre el
funcionamiento de la organizacion, generalmente se expresa mediante una formuia
numeérica, Permiten comparar a distintas instituciones en un mismo momento o
analizar ia evolucion de la misma institucidn en el tiempo, estos indicadores implican
un juicio de valor. Ademas, miden el logro de la misién, las metas y los objetivos
propuestos en una institucion, en cuanto al estado se refiere permite determinar la

correcta utiizacion de los fondos publicos asignadas a las instituciones.

Diversos autores han determinado algunas caracteristicas en la eleceion de
los indicadores tal es el caso de Page (1993), que determina que para que los
indicadores resulten dtiles es necesario que cumplan con las siguientes
caracteristicas:

- relevancia politica para que se justifique los recursos invertidos en su
elaboracion

- validez y confiabilidad para los usuarios a quienas va dirigido.

- Precision. Se debe contar con la determinar las formulas da calculo,

- Perdurables en el tiempo y accesibles que se encuentren disponibles vy que

s& puedan actualizar periodicamente.

Por ofra parte Danae de los Rios Escobar (2000) plantea en su estudio que para
elegir indicadores de calidad, se deben de tener presente las siguientes
caracter(sticas:



¥ Grado de homogeneidad: El indicador debe ser comparable entre carreras y a

través del tiempo.

v Grado de independencia: La informacion no debe estar somelida a
manipulacion por quienes efectiian la medicién, no crear inseguridad en su
interpretacion.

v Grado de control. Los resultados obtenidos por las instituciones dependen
tnicamente de ellas y no de factores externos no controlados ni modificados

arbitrariamente por ellas.

v Grado de oportunidad/viabilidad.  El indicador debe estar disponible en la
institucion en un plazo razonable para llevar a cabo la evaluacian v la toma de

dacisiones,

v Costo: La informacion puede obtenerse con un costo razonable, no implica

desembalsos significativos de recursos.
v Relevancia: Debe ser Util para la toma de decisicnes.

v Verficabilidad: La interprelacion que se le dé al indicader debe ser la misma

para todas las instituciones.
¥ Cuantificable: Debe estimarse mediante cantidades numéricas.

v Aceptabilidad institucional. Los usuarios del indicador deben haber aceptado

praviamente que el mismo es Otil y correcto.

Es importante que se tomen en cuenta los elementos y caracteristicas descritas
anteriormente, cuando se definan los indicadores de acuerdo al modelo que se

utilizara en la evaluacion.
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A continuacion se describen algunos de los modelos gue se utilizan para
efectuar las evaluaciones en las IES, cada uno de ellos, proponen indicadores para
evaluar las diferentes dimensiones o criterios, sin embargo, es importante que antes

de la aplicacién de los mismos se tomen en cuenta las caracteristicas sefaladas.



Capitulo IV

MODELOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD

Los modelos de evaluacion de la calidad permiten en una forma estructurada,
evaluar la calidad y la situacion de una organizacion en un momento dado, ademas,
permite establecer las acciones que se requiere para la mejora continua. Municio
(2000).

El mismo autor sefala que estas evaluaciones tienen como propdsito contar
con una descripeion de la situacion de la institucién donde se descubran los procesos
criticos para llegar a la meta, ademas, indica Municio (2000) que el verdadero valor
reside en &l cambio que provocan a lo interne de la organizacion, dado que involucra
a todos los miembros de la erganizacion,

Los modelos de evaluacién permiten localizar el punto donde gueremcs llegar
y los pasos a seguir para lograrlo v tienen como proposito fundamentalmente tres

aspectos:

- saber con exactitud donde se encuentra |a organizacion,

- permiten construir la visidn de la organizacion.

- estaplecer la ruta para lograrlo, por medio de la implantacidon de un sisterna de
calidad.

Para Pedro Municio (2000, p. 175), lo primero gque una organizacion debe
llevar a cabo antes de antes de implantar un modelo de evaluacion de |a calidad es |a
autoevaluacion, el nos indica que: *Saber donde estamos es la primera aporfacion
de la autoevaluacion. Implica a las personas en la revision regular y sisfematica de
los procesos (lo que se hace) y de los resultados (lo gque se consigue)'. La
realizacion de la autoevaluacion tiene como consecuencia la implantacion de los

sistemas de calidad.
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Dentro de toda organizacion es importante contar con los elementos de la
planilicacion estralegica tales como: la definicion clara la vision de fuluro, en las
Instituciones de Educacidon Superior esta definicion, muchas veces se ve
obstaculizada, por faclores tales comao: |la eslructura arganizativa, el tamafo de la
misma, v la falta de definicibn de los factores criticos de éxito’”. Ademas, es
necesario contar con una mision explicita y con los valores presentes en la vida

universitaria,

El tercer aspecto importante es ayudar a establecer la ruta para conseguir las
metas, dado que se revisan los procesos criticos, se determina cuales se pueden

mejorar y cuales se deben volver a construir.

A continuacion y segin Pedro Municio (2000, p. 175 ss) se describen algunos
de los modelos mas conocidos, que se crearon originalmente para evaluar las
industrias v el comercio v que han sido adaptados con el fin de utilizarlos para llevar

a cabo las evaluaciones en instituciones de educacion superior:

- Modelo Premio Deming

-  Modelo del Premio Baldrige

- Modelo EFQOM de la Excelencia (European Fundation for CQuiality
Management)

- Modelo de las Normas 30 — 9000

Adicionalmente, a los anteriores, se analizaran detalladamente los elaborados
por la Red Universitaria de Ewvaluacion de la Calidad (Rueca) y por el Centro
Interuniversitario de Desarrolle {CINDA), por cuanto ambos fueron desarrollados

para llevar a cabo [as evaluaciones en las Instituciones de Educacion Superiar.

1 e . - SLH . A
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A) El Modelo del Premio Deming

La Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros {Japan Union of Scientists an
Engineers-JUSE), lo establecio con el propdsito de fin de incentivar a las empresas
que implantaban los sisternas de calidad, el cual fue denominado *Company-Wide
Qualiy Control (CWQC). Fue convocado por primera vez en 1951 para empresas
japonesas y abierto al resto de paises del mundo en 1984,

Para otorgario se divide en tres categorias, = saber:

- Personas individuales
- Aplicaciones en pequefias empresas y divisiones auténomas de grandes
empresas,

- Control de calidad para industrias

Este modelo consta de cinco fases, divididas en dos etapas:

¥ Aplicacion del Modelo de calidad
# Definicion de Misidn, visidn y factores claves del éxito.

#* Proceso de Analisis

# Conclusiones y propuestas de mejora

v Farmacién del personal
» Determinacién de cambios en la organizacion, evaluacion de sistemas y
plan de mejoras.

.

# Implementacion de los cambios,

Bt ]
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En el siguiente esquema muestra el proceso que lleva a cabo el modelo:

Mision

Wisiin

Faciores
Criticos
de &xito.

—.

I
| Procei
| de

U amdhaas

Conclusines
¥ PropuEsLas
il rmejara

[ 3

Transformacion de
la organizacion

F Y

{Es
IR

TEN T
dAel mistarmz?

Implantacion
de los
cambios

Aplicacion del Modelo de calidad

Fuenta: Pedro Municio, (2000) Hemramientas para la avaluacion de la calidad, p. 177

‘ Plan de mejora

b —

‘ IFormacian del personal

Es dificil, para los paises occidentales conseguir informacién sobre este

modelo dado que sus normas se encuentran escritas solo en japonés. El modelo

tienen altos componentes de satisfaccion al usuaiio y de calidad de servicio, la parte

esencial del modelo es la mejora continua, en la cual debe participar todo el recurso

humano de |la organizacion.

A continuacion, se muestran en el diagrama los diez criterios utilizados para |a

concesion del premio Deming de aplicacion, con su correspondients ponderacion:
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N [ -
Crestion Estandarizacidr
(10%%) (10%%)
Educacion Control Y v
Politica de (10%) (10%) e
s - = Efectng Y
institucién Recoleceion de | Ascpuramiento \{W%y
L (10%) informacién de la calidad el
L (10%) (10
A isis Plancs futiros
(10%) (10%)
i

Fuente: Pedro Municio, (2000) Herramientas para la evaluacion de la calidad, p. 179.

B) El modelo del Premio Baldrige (Malcolm Baldrige Macional Quality Award-
MBNQA)

Este premio se comvocd por primera vez en 1987, por el gobierno de los
Estades Unidos, con el fin de impulsar el uso de la gestion calidad tota! en las
empresas sin embargo, recientemente es utilizado para la evaluacion de instituciones
educativas. El premio lo concede el Departamento de Comercio v el Insfituto

Nacional de Estandares y Tecnologia con la ayuda del sector externa,

Se conceden tres tipos de premios dirigidos a empresas norleamericanas y de
tipo lucrativo,

- Empresas industriales
- Empresas de servicios

- Pequefias empresas (menos de 500 empleados)
34



Para llevar a cabo la autoevaluacion utiliza siete criterios con diferentes pesos

para cada uno, los cuales se encuentran enmarcados en tres grandes areas:

Motor: corresponde a! liderazgo del equipo de direccion,
Sistema: formado por los procesos gue desarrolla la organizacion

Metas: incluye la satisfaccion de los usuarios.

En el caso de las evaluaciones en el sector educative utiliza los siguientes

criterios:

SIETER A l
Ciesltm de procesas Enfoque v
P educatives ¥ * satisfaccion de los
“ | administrativesa (3.0 aluminos v airos
interesadas (7.0 |
Motor . Fy
| Crzsarrollo ¥ Gestidn
- L | de Recurzas Humanos - | Pduias
: 4. ¥
Liderpege (1.0} ‘ I — Resultpdes del |
rendirniento
Ak e | Planificacion __E"‘-a-* escolur
| Estratégica (3.0} “ {60
3 ]
| Informacién ¥
4 | anilisis (2.0) ¥

Fuente; Pedro Municio, [2000), Herramientas para la evaluacion de fa calidad, p. 179



C) EL MODELO EFQM de excelencia (European Fundation

Management)

for Quality

Este modelo fue desarrollado por la Fundacion Europea para la Gestion de Ia
calidad, creada =n 1988 por catorce empresas dedicadas a la industria y a los

servicios. Actualmente cuenta con mas de quinientos socios, principalmente de

palses europeos. En el campo educative no se han establecida premios pero el
madelo es utilizado para llevar a cabo las evaiuaciones de instituciones de educacion
publica y privada en Espafa. El modelo utiliza nueve criterios que estan
representados en el siguiente grafico, cada criterio tiene sy peso especifico, divididos
en facilitadores y resultados, donde el peso esta repartide en una proparcion de 50%

y 50%.

El siguiente grafico muestra la distribucitn de los criterios ¥ SUS pesos dentro
del modelo:

W

| - _l:il.'llll.lll!;. | ! _Firzl,lll?d:.s_ e =1
lis | o las
| jinte | pomoms | | persnres ||
| s B0 porncs
‘ () 9%
LIDERAZCO Pulitics PROCESOS Rusultades Resullados
LU pumitos | FErakg U140 punies :':ff_ﬁ clave
| (1% e Wpmies | | (14%) - psing [~ | L5 pungns
(L) J | (0%}
| - [15%5]
J.lli'l'l.!:ﬁﬂ ‘ . H.r.-'..llalw.n_
B enla -
] ':'l'.'||_1|'n. 1 rnciedad
9% 0l parfies
M b

Apzities S0 pumios (5U%)

Resulmdas 200 puntas {50%)

— Innovacién y aprendizaje

Fuente: Pedro Municio, {2000) Herramientas para la evaluacion de la calidad, p. 184



D) Modelo Normas 1S0O-9000 (International Standards Organization)

De acuerdo con Pedro Municio (2000), fue el sector industrial en Inglaterra el
que crea las primeras normas denominadas “"Engineering Standard Comittee” asi
como las BS 5750 del control de calidad y a la CSA 22999 Canadienses, estas
normas fueran la base para que en 1987 el Comité Europeo de Normalizacion (CEU)
establecic las Normas denominadas 1S0-9000, estas se utilizan internacionalments
y se crean con el fin de asegurar el cumplimiento de los requisitos en los
intercambios comerciales, principalmente cuando se trataba de los materiales
utilizados por los ejércitos. Estas primeras normas recibieron muchas criticas, por lo
gque fue necesario formar un comité técnico denominado TC176, con &l fin de gue
revisara y publicard una nueva version, la cual se publicd en 1994, Actualmente, se

cuenta con las Normas denominadas 1S0-2000.

La cerificacion 1S0-9000 tiene su base en las solicitudes de los usuarios y
cuando se otorga es a una parle de la organizacion, el cerificador debe ser otra
crganizacion acreditada, se lleva a cabo por medio de una auditoria externa, cuya
mision es verificar la documentacién y Iz implantacian del sistema de calidad que el

interesado quiere certificar’”,

La IS0 tiene su sede en Ginebra (Suiza) v es una federacion de
organizaciones dedicadas a la calidad, donde se encuentran representados

aproximadamente 80 palses.

Existen cuatro grupos de normas 1SC 9000
v Conceptos y elementos basicos
¥ Requisitos de un sistema de calidad
¥ Apoyos a la certificacian

ra

v Campos especificos que permiten comparaciones con 150 9000

"INTECO. {1999), Norma lnlernacional, IS0 90012000, Sistemas de rashicn de fa calidad, requisios. Costa
Rica: INTECD

==l
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En el caso concreto de las normas 1SO:9000 y |a 9004, estan orientadas por
los siguientes principios': i

Enfoque al cliente: se refiere a la satisfaccion presente y futura de |og

clientes.
Liderazgo: Los lideres deben de establecer y conducir el proceso.

Participacién del persenal: El Recurso Humano representa la esencia de I

arganizacion y su compromiso y habilidades benefician la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Todas las actividades ¥ recursos se

relacionan y se gestionan con un proceso.

Enfoque de sistema para la gestién: El identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia Y

eficiencia de una organizacian.

Mejora continua: Este debe ser un objetivo permanente de la organizacitn
con el fin de optimizar el desempefio, a través del mejoramiento de las
capacidades de |a organizacion, ademas le da flexibilidad para reaccionar ante
las oportunidades,

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Para curmplir este
principio es necesario basar las decisiones en el analisis de datos, para ello se
debe asegurar que la infarmacion sea exacta v confiable: ademas, de estar

disponible para todos aguellos miembros de |a organizacion que lo necesiten.

2 \nTECO, Inslituio de Normas Técnicas de Costa Rica. (19997} Sistemas de Geskicn de 2 calidac reguwisios.
FE0 BA0 12000, Costa Rica
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Relaciones mutualmente beneficiosas con los proveedores: Una relacion
beneficiosa entre los proveedores y |la organizacion aumenta la capacidad de
ambos para darle valor a la organizacion, a través de: optimizacion de costos

y de recursos, flexibilidad y rapidez de respuestas conjuntas,

Estas normas otorgan cerlificaciones de calidad a quienes lo solicitan a través
de las organizaciones de certificacion en los diferentes paises, esto implica que el
nomero de instituciones gue pueden tener una certificacién es ilimitada mientras que
en los modelos que implican premios solamente se concede un premio al afio a una
institucién u organizacion determinada. Ademds, las normas se pueden aplicar a una
parte de la organizacion. El contar con una certificacion 1SO-9000, supons una
garantia para el usuario,

Actualmente, se han realizado adaptaciones, para el sector de servicios, en el
sector educativo pero no se encuentran publicadas. En Espana ya existen centros

educativos certificados con las normas 1S0O-9000.

Estos cuatro modelos de evaluacion descritos evaidan a las organizaciones en
aspectos comunes tales como: la planificacién estratégica, gestién, informacion, la
satisfaccion del usuario, en gersral todos tienen un mismo propésito, &l cual es
asegurar la calidad del producte o servicio y que cumplira con el propasito para el
cual fus adquirido.

A continuacidn se analizaran mas detalladamente los Modelos para la
Autoevaluacion denominados RUECA y CINDA, por considerar que estos se

adecuan mas a la realidad de las Instituciones de Educacion Superior.

D)  El Modelo Rueca (Red Universitaria de Evaluacién de la calidad).

Este modelo inicia en 1985 cuando nueve universidades europeas e

iberoamericanas constituyeron la Red Universitaria de Evaluacion de la calidad, con
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lo que se da inicio a un programa de colaboracidn interuniversitaria dentro da|
programa ALFA, de la Comunidad Europea. Como resuliado de esta COOperacion y
con la ayuda de otras onee universidades, se creo el modelo de autoevaluacion para
la Educacion Superior basado en la calidad total, el cual se centra exclusivamente en
las instituciones de educacién superior. No tiene como propdsilo conceder premios,
sino el servir para la mejora de las instituciones,

Pedro Municio (2000) indica que este medela se basa en cuatro ejes en los
cuales se inserlan los principios de calidad v las exigencias especificas de |a
educacion superior.

- Las persenas como eje central de la calidad: Participacion de todas las personas

de la organizacion para obtener la satisfaccion del usuario.

- Las acciones de mejora permanente son la base del cambio, a través de Ia

prevencion, la evaluacion y la correccitn automatica del sistema.

- El compremiso con la calidad es una nueva forma de gestionar la institucion. Este
eje es vital dado que se refiere al compromiso del equipo directivo o autoridades
institucionales con el proceso de gestidn de la calidad, asi coma la necesidad de
que todas las actividades que lleva a cabo ura institucion de educacian superior
tienen relacién con l2 calidad, no sclo lo que tiene relacién directa con Ia
ensefanza,

- Las instituciones de Educacion Superior tienen caracteristicas propias. Para ello
se utilizan criterios de evaluacion acordes con las caracteristicas de Ia Educacién
Superior.  Ademas, la evaluacién se lleva a cabo con propositos de diagnostico

con el proposite de mejora continua v el cambio arganizacional.

Para llevar a cabo la evaluacion el models s2 estruclura en siete variables asi
como veintidds criterios de calidad, dentro del modelo es esencial la variable

‘interaccion con el entorna”, variable que determing la interdependencia que las
P q
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instituciones de educacion superior tienen con la sociedad, mientras que no existe el

“liderazgo” presente en los otros modelos.

La gestion universitaria funciona como “gobierno de la institucion”, con una
inevitable carga de administracion y de gestion compartida por todas las partes de |3
institucion. Ademas, incluye una variable denominada "Programas”, aspecto que no
incluyen los demas modelos, pero que es un componente de la dindmica

universitaria.
El modelo utiliza una escala de medida con tres niveles:
v Implantacion del sistema de calidad
v Aplicacién del sistema y

v Efectos que produce.

A continuacidn se presenta un esquema gue visualiza la jerarquizacion de las

variables en el proceso, asi como la explicacion de cada una de estas:

—

| s
|

Lulam | Erraneg ks l

Pros T mars |

| LFFCTI

Fuente: Pedro Municio (2000). Herramientas para ia evaluacién de la calidad. P4g.188

Entorno: Todas las instituciones de Educacion Superior, deben de interactuar con el
entorno, de el obtienen sus recursos y a el le facilitan su conocimiento. Desde el
punto de vista de la calidad el entorno es quién establece el valor de la formacién

recibida, el grado en que se satisfacen sus necesidades y demandas. Este enlomo lo
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conforman, los estudiantes, profesores, administracion publica, organizaciones
profesionales, empresarales y sociales, otros centros educativos asi comao los

proveedores de material, ademas de todos lo miembros de la saciadad.

La evaluacion de las relaciones con este entormo se lleva a cabo a través de
cuatro criterios de calidad:

v Conocimiento del entorno
v Apertura al entorno
v Respuesta a las demandas del entarno

* Promocién de la interaccion

Cultura: Refleja el conjunto de valores, creencias ¥ principios que guian a la
institucion y definen la conducta que se espera de sus miembros. Generalmente sa
encuentran descritos en documentos de la misma institucién v a veces en
documentos externos como por ejemplo las leyes y reglamentos. Debe existir una
interdependencia entre la cultura y @l entorno. La evaluacion de la cultura de la

arganizacion se basa en tres criterios:

' Misian, vision y valores
v Proyecto educative institucional
¥" Politica de calidad.

Estrategias: Es el camino elegido para llevar a cabo la mision ¥ la vision de la
institucicn, la estrategia de la calidad es parte de la estrategia general v se centra en
alcanzar la calidad, aunque no siempre las estrategias generales contemplan
explicitamente la calidad como uno de sus requisitos. Esta estrategia de calidad
supone la definicion de la politica de calidad como la expresién de los fines a corto
plazo, establecidos por el equipo de gohierno. El logro de los objetivos astablecidos
en la planificacion se consigue, a partir de aqui, con el apoyo de la arguitectura
arganizativa, la utilizacion de los procesos v recursos, el desarrollo de los programas

y la gesfion de las personas.



A la hora de evaluar se debe tener en cuenta que la estrategia debe preceder
y ser el origen de la arquitectura organizativa, pero que esto no siempre se cumple y
al contrario |a estructura ya esta dada y se debe establecer la estrategia a parlir de la
aslructura, y con recursos limitados, por lo que se hace dificil implementar
eslrategias de calidad en las instituciones, La evaluacion de la estrategia de calidad

se basa en tres criterios:

¥ Estrategias para la mejora de la calidad
¥ Planificacion de la calidad

v Seguimiento y evaluacion de la calidad

Arquitectura organizativa: El desarrollo de la estrategia se fundamenta en cuatro
pilares: la arguitectura, los programas, los procesos generales, recursos y las
personas. Cada uno de ellos tiene sus caracteristicas aungue sean
interdependientes. La arquitectura organizativa representa la forma gue toma la
organizacion par responder a la estrategia y paralelamente, atender las necesidades
¥y expectaiivas de las personas y a las exigencias de la tecnologia {procesos,
programas y recursos). La arquitectura de la organizacion que responde a un
sistema de calidad definido y validado disefia los flujos de informacién,
comunicacion, conocimientos, decisiones y la solucidn de problemas, Esta supons
un especial énfasis en la flexibilidad, trabajo en equipo v la existencia de redes de
cooperacion internas con ofras organizaciones de su entorno o con ofras
universidades.

La evaluacion de la arquitectura organizativa se basa en tres criterios de
calidad:
¥ Formalizacion del sistema de calidad.
*  Estructura de la organizacion
¥ Gobierno centrado en la calidad,



Procesos y recursos: La gestién de los procesecs se centra en el apoyo a la
dinamica institucional de formacion, en este apartado se incluyen todos los procesos
que tienen que ver con la gestion y la administracion. Se divide en dos criterios: los
recursos financieros y materiales v en el otro los tecnoldgicos y de informacion. Se
valora en ambos la adecuacion v utilizacian en relacion con los objetivos de calidad.

Se evaldan a través de tres criterios:

v" Mejora de los procesos
+ Recursos financieros y materiales

v Recursos tecnolégicos y de informacion

Programas: En esta variable se recoge la esencia de |a actividad universitaria, En
ella se incluye la evaluacion de los planes de estudio. Su evaluacion se lleva a cabo

por medio de tres criterios de calidad.

v Programas académicos
¥ Programas de investigacion

< Programas de crientacian y ayuda

Programas académicos, representan una base imprescindible del analisis, los
pragramas de investigacion, depende de las caracteristicas del el centro educativo,
si este ofrece posgrados o doctorados. El tercer programa se considera esencial
aungue se encuentra menos desarrollade en algunos centros educativos, es vital

para los estudiarites.

Personas: Las persona son esenciales en las organizaciones en las universidades
las personas son el eje central del desarrollo de la calidad, el funcionamienta de un
sistema de calidad y mejora continla no funcionaria sin estas. Actla sobre los
diferentes componentes de la organizacion, el estudiante como agente de la
formacién v receptor de ella, el profesor y también proveedor y cliente

simultaneamente, actuande sobre dos niveles el formal dentro de la estructura y el
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informal, expresado por su personalidad, actitudes y motivacionas, a través de
grupos de interés.

La evaluacion de esta variable lleva a cabo a traves de tres dimensiones:
¥ Desarrollo personal
¥ Desarrollo de la comunidad universitaria

v Compromiso con la mejora.

Efectos de la organizacion: Cada una de las variables medidas, produce efectos
en la institucion que el modelo destaca, por ello el modelo de Rueca puede ser
utilizado como herramienta para la planificacion, dado gque relaciona los efectos
deseados con la variable sobre Iz que debe actuar, El modelo agrupa estos efectos
en cuatro grupos:

" Balisfaccion de los implicados: Respuesta positiva a la accion directa de la

institucion sobre las personas.

¥ Valor percibido: desde =l punto de vista de la formacidn, representa el eje
central de la mision y debe considerarse la medida esencial en la evaluacion.
Representa lo gue reciben a cambio de lo que entregan. Los evaluadores
puede considerar varios tipos de valor: econdmico, monetario, social o el
moral. Estos pueden combinarse y ser distintos para dos personas en
siluaciones similares. Cada Institucién puede dar importancia o no a diferentes
valores ademas, puede afadir ofros que considere adecuados a su mision,

vision y valores.

¥ Impacto social: esta unido a la mision del centro educativo, se encuentra
estrechamente ligado a la relacion de sus aportaciones individuales con el
desarrollo econdmico y social del entorno. Fundamentalmente se deben medir
tres grupos concretos: las familias, las empresas, las organizaciones sociales
y otras universidades y de una forma general en la sociedad que interactla

con el entorno universitario.



v Desarmolio interno de la institucian: capacidad de responder a la misién, vision,
valores y finalidades expresada en el proyecto educativo institucional. Mo es
un fin de la institucién sino un medio que se genera por la misma institucidn ¥
se mide a través de datos objetivos.

F) Modelo CINDA (Centro Interuniversitario de Desarrollo)

El Centro Interuniversitario de Desarrallo por medio de su Programa Politica v
Gestion Universitaria, ha llevado a cabo diferentes proyectos de evaluacion de I
docencia en la educacion superor, elabord en 1990 un Manual de autoevaluacién de
Instituciones de Educacion Superior, tomando como base los modelos de
Stufflebeam, Spradiey y Stake, con el proposito de proveer un marco conceptusl
adecuado para la investigacion etnografica vy permitiera recopilar informacion
relevante para evaluar la calidad de la educacion. El modelo contempla seis
dimensiones:

Relevancia
Efectividad

Eficiencia

TR

<

Eficacia

{\-\.\.

Hecursos

Procesos

Cada una de ellas contiene criterins que le permiten evaluar las dimensiones,
por medio de indicadores de calidad.

For considerar la funcion docente como una de las mas importantes el modelo
privilegia esta funcidn, sin dejar de lado la investigacion v la accién social v la
administracidn.



i Dimension Relevancia: Se refiere a los fines educativos de |la institucian al

para que se educa, se expresa a través de las orientaciones curriculares, la

definicion de las politicas de docencia y los perfiles profesionales de los egresados,

Fara llevar a cabo la evaluacion de esta dimension sera necesario dar seguimiento a

los egresados, empleados y componentes del sector productivo del pais. Se evalia

a través de |os siguientes criterios:

Criterio 1.

Criterio 2.

Criterio 3.

Criterio 4.

Pertinencia: Grado de correspondencia entre los fines de la
institucion y los requerimientos de la sociedad con la que

interactia.

Impacto: Grade de influencia interna v externa que posee la
Institucion. A nivel interno se mide a través de los cambios que
exparimentan los estudiantes a su pasc por la institucion. A nivel
externc se visualiza por los aportes y transformaciones que hace

&n su region o comunidad.

Adecuacion: Este criterio se refleja en la capacidad de raspuesta
que tiene la institucion frente a situaciones emergentes o

coyunturales, se da 2 nivel individual, institucional vy social

Oportunidad. Capacidad institucional para responden a las
necesidades de un momento historico, con la creacion o

formulacién de programas docentas,

Il Dimension Efectividad. Se refiere a la congruencia entre lo planificado y los

logros que se obtienen. Sin cuestionar que estos nl:ujn::tivc;s san o no adecuados, se

mide a través de tres tipos de criterios.



Criterio 1. Formulacién de metas explicitas. Existencia de melagg

cualitativas y cuanfitativas a nivel institucional, orienta |ag

acciones y la toma de decisiones.

Criterio 2. Cumplimiento de metas. La efectividad se refleja en &l logro de
lo planificado en los distintos aspectos del quehacer institucional
(docencia, investigacion, accién social, perfeccionamiento de los

profesores, crecimiento de la matricula, entre otros).

Criterio 3.  Logro de aprendizaje de los estudiantes. Mide el grado de

aprendizaje de los alumnos.

1. Dimension: Disponibilidad de recursos adecuados: En esta dimension lo
que interesa es saber con qué recursos cuenta la institucion para cumplic sus
compromisos en el corto y el mediano plazo. Se refiere a tres tipos de recursos:

humanes, de apoyo a la docencia y de informacitn.

Criterio 1. Disponibilidad de Recursos Humanos: Se refiere a los recursos
humanos tanto a su cantidad como a su calidad a nivel de

docentes, estudiantes, administrativos v Apoyo.

Criterio 2:  Disponibilidad de Recursos Materiales: se refiere a |a
infraestructura fisica, equipo disponible, también involucra la
disponibilidad de recursos financieros para implementar los
planes da corto y mediano plazo.

Criterio 3.  Disponibilidad de Recursos de informacidn: En este criterio se
involucran todas la fuentes de informacion con que cuenta la
institucion, disponibles para que profesores, alumnos ¥y

administradores para coadyuvar la labor de estos.
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IV. Dimension Eficiencia: Esta dimension analiza como se usan los recursos

institucionales en beneficio del producto principal que en el caso de las

Instituciones de Educacion Superior se refieren a los profesionales idoneos.

Para evaluaria se utiizan dos criterios:

Criterio 1.

Criterio 2

Eficiencia Administrativa. Al optimo uso de los recursos en para
el logro de los objetivos planificados. Se refieren a recursos
financieros v humanos.

Recursas humanos (docentes, Estudiantas, Administrativos vy de
apoyo)

Recursos Materiales (Infraestructura, equipamiento
financiamiento).

Recursos de Informacion,

Eficiencia Pedagdgica. La ulilizacién de los medios pedagégicos
para el logro de los resultados planificados, involucra aspectos
tales comao: administracion curricular, posibilidad del alumno de

obtener al titulo en los plazos sefialados por la institucion.

IV. Dimension Eficacia. Establece !as relaciones de congruencia de medios

afines, es decir, si la seleccidn, distribucion y organizacion de recursos utilizados

fue apropiada para los resultados obtenidos.

Criterio 1.

Crterio 2.

Adecuacién de recursos utilizados. Relacion gue se produce
antre el servicio que se obtiene y el grade de adecuacion de los
recursos para el logro de metas versus ofros recursos
alternativos.

Relacion Costo-efectividad. Se refiere al costo de los logros en
comparacion con otras instituciones y a la estimacion de costos

adicionales para cumplir las metas planificada.
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Criterio 3.

Criterio 4.

V. Dimensian

Costo beneficio. Compara los costos v los retormos en lag
diferentes carreras, tanto & nivel individual como social. La tasa
de retomo es un concepto que se utiliza para realizar un analisis
de costo-beneficio para medir la eficiencia de la educacién. Esto
implica el calculo tanto el retorno de la inversién hecha en g
educacion superior ya sea para la economia nacional como un
todao (retorno social) o para el estudiante de manera individual
(retorno privado). La primera considera los costos involucrados
en la ensefianza que se entrega en la educacidn superior v fque
son desembolsados por el Estado versus el beneficio que la
sociedad obtiene en t&rminos de personas educadas aptas para
colaborar en su desarrollo.  La Segunda considera todos los
costos en que incurre un estudiantes para llevar a cabo su
carrera versus los beneficios que comienza a percibir después
de graduado, en términos de rentas y otras  beneficios

parsonales.

Limitantes de recursos. Este criterio toma en cuenta las

limitaciones de los recursos utilizados para el logro de metas,

Procesos. Esta dimensidn considera como se iogran los

resultados, se refiere a lo administrativo - organizacional, administrativo-docente

y Io pedagdgico. Los criterios que la raflejan son:

Criterio 1,

Interaccion de factores de tipo institucional. Interaccion de
elementos y fuerzas que intervienen en la marcha y desarrollo de
la institucion, por ejemplo: clima organizacional o elementos que
conforman este clima como normas o procedimientos que
regulan el quehacer.
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Criterio 2.  Interaccién de factores de tipo Pedagogico. Caracteristicas de
los elementos relacionados con la docencia como los perfiles
profesionales, procesos de evaluacion de rendimiento y de

administracion del curriculo, incluyenda la normativa.

Fara medir cada uno de los criterios es necesario contar con indicadores que
determinen el cumplimiento de las metas establecidas y que los objetivos propuestos

gue sean verificables en cada criterio y por ende en cada dimensian.

Este modelo funciona feniendo en cuenta las siguienies premisas:

o La calidad no es un concepto absoluto sino relativo.

¥ La Institucién debe contar con un plan estratégico, definir su  mision,
visitn, objetivos y metas, debe tener claro su poblacion meta, asi como
contar con politicas definidas en docencia, investigacion, accidon social,

vida estudiantil y administracion.

v Contar con un sistema de informacion que permita la foma de

decisiones, completo, confiable y que se actualice sistematicamente.

Una institucidbn se verd fortalecida de la evaluacion en la medida que
demuestre gue se encuentra logrando un plan predeterminado, cumpliendo sus
objetivos y metas planteadas, esta evaluacion deberia ser preferiblemente avalada

por pares acadamicos externos.

Una vez descritos los modelos anteriores a continuacion se presenta un cuadro

que contiene los criterios que cada uno de ellos toma en cuenta para la evaluacion.
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Al realizar la comparacion de los modelos anteriores es posible determinar que
cada una de los modelos utilizan dimensiones comunes entre ellos, tales como: g
liderazgo, la planificacion estratégica (politicas, objetivos, metas, vision, mision,
valores), la mejora continua, la satisfaccidn del cliente interno y externo, la necesidad

de contar con informacion oportuna y veraz para la toma de decisiones.

Los modelos Derning, Baldrige, EFQM v  las Normas 1S0-9000, fueron
creados para evaluar la calidad en la produccién de bienes y servicios, por lo que
utilizan caracteristicas que se identifican mas con la industria v el comercio que con
las instituciones de educacion superior, los tres primeros son utilizados para evaluar

empresas que estan compitiendo par un premio.

En cuanto a los dos dltimos modelos RUECA y CINDA, ambes responden méas
a la realidad de las Instituciones de Educacion Superior, se basan en el principio de
la Autoevaluacion, como medio de la mejora continua, y son utilizados por

instituciones latinoamericanas, por lo tanto, los analizaremos detenidamente.

Todas los modelos evaldan a través de indicadores, los cuales puede ser
simples, compuestos o de desempeno, de acuerdo con la variable que se esta
evaluando. Ademas, coinciden en la importancia que tienen el componente humano
dentro de las organizaciones, tanto a nivel interno como externo, dado que es
fundamental dentro del concepio de calidad la satisfaccian tanto del recurse humano

de la organizacion como del usuarnio.

En cada uno de los modelos la evaluacion se lleva a cabo por medio de un
cuestionario dividido en dimensiones o criterios por evaluar, a las cuales se les

asigna un puntaje maximo.

For considerar que los Modelos RUECA vy CINDA, se sjustan mas a la
organizacion de |as instituciones de educacion superior, a continuacion, se presenta
un cuadro comparativo resumen con las dimensiones que cada uno de ellos evalla,

con €l fin de encontrar tanto puntos coincidentes como diferencias v determinar cual
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de los dos es el gue conviene implementar en las instituciones de educacidn superior

en Costa Rica.

Modelo Rueca '*

Modelo CINDA™

Entorne: Desde el punta de vista de Iz calidad el
entorna es quien establece el valor de la formacién
recibida, e grado en gue se satisfacen sus
necesidades v demandas v la impodancia del
impacto que provaca la institucidn en la sociedad.

Critarios

- Inleraccitn con la sociedad,
Aperura del entormo;

- Respuestas a ias demandas del entocmo
Fromocidn de la interaccidn

Cultura: valores, creencia, principlos que guian la |

Institucién {Politicas, Misidn, vision, valores).

Criterios

|- Misian, visidn y valores

| - Proyecio educativo Institucional
| - Faolitica de |a calidad

Relevancia;
de la institucidn, al para qué se educa.

Se refiere a los grandes fines

Crlerios

Perinencia; Gradao de cormespondencia de
entre los fines de la institucidn con los
requermientos con la sociedad.

Impacta: apofaciones a la sociedad
Adecuacion: capacidad de respuesta de la
inslilucicn anla siluacionas amenenlas,
COporuridad; capacidad de responden a
necesidades histdricas.

Estrategias: camino elegico para llevar a cabo la | Efectividad: Grado de cumplimiento de lo

misidn de la institucién, expresion de los fines a | que se planed hacer. Congruencia entre lo |

corta plaza, logro de objelivos en la planificacidn.

Criterics

- Eslralegias de mgjora
Flanificacion de la calidad
Seguirnienio v evaluacién de la calidad

| planificado y 1oz logros que se oblianan.

| Criterios

Formulacién  de  metas  explicitas:
Dafinicion de los producias en Brminos de
canlidad, liampo y clandad.
Cumplimiento de metas: logo de
planeado en tiempo v cantidad,

Lugro de aprendizaje de los estudiantes:
Miveles de aprobacidn y graduacion.

I |

Arguitectura organizativa: representa la forma |

que foma la organizacidn para respanden a la
estrategia v atender las necesidades =
PErsonas (procesas, programas y recursos).

Critarins

«  Formmalizacidn del sistema de calidad
Estruciura de la arganizacidn

= Zobiemo centrado en la calidad

a5

" RUECA. (10g8),

Evaluackin de e caded o G Educaciéne Supenor, Un modelo de Acvfosvaluacion
Instilicicnal, Madrid: Universidad Complulenss de Madrid,

" CINDA, (1994), Manual Avloevaliackin para instituciones de Educecidn Superiar, Pautas y Procedimismtos.
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| Modela Rueca

 Modelo CINDA

(Fnancieros v materiales).

Criterios

- Mejora de los procesos

- Recursos financieros y materiales

- Recursos tecnoldgicas v de informacian

Procesos y recursos: Gestion de los procesos | Disponibilidad de Recursos adecuados.
Analiza con que cuenta la institucidn para
cumplir sus compromisos en &l coro vy

| mediano plano

| informacion).

[Humanos, Materiales, de

Criterios

Fecursos Humanos: Cantidad y calidad de
bos  recursos AUmanos: Docentes,
estudiantes, adminisirativos v de apovo.
Fecursos Materiales: Recursos dispanibles
para efectuar las actividades,
Infraestruciura, eguips, inanciamianto.
Recursos da  informecion; Fuentes de
informacian que s2 ancuentren disponibles
para profesores, alumnas v administrativos

Frogramas: Evaluacidn de planes de estudic
(académicos, investigacidn y orentacion v ayuda)

Criterios

- Programas zcademicos

- Programas de invesfigacion

- Programas ce crientacién v avuda

| Personas: Para las Universidades las personas
s0n el eje cantral del desarralle de la calidad, Actus
gabre  los  diferentes
organizacion, estudiante, el docenta, comunidad en
genaral.

| Criterios
Desarrolle de parsonal
Cesarrollo da la cemunidad universitaria
Cempremiso con la mejora
Efecto en la organizacian; Las varables da la
organizacidn se agrupen vy producen efestos a
veces directos y faciles de relacionar y atras veces
indirectos y enlazados entre si.

Crilerios:

| - Satisfeccion de los implicados

| - Malor percibido

| = Impacto social

| - Desarmollo interna de |a insttucion

componantes de g |

Eficiencia; Analiza el uso de los recursos en |
baneficio de su producte principal. Eficiencia |
administrativa v aficiancia paedagagica. |

Criterios

Eficienaca Administrativa
Eficienca Padagtgica




| Modelo Rueca

Modelo CINDA ' =F

- Adecuacitn  de  recursns  wiilizados:

| - Relaridn de Costo aefectividad: coste de

Eficacia: relaciones de congruencia de |
madias afines, determina si la saleccion,

distribucion y organizacion de los recursos |

itilizados fue aprepiada.

Criterios
Relacitn entre &l servicio qua sa obliene y
el grado de adecuacion de los recursos
para el logro de las metas versus olros
racursns allamativos.

los logros en comparacian a  olras

instituciones,

- Costo beneficio: Compara los costos vy |

retarnas en distintas careras

Limitantes de recursos. Limitacion de
recursos para el logro de las meias
planificadas v el uso avenlual de recursos
alternativos.

Procesos: Coma se logran 105 resullades 52
refiere a lo  administrative-organizacional,
administrativo-docents v lo padagdgico.

Criterios

Interaccian de factores de lipo instituciona

y de unidad scadémica: Inleraccidn de los |

diversos elementos que inlervenan en la
marcha de la institucian.
- Interaccibn de factores de  lipo
pedagdgico: elementos relacionados con
la docancia COMmo los parfilas
profesionalas. Curriculos, entre otros.

whn



Analisis de la comparacion de los Modelos CINDA y RUECA

Puntos coincidentes

1. Tante RUECA como CINDA utilizan el criterios que evaluan la interaccion de
la universidad con la sociedad, a través de la variables entormo v relevancia

respectivamente.

2. El variable efectividad en CINDA es abordado en dos variables en RUECA,
cultura y estrategias. Lo anterior, obedece a que CINDA tiene criterios de
avaluacion referente a la formulacion de metas vy al lagro de lo planeado; por
su parte RUECA a través de la variable cultura también toma en cuents

elementos de planificacion coma lo son: misién, vision y valores.

o Los criterios para evaluar la variable eficiencia en CINDA, son desarrollados
en el modelo de RUECA en dos variables arquitectura organizativa y efecto en
la organizacian, las cuales utilizan criterios tales como: el gobiemo v la

estructura de la organizacion, presentes en el criterio eficienciz.

4. En cuante a los criterios qus evalian en CINDA las variables que se refieren
a la disponibilidad de recursos adecuados y procesos, estan incluidos en |a
variable de RUECA procesos v recursos.

Caracteristicas presentes en uno de los dos modelos

5. Las variables correspondientes a los programas y personas Unicamente se
encuentran presentes en el modelo RUECA. Sin embargo, en lo gue se
refiere a los programas académicos el modelo de CINDA evalda la funcidn
pedagégica, a traves de las dimensiones eficiencia y procesos, las cuales
tienen variables que miden la calidad de la actividad pedagdgica.



6. La variable eficacia se encuentra unicamente en CINDA. Esta variable es de
suma importancia dado que nos permite determinar si se eslan aprovechando
los recursos institucionales de acuerdo con las metas y objetivos, ademas, de
que permite la comparacion con otras instituciones de educacion superior en
el pals.

De acuerdo con lo aﬁalizadu efectuado a nivel tedrico asl como, con base en
la anterior comparacién de modelos, a continuacion se procede a plantear |a
propuesta para llevar a cabo la evaluacion en las Instituciones de educacidn superior
en Costa Rica, ademas de la pertinencia de la utilizacion de uno de ios modelos de
las evaluaciones descrito.



Capitulo V g

PROPUESTA

Después de llevar a cabo la investigacién acerca de la importancia de evaluar
las instituciones de educacién superior, y sobre todo los beneficios que se derivan de
una evaluacian, la cual permite fortalecer la institucidn como un todo v determinar las
debilidades y fortalezas que posee, con el fin de redireccionar el quehacer si fuera
necesarno y con el proposito de cumplir con el objetivo general del estudio, a
continuacion se describen los pasos que se deben tener en cuenta antes de llevar
implementar una evaluacidn que permita establecer |a calidad en la gestién de las

instituciones de educacion superior:

v Contar con el apoyo de las auteridades universitarias. El tener el apoyo de las
autoridades es de suma importancia para un proceso de este tipo. Los primeros
convencidos de los beneficios de someterse a una evaluacion de calidad deben
ser las autoridades de la institucion. Sobre todo si es necesario dictar politicas

referentes que orienten y estimulen este proceso.

v Tener claro el objetivo y los fines de la evaluacion. Se debe determinar si se va

ha evaluar una unidad un programa o toda la institucion.

«  Contar con las herramientas tecnologicas adecuadas para ia aplicacidn del
modelo de evaluacion. Los sistemas de informacion con gue cuenta |a
institucion, asi como las herramientas informaticas para la recoleccion ¥
procesamiento de los datos.

Definir que tipos de indicadores se van a utilizar, Es necesario que se cuente
cen un manual de indicadores que establezca, lo que significa el indicador, la
formula de calculo v su unidad de medida, para facilitar su recopilacion y unificar
los criterios a la hora de su calculo.

&l



" Poblacion que va ha participar en el procesa,

Finalmente, esle proceso debe ser participativo ¥ contar con el compromiso de
los todos los miembros de la organizacion. Con este fin se debe iniciar el proceso
con una labor de concientizacion en la comunidad universitaria. acerca de los
beneficios que se obtiene al llevar a una evaluacion desde la dptica de Ia mejora
continua,

El proceso de evaluacién se padria iniciar con una facultad o escuela, con ello
se determinarian ios ajustes por realizar, a manera de plan piloto. A pesar de que
muchas unidades académicas, especificamente en la Universidad de Costa Rica ya
se han sometido a la autoevaluacian a través de los procesos de acreditacion, es
importante recalcar los beneficios de llevar a cabo una evaluacién can miras al
aseguramiento de la calidad en cada una de las actividades sustantivas y de apoyo
que tiene a cargo la unidad. Una vez valorada la experiencia anterior, se procederia

a llevar una evaluacion en la totalidad de la institucian.

Con respecto al modelo por utilizar y después de analizar los componentes
(variables y criterios) que conforman los dos modelas escogidos para el analisis el
Modelo RUECA y el CINDA, ambos coinciden en aspectos, tales como: |a interaccion
con la sociedad, la efectividad, eficiencia. Sin embargo, el Modelo CINDA, respande
a variables que se identifican mas con el quehacer institucional, no obstanta, es
conveniente fortalecerlo con las variables que se refieren a personas planteado por
RUECA, dado que este aspecto no es desarrollade en el modelo de CINDA.

El Recurso humano es un tema vital para el impulso de un proceso de calidad
contar con un recurso humano desarrollado y comprometide con la mejora continua,
es trascendental dado que la gestidn de |a calidad basa su enfoque en las personas

{Lepeley, 2001). e



Capitulo VI

Conclusiones y Recomendacion

A traveés de toda la investigacidn se ha determinado la conveniencia de que una
institucion de educacion superior se sometz a los procesos de evaluacion tendiente a
asegurar la calidad en su gestion. Es un deber con nuestra sociedad, pero ante todo
un compromiso de los diferentes actores de la comunidad universitaria el asegurar

que los recursos que nos proporcionan estan siendo utilizados eficientemente.

En lo que se refiere a la Universidad de Costa Rica se ha sefalado que la
Institucién ha venido realizado esfuerzos en llevar a cabo la evaluacion tanto a nivel
de acreditacion de carreras, como en las denominadas administrativas a traves de la
evaluacion del plan anual operativo, ademas. de la elaboracion de diferentes
estudios y procesos que se brindan en el Centre de Evaluacion Academica y en la
Oficina de Planificacion Universitaria, con el propdsito de fortalecer las decisiones de

las autoridades universilarios.

Sin embargo, es imperativo que nuestra institucion al igual que el resto de
Universidades Estatales en Costa Rica, den inicio a la evaluacion con miras al
aseguramiento de Iz calidad, con el fin de demaestrar a |la sociedad como se invierten
los recursos que nos proporcionan, pero ante todo, como esos recursos e son
devueltos, a través de |a formacién de profesionales, de la gestacion de proyectos de
investigacion y del traslado de ese conocimiento por medio de la accion social, con

el fin de lograr el bien coman.

Finalmente, la elaboracion del presente estudio servira de base para iniciar un
proceso de evaluacion de gestion de la calidad, a manera de plan piloto en una
Unidad o Facultad de la Institucion, con el propdsito de fortalecer la cultura de la
evaluacion en la Instifucidn. Adicionalmenta v una vez que se cuente con dicha

experiencia se propondra a las autoridades competentes la necesidad de llevar a

cabo una evaluacicn a nivel institucional.
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