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RESUMEN

Durante las ultimas décadas del pasado siglo, en particular luego de la segunda guerra mundial, las universidades ex-
perimentaron un gran incremento de su matricula, que respondid a diversos procesos y acontecimientos en el devenir
histérico y social de las distintas regiones del planeta y que le confiere caracteristicas singulares en cada etapa, asi como
un aumento vertiginoso de su papel como motor impulsor del desarrollo socio-econdmico, llegando a constituirse en uno
de los factores mas importantes que marca diferencias cualitativas en los indices de desarrollo que alcanzan o puedan
alcanzar las naciones. El acceso a la educacion superior, en permanente crecimiento, condiciona en gran medida, una
heterogeneidad de tipos y modelos de instituciones complejizando significativamente el desarrollo de la ES tanto a lo
interno del pais como en el plano internacional. Esta heterogeneidad, muchas veces no responde a objetivos similares,
en ocasiones con prioridades econocentristas y mercantilizadas que dificultan la identificacion de muchas cualidades de
un sistema en el conjunto de Institucién de Educacion Superior (IES) de varios paises, muy en particular para el caso de
América Latina y el Caribe multiplicada por la masiva aparicién de un sector progresivo de oferta privada de educacion
superior, de proveedores transfronterizos en concordancia con los espacios de globalizacién que marcan pautas en la
conformacion de las sociedades actuales. El presente trabajo tiene como objetivo, realizar un andlisis de la gestion de la
calidad en la Educacién Superior y algunas particularidades para América Latina.
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ABSTRACT

During the last decades of the last century, in particular after the Second World War, the universities experienced a great
increase in their enrollment, which responded to various processes and events in the historical and social evolution of the
different regions of the planet and conferred on it unique characteristics at each stage, as well as a dizzying increase in its
role as a driver of socio-economic development, becoming one of the most important factors that marks qualitative differen-
ces in the development indexes that reach or can reach nations. Access to higher education, which is constantly growing,
largely determines the heterogeneity of types and models of institutions, significantly complicating the development of Higher
Education both internally and internationally. This heterogeneity often does not respond to similar objectives, sometimes
with econocentrists and mercantilized priorities that make it difficult to identify many qualities of a system in the set of Higher
Education Institutions (HEIs) in several countries, particularly in the case of Latin America and the Caribbean multiplied by the
massive appearance of a progressive sector of private provision of higher education, of cross-border suppliers in accordan-
ce with the spaces of globalization that set standards in the shaping of current societies. The present work aims to perform
an analysis of quality management in Higher Education and some particularities in Latin America.

Keywords: Higher Education, management, quality management.
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INTRODUCCION

Las variaciones generadas en la actividad econémica
mundial, sobre la base del actual proceso globalizador
y el transito de las formas productivas tradicionales, a la
creciente prevalencia del papel de los servicios en las re-
laciones econdmicas mundiales, sumado a los continuos
progresos en la transferencia de tecnologias y el crecien-
te proceso de creacion, gestion y difusion de conocimien-
tos como un sector dinamico del desarrollo social y eco-
noémico, hacen que la educacion superior tradicional sea
cuestionada y convocada a su contextualizacion.

Durante las ultimas décadas del pasado siglo, en particu-
lar luego de la segunda guerra mundial, las universidades
experimentaron un gran incremento de su matricula, que
respondié a diversos procesos y acontecimientos en el
devenir histérico y social de las distintas regiones del pla-
neta y que le confiere caracteristicas singulares en cada
etapa, asi como un aumento vertiginoso de su papel como
motor impulsor del desarrollo socio-econdmico, llegando
a constituirse en uno de los factores mas importantes que
marca diferencias cualitativas en los indices de desarrollo
que alcanzan o puedan alcanzar las naciones.

Entre los principales factores que influyeron en ello se
destacan: el incremento mundial de la poblacion; el au-
mento creciente en las matriculas y egresos de los nive-
les educacionales precedentes; la consideracion de la
educacion terciaria como elemento legitimado de movi-
lidad social; los cambios en las concepciones y dinami-
cas laborales que privilegian la necesidad de alcanzar
niveles altos de experticia, competencia y conocimiento
para un mejor desempeno y capacidad de adaptacion
social a ello se afade, més recientemente, la acelerada
y compleja introduccion de los resultados de la ciencia,
la técnica y la innovacion tecnoldgica en la produccion y
los servicios, lo que requiere de un contingente numeroso
de profesionales de alta calificacion que deciden en la
competitividad econémica de los paises.

Todo ello propicia que se demande a la universidad con-
temporanea, convertirse en centro de gestion del cono-
cimiento con una funcién que sintetiza la preservacion,
generacion y promocion de la cultura en la acepcion mas
amplia del concepto y se consolide como factor indispen-
sable de la conciencia critica de la sociedad y espacio
de reflexion y debate de muchos de los graves problemas
que aquejan a la humanidad. Tal repercusion se hace evi-
dente en que indicadores vinculados a la educacion y
en particular a la Educacion Superior (ES) forman parte
de los instrumentos que miden el grado de desarrollo de
un pais, su cultura, su capacidad de avance, la riqueza
material y espiritual de sus habitantes y su proyeccion

hacia el desarrollo en una opcién sostenible y de bienes-
tar social.

El acceso a la educacion superior, en permanente creci-
miento, condiciona en gran medida, una heterogeneidad
de tipos y modelos de instituciones complejizando signi-
ficativamente el desarrollo de la ES tanto a lo interno del
pals como en el plano internacional. Esta heterogeneidad,
muchas veces no responde a objetivos similares, en oca-
siones con prioridades econocentristas y mercantilizadas
que dificultan la identificacion de muchas cualidades de
un sistema en el conjunto de Institucion de Educacion
Superior (IES) de varios paises, muy en particular para
el caso de América Latina y el Caribe multiplicada por la
masiva aparicion de un sector progresivo de oferta priva-
da de educacion superior, de proveedores transfronteri-
z0s en concordancia con los espacios de globalizacion
que marcan pautas en la conformacion de las sociedades
actuales.

En tal sentido, se aprecia con fuerza que la eficiencia en
la inversion en educacion superior es cuestionada por
sus bajos indices de egreso y por las insatisfacciones
en la correspondencia de las capacidades y habilidades
reales de los egresados y las expectativas de la socie-
dad, que se expresan como insuficiencias en la calidad
de las instituciones.

El mejoramiento de la calidad de la educacion superior a
nivel institucional, implica necesariamente la integracion
de todos los actores de la organizacion, profesores, cuer-
pos académicos, personal directivo y de apoyo administra-
tivo, articulandose través de lo académico y la relacion con
el entorno sociocultural. De aqui que es conveniente partir
de algunas proyecciones ya clasicas en las actuales cir-
cunstancias de la universidad en nuestro entorno, como la
que visualiza la calidad de la educacion superior como la
readaptacion continua de la institucion a su entorno social,
cultural, econdmico y politico; o también, como una cultura
de superacion y de autoexigencia (Schmelkes, 1996).

El presente trabajo tiene como objetivo, realizar un anali-
sis de la gestion de la calidad en la Educacion Superior y
algunas particularidades para Ameérica Latina.

DESARROLLO

Los grandes desafios al desarrollo de la educacion su-
perior contemporanea reclaman cada vez mas de la uni-
versidad, la sistematizacion de una proyeccion hacia el
cambio y perfeccionamiento, no sélo a partir de las exi-
gencias internas propias de los procesos que acomete,
sino desde la evolucién y correspondencia con las de-
mandas de su entorno.
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De esta forma, la manera de orientar y dirigir Ios procesos
universitarios se convierte en un componente imprescin-
dible para el desarrollo, ya que “el analisis del modelo
de gestion institucional en la educacion superior, puede
constituir un elemento importante para reajustar la accion
de las IES en el sentido de una mayor contribucion al de-
sarrollo econémico, social, cultural y cientifico del pais” .
(Trista, 2005, p. 39)

Ello no puede lograrse de manera espontanea, se requie-
re de una proyeccion institucional que consolide una ac-
titud hacia la busqueda y promocion de la calidad univer-
sitaria, lo que muchos identifican hoy como Gestion de la
Calidad en la Universidad. Como primer paso para ello,
se requiere disponer de un conjunto de los principales
presupuestos que pueden servir de referencia y funda-
mento, tanto para su construcciéon, asi como los aspec-
tos basicos de evaluacion de su desarrollo y las bases
principales de perfeccionamiento ante los retos perspec-
tivos; adecuado ademas, a las caracteristicas propias del
avance universitario contemporaneo.

Se examinan algunas de las los principales antecedentes
en el tratamiento y préacticas sobre la calidad, la gestion
y la gestion de calidad, tanto su evolucion clasica en las
concepciones de direccion organizacional en general,
como sus antecedentes en el ambito educacional y uni-
versitario en particular.

Las universidades se han consolidado como espacio de
reflexion y debate de los numerosos y graves problemas
gue aguejan a la humanidad en la actualidad. De este
modo, ante los retos de la llamada sociedad del conoci-
miento, las Instituciones de Educacion Superior (IES) se
encuentran frente a la necesidad de renovar sus progra-
mas académicos no soélo para actualizar los conocimien-
tos técnicos profesionales de sus estudiantes, sino para
proporcionar habilidades personales y sociales que les
permitan adquirir nuevos conocimientos a lo largo de su
vida y adaptarse a condiciones cambiantes.

Las variaciones generadas en la actividad econémica
mundial sobre la base del actual proceso globalizador
y el transito de las formas productivas tradicionales a la
creciente prevalencia del papel de los servicios en las re-
laciones econdmicas mundiales, sumado a los continuos
progresos en la transferencia de tecnologias y el crecien-
te proceso de creacion, gestion y difusion de conocimien-
tos como un sector dinamico del desarrollo social y eco-
némico, modifican la formacién técnica y cultural de los
profesionales y hacen que la educacion superior tradicio-
nal sea cuestionada y convocada a su contextualizacion.

Por otra parte, las demandas de diversa indole (acce-
S0, cobertura territorial, impacto en el entorno, etc.) a la

educacion superior (ES) siguen creciendo y los diversos
caminos, tipos y modelos de instituciones existentes han
hecho muy complejo el propio desarrollo de la ES, incluso
dentro de un mismo pais. Esto genera una complejidad
al interior de los propios Sistemas de Educacién Superior
(SES) que se ve multiplicada por la masiva aparicion de
un sector creciente de oferta privada de educacion su-
perior y la de proveedores transfronterizos de servicios
universitarios.

La importancia de una accién consecuente ante estas
complejas necesidades se enfatiza en la Declaracion de
la Conferencia Regional de Educacion Superior (2008),
celebrada en Colombia, en la que se plantea que: “los
desafios y retos que debemos enfrentar son de tal magni-
tud que, de no ser atendidos con oportunidad y eficacia,
ahondaran las diferencias, desigualdades y contradiccio-
nes que hoy impiden el crecimiento de América Latina y
el Caribe con equidad, justicia, sustentabilidad y demo-
cracia para la mayoria de los paises que la conforman...
Si bien se ha avanzado hacia una sociedad que busca
cambios y referentes democraticos y sustentables, aun
faltan transformaciones profundas en los ejes que dina-
mizaran el desarrollo de la region, entre los cuales, uno
de los mas importantes, es la educacion y en particular la
Educacion Superior”. (p. 2)

Ante ese escenario, las IES de América Latina tienen la
necesidad de definir y/o reorientar su mision teniendo en
cuenta, entre otros, las cambiantes exigencias del entor-
no y la aparicion de nuevas condicionantes nacionales
e internas de la educacion superior que hoy constituyen
desafios, retos, barreras o impulsores de su propio desa-
rrollo. En este contexto se pueden identificar como algu-
nos de sus principales retos:

e La generacion de nuevos conocimientos.

e |a formacion de ciudadanos y profesionales integra-

les y competentes con alores que respondan a las ne-
cesidades de la sociedad.

El desarrollo de alternativas de acceso mas flexibles
para todos, logrando altos niveles de permanencia y
egreso con calidad que contribuyan a alcanzar un ma-
yor grado de equidad vy justicia social.

La diversificacion, desconcentracion y regionalizacion
de las ofertas académicas para responder a las de-
mandas de personas de diferentes procedencias so-
ciales y entornos culturales.

La implementacion de nuevos sistemas de ensefian-
za-aprendizaje apoyados en curriculos flexible.

Las politicas educacionales nacionales, constituyen una
condicion necesaria para favorecer la calidad, median-
te estrategias y acciones consecuentes. Estas politicas
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requieren de una precisa participacion del Estado que
asegure los recursos necesarios para la educacion; es
necesario lograr un mayor nivel de compromiso al exis-
tente de manera general, como condicién basica para
cumplir el principio de que la educacion es un derecho
de todos.

De esta forma, el desarrollo de la calidad tiene como re-
ferente el conjunto de dimensiones que constituyen el fe-
némeno educativo en el cual es importante trabajar en
aspectos como: la selecciéon del personal y su perfeccio-
namiento constante, la promocion de planes de estudios
adecuados, la facilitacion de programas que promuevan
la movilidad de profesores y estudiantes y el uso de las
nuevas tecnologias, sin perder de vista la referencia a lo
social y al bien comun sobre todo para los paises subde-
sarrollados, para quienes es fundamental generar cono-
cimientos en una vision de preservacion y fortalecimiento
de la soberania nacional para lo que la educaciéon supe-
rior juega un papel importante en el robustecimiento de la
identidad nacional.

El analisis de la calidad de cualquier proceso es dificil
debido al nivel de complejidad y caracter socio-histérico
del concepto. Las dificultades para su tratamiento parten
muchas veces desde la propia definicion, que de forma
general fue dada de manera insuperable en el lengua-
je dialéctico hegeliano como “supresion de la cantidad”
enfatizando que toda reflexion sobre la calidad es la de-
finicion misma de las cualidades esenciales de los fe-
ndémenos y procesos de la realidad en su devenir. Juran
(1993), ha sefalado lo siguiente: la palabra calidad tiene
mudltiples significados. Dos son los mas importantes: “1-
Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto
que satisfacen las necesidades de los clientes y, en con-
secuencia, hacen satisfactorio al producto, y 2- La cali-
dad consiste en no tener deficiencias”. (p. 28)

En general, en la literatura especializada sobre calidad se
pueden encontrar definiciones que apuntan esencialmen-
te a los siguientes elementos:

1. Aptitud para el uso.

Satisfaccion del cliente.

Conveniencia al uso o conveniencia al propésito.
Conformidad con los requisitos.

Un producto libre de defectos.

S A

Capacida para satisfacer
consumidor.

las expectativas del

En este contexto, resulta importante estimar las consi-
deraciones de la doctora Michelena quien considera
que la definicion y aplicacion de la calidad depende del

contexto y momento en que se observa y analiza, y la
misma plantea que la calidad es “el conjunto de atributos
0 propiedades de un producto o servicio que satisface los
requisitos o necesidades de los clientes y que permiten
emitir un juicio de valor acerca de él, dentro de un am-
biente organizacional comprometido con la mejora conti-
nua, la eficacia y la efectividad”. (Michelena, 2000, p. 35)

En el caso de la educacion superior resulta interesante
observar como este fendmeno comienza a ganar espacio
desde los origenes mismos del desarrollo universitario y
consecuentemente con las caracteristicas de sus fases
iniciales, como preocupacion esencialmente “hacia den-
tro”, que enfatiza sobre todo los valores internos del que-
hacer universitario relativos a lo que ya hoy se identifica
por algunos autores, como calidad intrinseca de sus pro-
cesos, en referencia fundamental a las exigencias episte-
moldgicas de la ciencia o disciplina en relacion al campo
profesional identificado y su formacion (Casaliz, 1999).

La perspectiva intrinseca, independientemente de sus
origenes histoéricos, continla consolidandose en el desa-
rrollo universitario dada las complejidades de su propia
naturalezay la relativa independencia de los requerimien-
tos mas inmediatos de su contexto social; lo cual ha legi-
timado la vision de “pares”, como una via esencial para el
analisis de la calidad (Kells, 1997).

El segundo modelo, que comienza a surgir a partir de
un enfoque identificado como episcopal en la universidad
francesa, se consolida en la etapa napolednica y continua
su desarrollo en la época moderna, privilegia el analisis
de la calidad en términos de responsabilidad, es decir,
con un predominio de la perspectiva de grupos de interés
externos (gobiernos, empleadores, entre otros) y que se
denomina por varios autores como dimension extrinseca
o externa de la calidad del desarrollo universitario (Von
Vaught, 1993).

Todo ello hace que el concepto de calidad empiece a
visualizarse como extremadamente complejo por su
multidimensionalidad y plurideterminacion, donde unos
destacan uno o varios de sus componentes, como por
ejemplo la UNESCO que preconiza el desarrollo y la bus-
queda tanto de la calidad propia de sus procesos como
su contribucién externa como pertinencia y promocion de
la equidad social tal y como se ha sefialado anteriormen-
te poniéndose de manifiesto la necesidad y el reto de la
gestion universitaria como el vinculo articulador de am-
bas perspectivas (Ifiigo, 2006).

Para otros autores, la calidad se vincula al cumplimiento
de las expectativas de los distintos beneficiarios del pro-
ceso universitario. Segun Dias Sobrinho estan en oposi-
cion dos paradigmas: “Unos conciben la calidad segun
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criterios que pretenden ser objetivos, neutros y universa-
les, valorando mas los aspectos cuantitativos y mensu-
rables y que permiten rankings... Otros consideran tam-
bién relevantes las realidades sociales de IES y sistemas
educativos, dimensiones cualitativas (actitudes éticas y
valores civicos), insercion de la ES en las estrategias de
consolidacion de la democracia, desarrollo sostenible de
ciudadania y economia nacional, respeto a las identida-
des culturales, ideales de cohesion de los pueblos”. (Dias
Sobrinho, 2008, p. 27)

Por otra parte, el informe del Centro Interuniversitario de
Desarrollo Andino (2007) expresa que: “el concepto de
calidad en la educacion superior no existe como tal, sino
como un término de referencia de caracter comparativo
en el cual algo puede ser mejor o peor que otro, dentro de
un conjunto de elementos homologables, o en compara-
cion con cierto patron de referencia — real o utdpico — pre-
viamente determinado” (p. 11). En rigor, sélo se puede
establecer que una institucion es mejor que otra cuando
son homologas en sus fines, concordantes en su mision y
se encuentran en un contexto similar.

De acuerdo a la concepcion acufada por Gonzélez y
Espinoza (2007, citados por Dias Sobrinho, 2008), el au-
mento de la calidad de la educacioén superior deja de ser
un proceso unilineal que puede ser simplemente evaluado
por un conjunto de indicadores estaticos y cuantitativos.
Por el contrario, aparece como un proceso multifactorial
cuyos resultados difieren dependiendo de los patrones
de referencia. Todo ello se manifiesta en que los resul-
tados de un cambio en la calidad de la educacion pue-
den ser considerados muy positivos para aquéllos que
comparten ciertos valores y muy negativos para quienes
sustentan valores antagoénicos.

Como en otros sectores, en la educacion superior no exis-
te una sola definicion de calidad, y tampoco, es una uUnica
la forma de alcanzar niveles altos de calidad (Sarbu, llie,
Enache & Dumitriu, 2009; Van der Bank & Van der Bank,
2014). Ademas, la posible resistencia al cambio existen-
te en todas las organizaciones, asi como las personas
proclives al mismo, también estan presentes en el sector
educativo (Ryan, 2015; Shurgaia, 2015; Manatos, Sarrico
& Rosa, 2015).

De Miguel (1994), resume diferentes acepciones de la

calidad y las aplica a la educacion de la forma siguiente:
e (Calidad como Prestigio / Excelencia.
e (alidad en funcion de los recursos.
Calidad como resultado.

Calidad como cambio (valor agregado).

e (Calidad como adecuacion a propositos.

Este ultimo enfoque, debe completarse a criterio de la au-
tora, incluyendo la satisfaccion de las necesidades y ex-
pectativas de todas las partes interesadas, que es lo que
permite incluir la pertinencia social del servicio educativo
como parte del concepto de su calidad. Se coincide en-
tonces con Arranz (2007, p. 35), cuando plantea que la
universidad es un “sistema abierto, en constante relacion
con los stakeholders” por lo que universidad es un “siste-
ma abierto, en constante relacion con los stakeholders”,
por lo que “la gestion de la calidad implica una direccion
mas estratégica y global de las universidades, que debe
satisfacer de manera equilibrada los intereses y expecta-
tivas de todos ellos”.

Existe, como es notorio, una gran cantidad de autores im-
portantes en este campo, como destaca Galarza a partir
de algunos de ellos , consideran que la direccion es el
proceso de toma de decisiones y desarrollo de acciones
para dirigir hacia objetivos comunes, las actividades de
quiénes participan en una organizacion y sefialan que
la direccion responde al proceso de planear, organizar,
liderar y controlar el trabajo de los miembros de la or-
ganizacion y de utilizar todos los recursos disponibles
para alcanzar los objetivos organizacionales establecidos
(Monksquien & Stonerque, citados por Galarza, 2007). La
educacion es un fenémeno social, y no todos sus atribu-
tos y dimensiones son medibles; pero no se trata de opo-
ner calidad y cantidad. Son dimensiones esenciales que
se constituyen mutuamente.

La mejor instrumentalizacion de la calidad universitaria, a
criterio de los autores, significa que es importante tener
presentes sus diversos aspectos, pues su multidimensio-
nalidad tiene implicaciones practicas para el estableci-
miento de sistemas y procedimientos para alcanzarla y
debe tener su base en la calidad como transformacion y
perfeccionamiento sistematico como nocién de cambio
esencialmente cualitativo, con un papel preferentemente
autorreferencial y de autoanalisis de los principales acto-
res internos y externos.

Hasta hace algunas décadas, la busqueda y gestién, no
era una prioridad en los planes de desarrollo de los go-
biernos e instituciones educativas, era mas importante la
masificacion, la cobertura, el financiamiento, la descen-
tralizacion, etc., que la calidad de la educacion como
proyecto de mejoramiento social y de desarrollo nacional.
Sin embargo, en las ultimas décadas la calidad en la edu-
cacion superior estd ocupando una atencion creciente en
el contexto académico y de los gobiernos.

Ryan (2015), plantea que, a medida que crecen las de-
mandas a la educacion superior, también se incrementan
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las medidas para garantizar la calidad del servicio educa-
tivo que se presta. Esta necesidad también es el resulta-
do de la internacionalizaciéon de la educacion superior, y
de las crecientes exigencias de la sociedad las cuales re-
quieren mayor responsabilidad y transparencia. Por otra
parte, las necesidades en la formacion de los educandos
con vistas a su futura insercién laboral, asi como la per-
tinencia de la formacién de postgrado y de la investiga-
cién académica, son aspectos de cuya complejidad la
universidad toma conciencia y que, por tanto, requieren
respuestas de calidad en sus formas de gestion.

Autores como Alvarado (2012); Lemaitre & Mena (2012);
Llanio (2012); Salazar (2012); y Torre & Zapata (2012),
dan definiciones de calidad en el ambito de la educacion
superior que, con algunas variaciones, consideran que
la calidad se refiere, esencialmente, a las capacidades
gue una institucion o programa tiene para responder a
las expectativas externas y a los propdsitos y objetivos in-
ternos, organizando sus procesos de manera consistente
para el logro de los objetivos perseguidos.

Si bien algunos autores sostienen que los enfoques de
calidad en la educacion superior han cambiado de la
concepcion de aptitud para el propdsito a la concep-
cion de mejora de la calidad (Habanik & Jambor, 2014),
lo cierto es que estas dos concepciones no estan en el
conflicto. Debido al contexto en constante cambio, las
instituciones de educacion superior (IES) tienen que me-
jorar continuamente su desempefio para ajustarse a los
propositos planificados que deben estar en consonancia
con las necesidades y expectativas de todas las partes
interesadas.

La calidad educativa es, por tanto, una construccion so-
cial que varia segun los intereses de los grupos de dentro
y fuera de la institucion educativa, que refleja las carac-
teristicas de la sociedad que se desea para hoy y que
se proyecta para el futuro, no es un concepto univoco y
fijo sino que debe ser construido a través de consensos
y negociaciones entre los actores (Dias Sobrinho, 2008).
En este sentido, la gestion de la calidad requiere un enfo-
que estratégico para satisfacer de manera equilibrada los
intereses y expectativas de todas las partes interesadas,
contando como requisito imprescindible con un eficaz li-
derazgo y total compromiso de los érganos directivos y la
participacion de todos los actores universitarios.

Mas hacia el contexto latinoamericano se observa que el
crecimiento vertiginoso de la educacion superior en los
ultimos 40 afios ha condicionado con mucha fuerza la
creacion y proliferacion de sistemas nacionales de ase-
guramiento de la calidad. Aunque la preocupacion por la
calidad comenzo a expresarse a nivel de las instituciones

desde hace mucho tiempo en nuestra area, no es has-
ta finales del siglo XXy comienzo del XXI que se gestan
los sistemas nacionales de evaluacion y acreditacion y
que comienzan a estructurarse organicamente y en sin-
tonfa con los sistemas nacionales de educacion superior.
La forma de control de calidad més estandarizada es el
control estatal, Dias Sobrinho (2008), argumenta que “su
herramienta mas frecuente es la autorizacion y reconoci-
miento de las titulaciones, asi como la autentificacion de
los diplomas de cada uno de los graduados”. (p. 16)

En la década de los afios 80, a partir de los procesos de
globalizacién neoliberal que conllevo el auge de la privati-
zacion en la Universidad y los cambios en las concepcio-
nes tradicionales de financiamiento, entre otros factores,
varios sistemas universitarios occidentales desarrollaron
marcos juridicos caracterizados por una mayor autono-
mia de la universidad para estimular la diversificacion, fle-
xibilizacion y la competencia que deberian promocionar
niveles mas altos de calidad y excelencia.

Para garantizar la calidad de la educacion superior se
realizan acciones externas a las IES por parte de las
agencias nacionales responsables de la evaluacion y de
la acreditacion de la calidad. Para ello, se emplean dife-
rentes metodologias a partir de un patrén de calidad esta-
blecido. Estos modelos sectoriales emplean herramientas
propias para el mejoramiento de la calidad, como son los
sistemas de evaluacion institucional y de acreditacion de
programas. El primero de estos procesos tiene la orienta-
cion general de rendir cuentas del desempefio institucio-
nal ante la sociedad, de mejorar la gestion universitaria en
todos sus procesos y de elevar la calidad de sus resulta-
dos. Por su parte, los procesos de evaluacion y acredita-
cién de carreras y programas docentes de postgrado se
enfocan en la excelencia académica y en la pertinencia
de la formacion universitaria, por lo que en la préactica se
concentran mas en la evaluacion por resultados, que pro-
piamente en la gestion calidad de la universitaria (Guerra
& Meizoso, 2012).

Muchos de los sistemas nacionales de evaluacion de la
calidad educativa categorizan a las universidades segun
el grado de cumplimiento de los indicadores del patron
de calidad establecido. Los resultados de estas clasifi-
caciones jerarquicas se conforman como elemento dis-
tintivo de las IES en la comunidad académica y ante la
sociedad en general (Roszak, 2009).

Ya se ha dado un desarrollo casi simultaneo de los pro-
cesos de evaluacion y acreditacion, y se ha consolida-
do la cooperacion internacional en este campo median-
te el establecimiento de proyectos, tales como la Red
Iberoamericana para la Evaluacion y la Acreditacion de la
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Calidad de la Educacién Superior (RIACES). Segun repor-
taba el Centro Interuniversitario de Desarrollo Académico
(CINDA) en el 2012, los palses con sistemas de evalua-
cién de la calidad establecidos eran: Argentina, Colombia,
Costa Rica, México y Cuba (CINDA, 2012). Otros paises
como Brasil, Uruguay, Panaméa, Peru y Paraguay se en-
contraban en fase de implementacion de sus modelos.

Ademas, entre varios modelos de aseguramiento de la
calidad que menciona el referido autor se encuentran:
el Modelo Experimental de Acreditacion de Carreras del
MERCOSUR (MEXA), el Modelo de CINDA, el Modelo
Total Quality Management (TQM) y el Modelo Europeo de
Gestion de la Calidad (EFQM) y expresa que entre los
aspectos que se proponen I0s mas comunes segun se
encuentran: insercion en su medio de la IES evaluada
y satisfaccion de la comunidad del entorno con las la-
bores que realiza la institucion; integridad y coherencia
con su mision y principios; existencia y calidad del plan
estratégico; grado de cumplimiento del plan segun los
indicadores fijados y de los plazos estipulados para las
funciones de docencia, investigacion, extension, presta-
cién de servicios y gestion institucional; disponibilidad de
infraestructura, equipamiento, financiamiento, cantidad y
calidad del cuerpo académico y administrativo; cantidad
y calidad de los estudiantes; bibliotecas y recursos infor-
maticos; eficiencia en el uso de los recursos disponibles;
organizacion y estructura; liderazgo, participacion y go-
bierno, sistemas de informacion y de registro, procesos
internos de evaluacion, control de gestién y correccion
de deficiencias, entre otros (Gonzéalez & Espinosa, 2007,
citados por Dias Sobrinho, 2008).

Segun Guerra, Meizoso & Duran (2012), ), “la realizacion
de evaluaciones externas, aun aquellas vinculadas a pro-
cesos internos de autoevaluacion, no es un mecanismo
suficiente y eficiente para elevar la calidad universitaria,
si no se complementa con una efectiva gestion interna
de la calidad con un enfoque sistémico y de todos sus
procesos gerenciales, clave y de apoyo”.

Los modelos genéricos de gestion de la calidad mas em-
pleados en la educacion superior clasificados en dos ca-
tegorias: el modelo de las normas de la familia ISO

9000 y los modelos de premios a la excelencia. La I1ISO
9001 es la norma mas ampliamente utilizada en muchos
sectores, incluyendo los servicios educativos, para de-
mostrar su calidad y mejorar sus practicas de gestion (El
Abbadi, Bouayad & Lamrini, 2013).

Ademas, para facilitar la aplicacién de la ISO 9001 en el
sector educativo, la ISO ha publicado una guia especi-
fica, denominada IWA1 2 (ISO, 2007), que permite una
mejor comprension de la aplicacion de sus requisitos al

servicio de formacion (Arranz, 2007). La IWA 2 debe ser
revisada para compatibilizarse con la nueva estructura y
requisitos de la norma ISO 9001:2015; sin embargo, el do-
cumento existente todavia es de utilidad como guia para
implementar un SGC en las organizaciones educativas.

Un aspecto importante es que el IWA 2 resalta que el
SGC de las organizaciones educativas debe asegurar el
cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y
de acreditacion y cualquier otra normativa aplicable.

No obstante, esta guia tiene algunas insuficiencias, ya
que solo estéa enfocada al proceso formativo y no tiene en
cuenta las otras dos misiones universitarias, la investiga-
cion y la vinculacion con la comunidad.

Por otra parte, la Unién Europea, desde 1997, promueve
la utilizacion del Modelo EFQM para la evaluacion de ins-
tituciones educativas, y son muchas las que lo han adop-
tado, tanto en Europa, como en otras partes del mundo.
La finalidad del modelo aplicado al ambito educativo es
conocer la realidad de la institucion mediante la autoeva-
luacion, y reflexionar sobre ella, lo que posibilitara elabo-
rar planes y estrategias de mejora (Blanco, 2009) y ges-
tionarlos internamente.

El uso de modelos especificos de calidad para el cam-
po educativo, estimula y facilita el mejoramiento de la
institucion y la colaboracion entre distintas instituciones,
ayudando al intercambio de informacion y posibilitando la
vision de instituciones educativas eficientes, en interac-
cion y al servicio de la comunidad (Massiah, 2014, p. 51).

Por todo ello, durante las dos ultimas décadas, mas de la
mitad de los paises del mundo han creado mecanismos
de aseguramiento de la calidad de uno u otro tipo que
responden a una necesidad de control de la disposicion
de la oferta educativa y que asumieron condicionantes
del desarrollo de la educacion superior. Por su parte se
caracteriza en ALC peculiaridades especificas en rela-
cion al aseguramiento de la calidad de la educacioén, en
tal sentido se implementaron sistemas nacionales de eva-
luacién y/o acreditacion en Argentina, Brasil, Colombia,
Cuba, Chile, Costa Rica y México. Chile y Colombia
priorizaron la acreditacion. En algunos paises —Chile,
Argentina, Brasil y Colombia— las reformas estuvieron
acompafadas por cambios de las leyes de ES (Garcia
Guadilla, 2003, citado por Dias Sobrinho, 2008).

Por otro lado, la influencia de la atencion de los sistemas
de educacion superior de paises desarrollados europeos
y norteamericanos en estos temas llegd hasta nuestras
instituciones y pafses con un importante aporte a la teorfa
y la practica de la evaluacion y la gestion de la calidad
en el area.
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En la revision realizada de la literatura sobre este tema, se
evidencia el caréacter aun disperso y poco estructurado
de la gestion de la calidad y su construccion aunque ha
ido estructurandose, fundamentalmente en sistemas de
gestion y evaluacion de la calidad a partir de su referen-
cia como factor clave para el posicionamiento institucional
dentro del sistema educativo nacional, regional e interna-
cional y como imagen y criterio de selecciéon para un mer-
cado social y econdémico que refuerza su competitividad.

Del andlisis anterior, se deduce el caracter incluyente de
la calidad para la proyeccion del crecimiento institucional
y de su gestion, en la cual interviene definidamente la ca-
pacidad que posee para integracion de todos los proce-
S0s universitarios y el caracter movilizador hacia estadios
de desarrollo cualitativamente superiores.

El desarrollo universitario debe gestarse desde dentro, de
ahi que todo proceso de busqueda de la elevacion de la
calidad debe comenzar con una proyeccion propia de la
gestion de la calidad que asegure el examen consciente,
objetivo y constructivo de lo logrado por una institucion en
concordancia con sus fines y propdsitos en un contexto
econdmico, social y cultural dado de ahi el caracter in-
cluyente de la calidad para la proyeccién del crecimiento
institucional y de su gestion, en la cual interviene defini-
damente la capacidad para la integracion de todos los
procesos universitarios y el caracter movilizador hacia
estadios de desarrollo cualitativamente superiores que
incluye, en primera instancia, el reconocimiento de su le-
gitimidad y sobre todo, de su sistema de principios que
reconoce tres aspectos claves: Liderazgo, Compromiso
de las personas y perfeccionamiento continuo.

Solo a través de la implicacion de todo el personal, una
organizacion puede dar respuesta a las exigencias de fle-
xibilidad y capacidad de reacciéon que le plantea hoy el
cambio y la dinamica del entorno, la implicacion de todos
en ello equivale a que los recursos humanos se convier-
ten en el principal factor diferenciador en el actual con-
texto y se constituya méas en un proceso de aprendizaje
y mejoramiento permanente del desempefio, o que per-
mite una vision eficiente en las estructuras, actividades y
resultados institucionales.

Es necesario considerar, a criterio de la autora, en con-
senso con otros estudiosos del tema, que no hay posibi-
lidad de alcanzar mayores niveles de calidad en los pro-
cesos de la educacion superior si de manera consciente,
planificada y evaluada no se introducen acciones efecti-
vas que visibilicen retos y hagan posible la ejecucion de
iniciativas en este sentido.

CONCLUSIONES

El desarrollo de la Gestion de la Calidad en la educacion
superior y su sistematizacion deben sustentarse en los
principios propios de estos sistemas generalmente reco-
nocidos y aplicados en el contexto concreto de la institu-
cion de que se trate siempre orientados a la mejora conti-
nua de su calidad y pertinencia, sino sera muy dificil que
una institucion logre alcanzar las metas que demanda.

Simultaneamente, las universidades han visto ampliada
su responsabilidad hacia la sociedad en general, hacia
los sistemas educativos de sus paises y hacia los pro-
pios sistemas universitarios nacionales, afiadiendo nue-
vos elementos de complejidad a su gestion orientada a
la calidad. La demanda de asegurar la calidad en la ES
ha sido tan fuerte que se ha convertido en tema focal de
debate y elemento de referencia para una cooperacion
interuniversitaria tanto nacional como internacional.
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