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RESUMEN

La calidad en las instituciones de educacion superior constituye un
tema de interes tanto a nivel gubernamental como institucional. Existen
diversos enfoques y herramientas que permiten evaluarla, algunos
obligatorios, otros voluntarios, con diferentes alcances, agentes
evaluadores, metodologia, resultados, destinatarios y marcos de
referencia. Con lo cual, no se puede hablar de una unica medida de
calidad, sino que habra tantas como destinatarios existan del proceso
de evaluacion y de la metodologia empleada. En el trabajo se analizan
por medio de la investigacion documental diferentes alternativas
de medicion: el licenciamiento, la acreditacion, el mejoramiento, los
sistemas de control de gestion, la auditoria interna, las certificaciones,
el analisis de percepcion de los estudiantes y los rankings. LOs procesos
pueden combinarse, complementandose, dado que tienen diferentes
propositos, alcances y naturaleza de procedimientos a aplicar en vistas a
colaborar en el analisis de la calidad. Estos aspectos deben resultar claros
para el usuario, de lo contrario, se daria una deficiente o Incorrecta
interpretacion de los resultados.

Palabras claves: alternativas de medicion, calidad, educacion
superior, evaluacion de calidad, gestion educativa

ABSTRACT

Quality in institutions of higher education is an interesting topic at both
governmental and institutional levels. The evaluation can be seen from
different perspectives according to lots of approaches and tools, some
of which are compulsary while others are not. Evaluation has different
scopes, evaluation agents, methodology, results, recipients and frames
of reference. So, we cannot get a unigue guality measurment, there
will be as many measures depending on the users of the evaluation
processes and the methodology used. In this paper, different
measurement alternatives are analyzed by documentary research, as
licensing, accreditation, improvement, management control systems,
internal auditing, certifications, student perception and rankings. The
processes can be combined, complementing each other, because they
have different purposes, scopes and nature of procedures to apply in
order to collaborate in the analysis of quality. These aspects should be
clear to the users, otherwise it would lead to an incomplete or incorrect
analyses of the results.

Keywords: mecasurement alternatives, quality, higher education,
guality assessment, educational management
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Introduccion

La calidad en las instituciones de educacion
superior, como herramienta de gestion, es
un tema de interés actual, no solo a nivel
gubernamental, sino también institucional. En
consecuencia, existen diversos enfogues gue se
utilizan para medirla, que se relacionan con la
perspectiva gue se da a las distintas aristas de
la calidad, tales como acepcion terminoldgica
adoptada, fundamentacion objeto de estudio,
alcance de la evaluacion, agentes evaluadores,
resultado o producto de la evaluacion,
destinatarios del resultado obtenido y marcos
de referencia. El presente articulo realiza
un analisis comparativo de diversas formas
de evaluacion de la calidad en instituciones
de educacion superior, contemplando las
caracteristicas que las definen y la utilidad
de estas. En el marco de la gestion de la
calidad, la evaluacion no constituye un fin en
si mismo. Tiene sentido en la medida en que
ofrece informacion que, por su calidad y su
pertinencia, constituya un elemento que ayude
a mejorar, sea por la retroalimentacion que
ofrece para reorientar esfuerzos o para asignar
estimulos o sanciones (Martinez Rizo, 2011).
Se abordan formas de evaluacion que se
utilizan en la gestion de las organizaciones en
general, asi como otras particulares asociadas
estrictamente a instituciones educativas en
particular. Se consideran distintas alternativas
gue direccionan e intervienen en la evaluacion
de las instituciones o programas pertenecientes
a estas.

El analisis se basa en la teoria de los sistemas vy
contempla las siguientes perspectivas:

al) El supra sistema, a nivel macro, basado en
la existencia de directrices gubernamentales vy
entidades oficiales evaluadoras.

D) El sistema, a nivel meso, haciendo enfasis
en las instituciones educativas en particular,
vinculado con las definiciones de metas,
objetivos y politicas definidas por estas.

C) Los subsistemas existentes, a nivel micro,
relacionados con aspectos especificos de 1as
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instituciones, como los espacios aulicos, la
interaccion con los y las estudiantes, la gestion
administrativa, etc.

El trabajo realiza una aportacion teorica vy
metodologica al area, a traves de la puesta en
valor de distintas maneras de evaluar la calidad;
en este sentido, ofrece recomendaciones
practicas para los equipos de gestion de dichas
instituciones. Paraello, en primer lugar, presenta
la metodologia de investigacion abordada;
luego da cuenta del marco teorico gue o
sustenta y ofrece un analisis de alternativas de
evaluacion junto con los reguerimientos para
su medicion; culmina con una conclusion que
muestra los hallazgos.

La metodologia utilizada para el desarrollo del
presente trabajo se basa en una investigacion
cualitativa por medio de un estudio teorico
de tipo clasico (Montero & Leon, 2007). Se
analizan avances teoricos, estudios de revision,
actualizacion, comparacion y analisis critico de
diversas teorias 0 modelos para la evaluacion
de la calidad aplicables a instituciones de
educacion superior. La técnica utilizada al
efecto es la de investigacion documental (Rojas
Crotte, 2011).

Asi, se identificaron distintos documentos
(libros, articulos, glosarios, manuales de buenas
practicas, normas con estandares, guias e
informes) que se dispusieron para la lectura y
una interpretacion critica, sistematica y reflexiva
con la finalidad de recolectar, seleccionar,
sistematizar, analizar y presentar de modo
coherente y comparado las realidades teoricas
Yy empiricas con relacion a distintas maneras
de evaluar la calidad de las instituciones de
educacion superior. Los atributos sometidos
a estudio fueron el objetivo y el alcance de
aquellas, la acepcion epistemologica del
termino calidad, la manera en gue se llevan
a cabo, los destinatarios de la evaluacion y las
particularidades que las caracterizan y que las
diferencian entre si.

Desarrollo

Abordar el tema de la calidad en la educacion
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superior 'y la manera de medirla implica
posicionarse en el concepto asumido de dichas
variables a la hora de su desarrollo, dado que no
existe una unica definicion y alcance. La calidad
es concebida como un concepto propio del
contexto que lo requiera, y del momento en
gue este sea asumido para los fines pertinentes
(Bernal Suarez, Martinez Pineda, Parra Pineda,
& Jimenez Hurtado, 2015). En dicho sentido,
la Unesco asume el concepto de calidad en la
educacion superior como un concepto que
varia segun los actores. Para los academicos
se refiere a los saberes; para los empleadores
a competencias;, para los estudiantes a la
empleabilidad; para la sociedad a ciudadanos
respetables y competentes, para €l estado,
segun la concepcion gue asuma, puede variar
de aspectos vinculados con el desarrollo social
y humano a la eficiencia, a los costos y a los
requerimientos de capital humano (Instituto
Internacional de la UNESCO para la Educacion
Superior en Ameérica Latina y el Caribe, 2000).
Dicho organismo llama a las instituciones a
evaluarse para mejorar la calidad, a los fines de
descubrir fortalezas y debilidades.

Los objetivos del aseguramiento de calidad
pueden agruparse en tres grandes categorias:
controlar,dargarantiayalcanzarelmejoramiento
(De Vicenzi, 2018). A su vez, pueden ser de
caracter obligatorio como opcional. El proceso
puede ser abordado por evaluadores externos
0 asumido y desarrollado internamente por
la institucion (o una combinacion de ambas).
La evaluacion educativa cumple al menos
tres funciones basicas: diagnosticar, juzgar
y mejorar. Ello es posible de reconocer en el
modo en gue la transitan los actores educativos
gue permite reforzar los puntos fuertes y superar
las dificultades (Bernal Suarez, Martinez Pineda,
Parra Pineda, & Jimenez Hurtado, 2015).

En el ambito de la gestion de las instituciones
educativas, el aseguramiento de la calidad se
usa como una denominacion comun para
una diversidad de mecanismos tendientes
a controlar, garantizar y proveer la calidad
a estas. El proposito principal es la provision
de informacion a los actores acerca de los
aspectos mas significativos de la educacion
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superior. Ahora bien, como las instituciones
educativas tienen necesidades diferentes en
cuanto a la informacion y a las caracteristicas
propias de cada sistema, tambien generan
distintos  requerimientos  de  informacion
(Lemaitre, 2009). La evaluacion de la calidad
tiene distintos matices, que pueden ir desde
una mirada endogena de la calidad, del
liderazgo y la gestion del equipo de trabajo
de cada institucion en base a las metas vy
objetivos propuestos y al grado en que estos
han sido alcanzados, a otra exdgena, destinada
a dar respuesta a los requerimientos de la
comunidad academica, estudiantil, profesional,
gubernamental y de la sociedad en general.

Por todo ello, resulta importante identificar
los diferentes usuarios de los resultados de la
evaluacion de la calidad en las instituciones de
educacion superior. Los principales actores se
resumen en los academicos, las asociaciones
profesionales, los empleadores, el sector
productivo (Lemaitre, 2009), los estudiantes vy
la propia institucion. De esta manera, calidad
es un término que conlleva los valores del
usuario, siendo asi altamente subjetivo. La
calidad es una construccion social que varia
segun los intereses de los grupos de dentro
y de fuera de las instituciones. Se vincula al
valor que determinados actores asignan a
ciertas caracteristicas de una entidad, a traves
de la aplicacion de un conjunto de criterios
prestablecidos. Se puede ajustar a los intereses
de los actores involucrados, o bien se puede
manejar en funcion a ciertas dimensiones o
ambitos de accion, asociados a determinados
referentes valoricos (Gonzalez & Espinoza,
2008). Asi, por ejemplo, los academicos le
asignan importancia a dimensiones gue se
relacionan con los planes de estudio, los
docentes, etc. Los empleadores fijan la atencion
enque las personasadquieran las competencias
necesarias para aplicar al mundo del trabajo.
Los estudiantes, por su parte, se interesan por la
empleabilidad y la preparacion para el campo
de accion profesional; y las instituciones por el
cumplimiento de metas internas.

Con lo cual, no se puede hablar de una unica
medida de calidad, sino que habra tantas
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medidas como destinatarios y finalidades existan
del proceso de evaluacion y de la metodologia
empleada. Del mismo modo, la existencia de
distintos actores implicara distintas necesidades
de informes (Harvey, 20006).

Asi, en base al objetivo de medicion de 1a
calidad y a los distintos tipos de usuarios de
dicho resultado, se plantean distintas maneras
de evaluarla en instituciones de educacion
superior. Se busca identificar los principales
aspectos gue caracterizan las diversas tipologias
de evaluacion, considerando para cada caso el
objeto de analisis, el alcance, el concepto de
calidad asumido, el evaluador, las caracteristicas
del informe, la periodicidad, las etapas de la
evaluacion, los destinatarios principales, los
marcos de referencia, la comparabilidad de
los resultados y el caracter de la evaluacion.
Se abordan procesos de evaluacion como el
licenciamiento, laacreditacion, el mejoramiento,
los sistemas de control de gestion, la auditoria
interna, las certificaciones, el analisis de
percepcion de los estudiantes y los ranguines.

a) Licenciamiento

El licenciamiento refiere al rol elemental del
estado en el que se busca asegurar que las
instituciones o sus carreras y programas se
ajustan a niveles basicos de calidad. Se trata de
un control de calidad de caracter prescriptivo
y supervisor (Lemaitre, 2016), por medio del
cual el Estado autoriza el funcionamiento
de instituciones o el dictado de carreras o
programas. El concepto de calidad asociado
a este mecanismo de evaluacion radica en
la verificacion externa del cumplimiento de
los estandares gubernamentales minimos
determinados por una norma de referencia.

El hecho de someterse a evaluacion por parte
del Estado no es opcional en este caso; las
Instituciones deben demostrar el cumplimiento
de aspectos basicos que definen los criterios de
minima indispensables para su funcionamiento.
El resultado de la evaluacion supone la emision
de un juicio por parte del Estado, quien otorga
a la institucion autorizacion para funcionar o
bien, al verificar el incumplimiento de algun
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precepto normativo, aplica la sancion que la
reglamentacion determina segun el caso. La
informacion que surge de esta evaluacion es
de caracter publico; las instituciones deben
someterse a los mecanismos de control
regulados por unica vez o en la periodicidad
gue determine la norma de referencia.
Los destinatarios de la evaluacion son una
amplia gama de actores interesados, tales
como la sociedad en general, los estudiantes,
las Instituciones de educacion superior, 1as
entidades profesionales, entre otros.

a) Acreditacion

La Red Iberoamericana para la Acreditacion de
la Calidad en la Educacion Superior (RIACES)
define a la acreditacion como el desarrollo de
un proceso llevado a cabo por una agencia
externa para garantizar la calidad de una
institucion o de un programa educativo.
Supone la evaluacion respecto de estandares
y criterios de calidad establecidos previamente
por el organismo acreditador (RIACES, 2004).
Este tipo de evaluacion tiene como alcance
velar por el otorgamiento de una garantia de
calidad, mediante el aporte de informacion
con relacion a si las instituciones cumplen con
lo que ofrecen. Su objetivo es rendir cuentas
a los beneficiarios de la educacion superior
(estudiantes, familias, empleadores, publico en
general) acerca de la calidad de una institucion
O programa (Lemaitre, 2016). Para ello, la
acreditacion se encuentra respaldada por
agencias u organismos y esta comandada por
un comite de evaluadores externos.

La acepcion del termino calidad para este tipo
de evaluacion se vincula a validar el grado en
el que una institucion o programa cumple
los estandares previamente establecidos por
una agencia u organismo de acreditacion,
abarcando dimensiones como la docencia,
el aprendizaje, la gestion y los resultados
obtenidos. Por lo tanto, el marco de referencia
juega un rol central como mecanismo para
medir los resultados que respaldaran la
medicion de calidad, en tanto fija el conjunto de
condiciones y requisitos gue la institucion debe
cumplir para ser acreditada por esa agencia.
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El procedimiento incluye una autoevaluacion
dela propiainstitucion, asi como una evaluacion
de un equipo de expertos externos y la emision
de un informe con recomendaciones. Dicho
informe consiste en una certificacion por parte
delaagenciacomounresultado delproceso por
el que se verifica y documenta el cumplimiento
de requisitos de calidad previamente
establecidos. Busca otorgar garantia de calidad
asegurando que un programa o institucion
educativa es adecuada para sus fines. Desde
el aspecto formal, esta certificacion es explicita,
escrita y publica. La tendencia actual es gue
la informacion derivada de la acreditacion
de un programa se incluya en la informacion
creciente gue se coloca enla red, de modo que
sea accesible a cualquier persona interesada
(RIACES, 2004). Estos procesos requieren ser
repetidos periodicamente por medio de las
reacreditaciones, ya sea porque finalizd su
vigencia o bien porgue ocurrieron campios
significativos en la institucion o los programas.
Este tipo de procesos tienen el caracter de
voluntarios u obligatorios (en todo o alguno de
sus alcances), dependiendo del pais donde se
encuentre la institucion o el tipo de carrera que
se este analizando.

D) Mejoramiento

El mejoramiento es un tipo de evaluacion gue
supone trabajar sobre la mejora continua.
Instituciones o programas, en forma voluntaria,
se plantean metas de superacion continua
y estan dispuestas a que personas externas
ayuden en ese proceso (Gonzalez & Espinoza,
2008). Se centraenlos propositos institucionales
y en la forma en que la institucion vela por su
logro oportuno, y es capaz de hacer los ajustes
necesarios cuando detecta debilidades o areas
deficitarias (Lemaitre, 2009). Posee el alcance
de identificar fortalezas y debilidades como
iNsumo para definir en consecuencia los planes
de accion y las modificaciones en las medidas
implementadas.

El resultado refiere a la obtencion por parte
de la entidad evaluada de un informe externo
de auditoria academica, el cual debe ser
renovado periodicamente (Lemaitre, 2016).
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A diferencia de los dos casos anteriores
analizados (licenciamiento y acreditacion), cuya
fundamentacion de base es el cumplimiento
de normas, en este caso el marco de
referencia son 1os propositos  institucionales.
Este tipo de evaluacion se propone mejorar
la calidad, mientras que la acreditacion busca
asegurar niveles de calidad segun estandares
definidos (Coraglia & Vazquez, 2018)

Se busca validar no solo los resultados
obtenidos en un momento determinado, sino,
ademas, la manera en que se llego a estos. Se
pasa en procesos que inician con el analisis
de las metas y los objetivos institucionales,
contrastandolo con las necesidades vy las
demandas mas significativas de su entorno.
En consecuencia, se valida la manera en
gue las instituciones permiten satisfacerlas,
relevando los procesos disenados al efecto y los
recursos requeridos (humanos, economicos,
infraestructura, tecnologia, etc.). Por ultimo,
permite una planificacion de acciones desde
un discernimiento informado.

c) Sistemas de control de gestion

Elsistema de controlde gestion estaconformado
por tecnicas y procedimientos disenados e
implementados para valorar la medida en que
los objetivos institucionales son cumplidos. Se
pasa en la definicion de indicadores de gestion
como medida cuantitativa del desarrollo vy
resultado de un proceso. Este es contrastado
con un valor de referencia preestablecido,
con el objeto de tomar acciones preventivas
O correctivas en caso de presentarse desvios
significativos. Elmodelomas populareselsistema
de control de gestion en base al desarrollo del
cuadro de mando integral (Kaplan & Norton,
2002), el cual implica acudir a herramientas de
la administracion para monitorear y direccionar
los planes de accion hacia la estrategia definida.
Este tipo de evaluacion sustenta sus bases en
la importancia de la medicion para la gestion,
considerando que o gue no se mide no se
gestiona, y en consecuencia atenta contra la
calidad educativa y la estrategia planteada. La
dinamica consiste en establecer indicadores
gue derivan de la estrategia institucional,
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construidos bajo relaciones de causa efecto, en
los gue se introduce una mentalidad enfocada
hacia sistemas dinamicos. Esta herramienta
permite que los equipos de trabajo tengan a su
cargo elmonitoreo de la actuacion institucional.

Cada organizacion tiene sus  propias
caracteristicas, y €l modelo adoptado en
su  planificacion estratégica determina las
perspectivas y las variables que integran la
herramienta de medicion de gestion, no siendo
exclusivo o planteado por sus autores. En este
sentido, la utilizacion de esta herramienta no
solamente contribuiria a dichas instituciones
desde el punto de vista financiero, sino tambien
en el monitoreo de los resultados obtenidos
en todos los procesos universitarios. A esto se
agrega gue, si bien el enfoque v la aplicacion
de esta herramienta se utilizo en organizaciones
lucrativas, se hace extensiva a la gestion de
organizaciones sin animo de lucro. No son
pocas las instituciones de educacion superior
gue utilizan el cuadro de mando integral como
herramienta de apoyo a la gestion (Rivero
Alonsol & Galarza Lopez, 2017).

Bajo esta perspectiva, la calidad se enfoca
en los resultados vy los ajuste a los propositos
institucionales, sirviendo la herramienta de
evaluacion presentada para determinar las
perspectivas sobre las cuales elaborar sus
indicadores, alineados a la estrategia formulada,
ygenerarasiunatransmision de esainformacion
a todos los niveles de la organizacion. Por 1o
que, en base a las prioridades institucionales,
se fijjan indicadores de desempeno como
instrumentos de medicion gue proporcionan
informacion cuantitativa. Por medio de estos,
se aprecian el desenvolvimiento y los logros de
una institucion o programa, en el marco de sus
objetivos estrategicos y su mision.

d) Auditoria interna

La auditoria interna se basa en el analisis del
sistema de control interno de la institucion
con una perspectiva de gestion de riesgos. El
control interno refiere al proceso efectuado
por todos los integrantes de la institucion de
forma transversal, disehado con el objeto de
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proporcionar un grado de seguridad razonable
en cuanto a la consecucion de objetivos
relacionados con la eficiencia y la eficacia de
las operaciones, los atributos de la informacion
(confiabilidad, oportunidad, transparencia,
confidencialidad, o cualquier otro requisito
gue determinen las politicas definidas en la
entidad) y el cumplimiento de leyes, normas
y reglamentos a los que la entidad esta sujeta
(Committe of Sponsoring Organizations  of
the Treadway Commission, 2013). El sistema
de control interno, a los efectos de dar
cumplimiento a dichos objetivos, consta de
cinco componentes integrados, los cuales son
evaluados por medio de la auditoria interna.

I} Entorno de control: conjunto de normas,
procesos y estructuras que proporcionan la
pbase para llevar a cabo el control interno.
Comprende aspectos como la integridad vy los
valores eticos de la organizacion; la estructura
organizativa y asignacion de autoridad vy
responsabilidades; el proceso para atraer,
desarrollar y retener personas competentes,
y la precision en torno a las medidas de
desempeno, incentivos y premios.

Z) Evaluacion de riesgos: se entiende por riesgo
a la posibilidad de gue un evento ocurra y
afecte adversamente el logro de los objetivos.
En este sentido, la evaluacion de riesgos
conlleva la ejecucion de un proceso tendiente a
identificarlos y evaluarlos, asi como determinar
la forma de gestionarlos.

3) Actividades de control: son las acciones
establecidas a traves de las politicas y los
procedimientos que ayudan a asegurar gue
las medidas para mitigar los riesgos se llevan a
cabo efectivamente.

4) Informacion y comunicacion: es el proceso
continuo de obtener, proporcionar, compartir
y difundir la informacion necesaria en toda la
organizacion. Permite que el personal capte
e intercambie la informacion requerida por
el desarrollo, la gestion y el control de las
operaciones.

5) Actividades de supervision: para determinar
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Si cada uno de los cinco componentes del
control interno se encuentran previstos y a
su vez funcionan, se utilizan evaluaciones
periodicas y/o especificas.

La actividad de auditoria interna esta enfocada
en la evaluacion de procesos, en la que se
realizan las recomendaciones para la mejora.
Dicha actividad debe ser independiente vy
objetiva, en pos de dar lugar al cumplimiento
de los objetivos. El resultado es un informe con
las recomendaciones pertinentes dirigido a los
directivos de la institucion. No es de caracter
publico. Adicionalmente, en el caso de ser
solicitado, tambien el responsable de la auditoria
puede manifestar por medio de una certificacion
que la actividad cumple con las Normas
Internacionales para el Ejercicio Profesional
de la Auditoria Interna solo si los resultados
del programa de aseguramiento y mejora de
la calidad apoyan esa declaracion (Institute of
Internal Auditors, 2017).

Esta alternativa también es una herramienta
utilizada en cualquier tipo de organizacion, sin
ser de aplicacion exclusiva para instituciones
de educacion superior; su implementacion
puede contribuir a la mejora de sus procesos y
la reduccion de riesgo de impacto u ocurrencia
de eventos No deseados. Aporta una vision de
eficiencia y eficacia de los procesos que permita
a autoridades, docentes y administrativos
explorar todo su potencial a favor de las
instituciones.

e) Certificaciones ISO

Un certificado de la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO) obtenido por una
institucion educativa es un documento gue
indica que el servicio o proceso sometido
a examen cumple con los estandares
internacionales definidos por la ISO. La norma
SO 9001:2015 (Asociacion  Espanola de
Normalizacion y Certificacion, 2015) es un
estandar internacional de caracter certificable,
gue regula los sistemas de gestion de calidad.
Dicha norma se aboca predominantemente
al concepto de procesos, y entiende que
una organizacion se orienta a la calidad
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cuando promueve una cultura que tiene
como resultado comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para proporcionar valor
a traves del cumplimiento de las necesidades
y las expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes.

Para acreditar el cumplimiento de lo establecido
por la norma ISO 9001:2015, las instituciones
pueden someterse al proceso de auditoria
externa, en pos de lograr la certificacion del
organismo encargado de la normalizacion
y la certificacion de cada pais. Esta tiene una
validez de tres anos, pero se encuentra sujeta
a seguimientos anuales. Si- bien todos 10s
requisitos que plantea la norma son genericos,
una institucion de educacion superior puede
someterse a analizar sus procesos con el fin
de lograr acreditar su calidad a traves de su
certificacion, mediante la conjugacion de los
requisitos de la norma relativos al diseno, el
desarrollo, la prestacion del servicio formativo,
la evaluacion del desempeno y la mejora de
los programas, basandose en los principios de
gestion de la calidad, entre ellos, el liderazgo,
el enfoque al cliente, el enfoque a procesos vy
la mejora (Roque Gonzalez, Guerra Bretana, &
Escobar, 2016).

Enparticular, paralas organizaciones educativas
existe una guia para la aplicacion de la version
anterior a la ISO 9001:2015, la I1ISO 9001:2000,
denominado IWA 2 (ISO, 2002). Al tratar el
enfogue basado en procesos, dicha guia
enuncia que las organizaciones educativas
que proporcionan servicios de ensenanza
deberian definir sus procesos  incluyendo
servicios administrativos y otras formas de
apoyo, asi como aquellos concernientes con la
evaluacion, tales como 10s procesos estrategicos
para determinar el papel de la organizacion
educativa en el entorno socioeconomico, la
provision de la capacidad pedagogica de los
educadores; el mantenimiento del ambiente de
trabajo; eldesarrollo, larevision y la actualizacion
de planes y programas de estudio; la admision
y la seleccion de candidatos; el seguimiento
y la evaluacion del proceso de ensenanza-
aprendizaje del educando; la evaluacion final
aplicada para otorgar al educando un grado
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academico, un grado que sera respaldado por
un diploma, un reconocimiento, un titulo de
licenciatura o un certificado de competencias;
los servicios de apoyo para el proceso de
ensenanza aprendizaje realizados para el
cumplimiento satisfactorio de los programas
de estudio, y el apoyo al educando hasta que
pueda obtener con exito su grado o certificado
academico; la comunicacion interna y externa;
la medicion de los procesos educativos. Si
bien la guia de referencia debe ser revisada
para compatibilizarse con la nueva estructura
y los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
los preceptos basicos todavia son de utilidad
COmMO guia para su implementacion en las
Instituciones educativas.

f] Analisis de percepcion de calidad de
servicio de los estudiantes

El analisis de la percepcion de la calidad
de servicio es un estudio que realizan las
instituciones de manera interna y en general
de forma periddica y estandarizada, con
el objeto de evaluar la calidad desde la
perspectiva del estudiante. El enfoque que se
le otorga en este caso es el de la aptitud para
satisfacer las necesidades de los destinatarios.
Este tipo de medicion requiere ser vista como
un constructo subjetivo que debe su esencia
a la forma en gue los estudiantes perciben la
calidad de servicio (Villalba Sanchez, 2013). Esta
vinculada con la valoracion de los atributos que
caracterizan la calidad de servicio, mediante el
analisis de las cualidades o propiedades de esta,
y la medicion del grado de satisfaccion de los
estudiantes sobre |a institucion en general, un
programa, carrera o sobre el desempeno de los
docentes. En el sentido descripto, la calidad del
servicio educativo esta constituida por todos
los atributos o propiedades que la conforman
y que le otorgan valor (Duque Oliva &
Chaparro Pinzon, 2012) convirtiendose en un
constructo multidimensional. Los estudiantes
como consumidores de un servicio (Como es
el educativo) no solo evallan la calidad técnica
(la calidad de lo que reciben) sino tambien 1a
forma en que lo reciben o la calidad funcional
(Capelleras & Veciana, 2001). Asi, se busca
identificar en qué se focalizan para considerar
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gueé atributos estan buscando para si respecto
a la institucion educativa en la que cursan sus
estudios. El proposito es conocer, medir y actuar
en consecuencia frente a las necesidades vy
exceptivas que tienen los estudiantes (Dos
Santos, 2016).

Desde esta perspectiva, la evaluacion de Ia
calidad puede ser abordada desde diferentes
maneras, tanto cualitativas —por medio de
entrevistas 0 grupos focales— comao cuantitativas
por medio de encuestas. Sin embargo, en todos
los casos, se plantea la necesidad de analizar la
percepcion de los estudiantes sobre los diversos
factores que determinan la valoracion de la
calidad. A su vez, se identificO gue no existe
una escala estandarizada para su medicion, ya
gue en algunos casos desarrollan una bateria
de items propios, 0 bien optan por adaptar
los de la escala SERVQUAL o SERVPERF, que
ofrecen instrumentos de medicion de calidad
de servicios en general (no especificamente
educativos). Por otro lado, el hecho de que
las necesidades, los intereses y las expectativas
se modifican, asi como la manera en que 1os
distintos actores (docentes, directivos, personal
de apoyo, etc.) se desempenan, amerita gue
se realicen estudios de forma periodica para su
seguimiento. Lo que se busca por medio de este
tipo de evaluacion es brindar 1a informacion
necesaria para promover un adecuado
proceso de planeacion, gestion y control
de los elementos necesarios para satisfacer
las necesidades de los estudiantes (Villalba
Sanchez, 2013).

g) Calificadoras y rankings

La evaluacion a traves de calificadoras por
medio de rankings busca estandarizar de
manera cuantitativa la medicion de calidad,
en base a atributos y criterios homogeneos
agrupados en dimensiones determinantes de
esta. Cada dimension tiene un peso relativo en
la totalidad de la evaluacion, la cual se realiza
sobre la base de indicadores aplicados de la
misma manera en el analisis de las instituciones.
Los puntajes son ponderados de manera
combinada, arribando a una calificacion
general que ordena a las instituciones. Los
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rankings suelen utilizar una combinacion de
indicadores de caracter “objetivo”, muchas
veces sobre insumos (profesorado, biblioteca,
presupuesto) con opiniones “subjetivas” sobre
el prestigio institucional (Martinez Rizo, 2011).

En 2004, el Centro Europeo de Educacion
Superior dependiente de Unesco constituyo
el Grupo de Expertos sobre Rankings
Internacionales  (IREG), que adopto la
denominacion del Observatory on Academic
Ranking and Excellence. Este Observatorio
difundio un documento (IREG, 2015) gue
contiene pautas para grupos de interes de
rankings academicos, €l cual los considera
COMO una evaluacion numerica de la ejecucion
de un programa, actividad, institucion o un
sistema de educacion superior, basado en una
metodologia consensuada. Se identifican como
grupos de interes usuarios de la informacion
generada a los estudiantes y su familia, las
instituciones  de  educacion  superior, los
gobiernos y los organismos de financiacion, los
empleadores y los medios de comunicacion. El
hecho de que todo ranking exprese un sistema
de valores implica que se trata de un acto
evaluativo que se concreta en un conjunto de
criterios con el gue se seleccionan variables vy
se les atribuye significacion (Albornoz & Osorio,
2018).

Existen diversos rankings academicos que
varian en base a lo que evaluan y a como
lo hacen. Algunos son de alcance global vy
otros nacionales. Pueden evaluar la institucion
en general o bien especializarse en alguna
disciplina. O bien, surgir de fuentes de
informacion basada en encuestas de opinion
O relevamiento de datos cuantitativos. Las
dimensiones del concepto de calidad del
ranking, los atributos que las componen, la
metodologia de recoleccion de datos y la
ponderacion relativa de cada una en el puntaje
total utilizado para hacer los ordenamientos
son los aspectos que fundamentan la
interpretacion  del  resultado  que  arrojan.
Algunos de los principales  clasificadores
mundiales son el Academic Ranking of World
Universities, el Times Higher Education y el QS
World University Rankings.
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Sibien los rankings son criticados mediante
argumentos de deficiencias metodologicas
y de consideracion de contexto en el que se
encuentran las universidades (Barsky, 2018;
Albornoz & Osorio, 2018; Montane, Beltran, &
Teodoro, 2017; Martinez Rizo, 2011), brindan
informacion comparable de facil acceso.
Es como si el mercado académico mundial
pudiera ser valorado en terminos de una
moneda Unica que mide la calidad académica
(Paradeise & Thoenig, 2017). EI' IREG advierte
gue proporcionan informacion sobre calidad
y rendimiento, y sirven para promover la
transparencia en la informacion sobre la
educacion superior. Sin embargo, no analizan
las causas de las diferencias de rendimiento
entre los sistemas, las instituciones de educacion
superior y su actividad. Se debe esperar que
identifiguen fortalezas y debilidades, pero no
gue ofrezcan soluciones o expliguen exitos.
Los usuarios deben ser conscientes de que
existen rankings con diferentes propositos y
destinatarios, por lo gue tambien difieren en la
seleccion de los indicadores y las metodologias
utilizadas.

Discusiones

Cualguiera sea el tipo de evaluacion de la
calidad, es importante que las instituciones
asuman que se debe contar con un marco
institucional propicio para poder llevarlas a cabo.
La consolidacion de un sistema de gestion para
la calidad depende tanto del marco normativo
como de la capacidad vy la disposicion de los
agentes involucrados (Bernal Suarez, Martinez
Pineda, Parra Pineda, & Jimenez Hurtado, 2015).
Desde la perspectiva del concepto sociotecnico
de las organizaciones, es importante enfatizar
gue aspectos del sistema tecnico potencian
la eficiencia de la organizacion (tareas
definidas, forma en que se dividen los trabajos,
coordinacion, equipos, instalaciones, ambiente
fisico, tecnologia, etc.). Complementariamente,
el subsistema social a cargo de transformar
esa eficiencia potencial en real, que contiene
caracteristicas de las personas gue integran
la organizacion, las relaciones entre ellas vy las
exigencias organizacionales.
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En base a ello, algunos aspectos a tener en
cuenta para el abordaje de la evaluacion de la
calidad pueden sintetizarse en:

Asumir las autoridades de la institucion 1a
gestion de la calidad como un gje central
en las definiciones de objetivos y planes de
accion, interpretando los resultados y estando
dispuestas a trabajar en consecuencia.

Transmitir a traves de la cultura institucional
a todos los actores (directivos, docentes,
investigadores, administrativos, personal de
apoyo, etc) la busqueda de calidad en el
Servicio que presta la institucion como principio
rector de sus acciones diarias.

Contar en el equipo de gestion con personas
con competencia y capacitacion necesaria
Yy permanente para liderar las diversas
evaluaciones a las que se someta.

Revisar y redisenar los procesos sustantivos de
las distintas actividades, en vistas a respaldar la
realizacion de las tareas cotidianas de manera
tal que contribuyan a los fines propuestos.

Definir e implementar sistemas de informacion
pertinentes para respaldar la gestion y la
generacion de datos necesarios para soportar
y brindar insumos a los sistemas de evaluacion
de calidad a los que se someta la institucion.

Identificar e implantar los instrumentos de
recoleccion de datos, procesamiento de
informacion y divulgacion a los destinatarios
pertinentes para su analisis y su tratamiento de
manera oportuna.

Instalar unidades de analisis institucional con
capacidad para recoger, procesar vy analizar
informacion relevante para los distintos niveles
institucionales 'y para evaluar los resultados
alcanzados vinculados con la evaluacion de la
calidad (Lemaitre, 2016).

En caso de basar la evaluacion en la
construccion 'y el analisis de indicadores,
comprender y dejarle claro al usuario lo que
este pone en manifiesto, cuales son las variables
gue combina, 1o que no dice (que variables
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significativas no han sido tomadas en cuenta)
y por que lo dice (Albornoz & Osorio, 2018).
La construccion de un manual de indicadores
colabora a este proposito.

Identificar los recursos necesarios 'y los
requerimientos presupuestarios para poder
hacer frente y sostener en eltiempo [0S procesos
de evaluacion de calidad asumidos.

Esimportante destacar gue todas las alternativas
mencionadas No son excluyentes entre si, SiNo
que puedenoperarde maneracomplementaria.
Lo importante es que el usuario tenga claro el
alcance de cada tipo de evaluacion y la manera
en que debe ser interpretado el resultado. El
fin Ultimo de la evaluacion consiste en valorar y
gestionar la calidad con el enfoque educativo a
proposito de la eficacia, el cumplimiento de los
objetivos propuestos, los recursos disponibles y
el contexto con respecto a la pertinencia y al
mundo en que viven los estudiantes (Bernal
Suarez, Martinez Pineda, Parra Pineda, &Jiménez
Hurtado, 2015). Cualguier universidad que
pusiera atencion en un solo modelo de calidad
academica podria generar consecuencias
perjudiciales para otras formas de obtencion de
calidad (Paradeise & Thoenig, 2017).

Conclusiones

El trabajo deja de manifiesto los diversos
conceptos y formas de medir la calidad
en la educacion superior.  Estos  van
desde el licenciamiento, la acreditacion, el
mejoramiento, hasta los sistemas de control de
gestion, la auditoria interna, las certificaciones,
el analisis de percepcion de los estudiantes y 10s
rankings. Esta diversidad implica que, al analizar
resultados de evaluaciones de calidad, hay que
tener en claro los propositos, 10s mecanismaos
y el alcance del relevamiento que le da origen
para no hacer una incorrecta interpretacion de
los resultados y sacar conclusiones equivocadas
en consecuencia. Los procesos pueden
combinarse, complementandose, dado
gue tienen diferentes propositos, alcances y
naturaleza de procedimientos a aplicar en
vistas a colaborar en el analisis de la calidad.
Sin embargo, es importante destacar que la
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aplicacion de estos requerira contemplar la
formacion del equipo que llevara adelante
cada proceso, los recursos necesarios para
abordarlos y la adecuacion de los procesos y
sistemas de informacion para que provean
los datos requeridos en cada caso de manera
confiable, integra y oportuna.

El articulo aporta diversas alternativas de
medicion de la calidad en la educacion
superior, poniendo en valor diversas opciones
complementarias para gestionar de manera
sistemica dicho atributo. Pone de manifiesto
la existencia de una diversidad de alcances de
la evaluacion de la calidad. En algunos casos,
refiere al cumplimiento de estandares, en otros
de metas y objetivos definidos por la institucion;
por otro lado, puede referirse a la percepcion o
imagen publica que el publico interesado tiene
de esta.
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