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EL DESARROLLO DE LA CALIDAD
EN LA EDUCACION SUPERIOR
EN BUSCA DE SU RACIONALIDAD SISTEMICA*

Boris TRISTA PErREZ, da Universidad de La Habana (UH)

Resumen: En el desarrollo de los procesos de gestién de la calidad en
la educacion superior pueden identificarse tres momentos distintos,
apartir de la consideracién de tres niveles sistémicos diferenciados
(Macrosistemas, Sistemas institucionales, Microsistemas). En el ar-
ticulo se analizan las incoherencias que se presentan actualmente
en el manejo de la calidad en los distintos niveles sistémicos de la
educacion superior, debido a la extemporaneidad en el desarrollo
de estos procesos, asi como por la diversidad de intereses involu-
crados en su definicion. Finalmente, se enfatiza en el desarrollo de
la calidad en los microsistemas donde, mediante la reflexion del
profesor sobre la calidad de su desempeiio y la retroalimentacién
de estudiantesy pares académicos, es posible disefiar acciones para
el perfeccionamiento continuo de la practica académica.
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INTRODUCCION

En la educacién siempre ha existido una preocupacion por la calidad
y se han utilizado distintos métodos para este propdsito como las inspeccio-
nes escolares o los registros para las instituciones privadas

En la década (del 1980, se desarrollé un nuevo discurso sobre la
calidad que tuvo como fundamento elementos tales como:

«+ Laamplia divulgacién del éxito del movimiento en laindustriay los
servicios, que no sélo resalto el papel de la calidad en los resultados
de trabajo de las organizaciones, sino también, sus posibilidades
de aplicacién en contextos diversos.
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« Los requerimientos de la competitividad nacional que inmersa en
la dindmica de la sociedad del conocimiento le otorgaban un papel
de gran significacion a la educaciény, en particular, a la educacién
superior.

+ La visualizacion de la educacién como servicio social, por lo cual,
deberia rendir cuentas sobre sus resultados a la sociedad y su
representante, el gobierno.

El desarrollo dela calidad en la educacion superior se ha manejado en
tres niveles sistémicos, que tuvieron distintos momentos de aparicion, a partir
de prioridades que fueron determinadas a partir de elementos coyunturales
y criterios politicos. Asi, el proceso de desarrollo de la calidad en la educacién
superior puede verse en tres fases:

Macrosistemas: El desarrollo de la calidad en los macrosistemas, se
expresoé en la elaboracion de referentes que sirvieran a la institu-
cion para identificar fortalezas, debilidades y la elaboracién de
planes de accién correspondientes con las mismas.

Sistemas institucionales: El desarrollo de la calidad en el nivel ins-
titucional comprende la aplicacién de modelos de gestion de la
calidad dentro de una institucion especifica, lo que ha incluido
aproximaciones a las normas SOy a la propuesta de IES a Premios
Nacionales de Calidad.

Microsistemas: La consideracién del desarrollo de la calidad en los
microsistemas respondio a la limitacién de los sistemas institu-
cionales para promover la calidad en la diversidad de programas,
proyectos y cursos que se llevan a cabo en las IES y sobre todo,
para lograr el compromiso necesario de los académicos con este
propésito.

El problema fundamental de estas iniciativas fue que debido a su
extemporaneidad y a la diversidad de intereses en el enfrentamiento al
problema, no se logré una adecuada coherencia entre sus distintos niveles.

Esto dio lugar a diferencias de enfoques sobre la calidad “.. No es
una perspectiva diferente sobre una misma cosa, sino diferentes perspectivas de
diferentes cosas con la misma etiqueta” (HARVEY Y GReeN, 1993).

Sobre esta base, se sefala la existencia de distintos significados para
la calidad que coexisten y se debaten, no sélo entre especialistas del campo
sino, lo que es mas problematico, entre los que de una forma u otra, partici-
pan en la toma de decisiones sobre el desarrollo de la educaciéon superior.’
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Una sintesis de esos significados (Harvey, 1997), es la siguiente:

Excelencia: que implica la superacién de un determinado conjunto
de estandares de calidad.

Perfeccion: que se aproxima al concepto de cero defectos y donde el
énfasis se hace mas en el proceso que en los inputs y outputs.

Ajuste a propésito: que define la calidad como satisfaccion de re-
querimientos de los grupos de interés vinculados con la actividad
universitaria.

Valor por el dinero: que significa la calidad como una relacién
costo-beneficio.

Transformacion: proceso hacia un estado ideal, no relacionado di-
rectamente con el cumplimiento de un determinado conjunto de
estandares.

De estos significados, se resalta el papel de la calidad como base de
transformacion. Al respecto, Harvey y Knight (1996) sefalan: “El concepto de
transformacion es, en efecto, un concepto de meta calidad. Otros conceptos como
perfeccion, altos estdndares, ajuste a propdsito y valor por el dinero, son operacio-
nalizaciones posibles del proceso de transformacién mds que fines en si mismos.”

EL MANEJO DE LA CALIDAD EN LOS MACROSISTEMAS

En los macrosistemas se han considerado los siguientes elementos
para el manejo de la calidad:

« Rankings.
- Acreditacion.
- Evaluacion institucional.

Rankings: ordenamiento de instituciones a partir de determinados
estandares, que tiene como fin la orientacién de la opinién publica sobre la
calidad relativa de las instituciones.

Acreditacion: Fe publica de calidad con respecto a criterios predeter-
minados que expresa esencialmente una via de proteccién al consumidor
con respecto a los productos o servicios que requiere.

Si bien estos manejos macrosistémicos han promovido en cierta
medida, la conciencia sobre la calidad en la educaciéon superior y son ele-
mentos altamente cotizados en mercados de oportunidades, simbologia y
valores, tanto a los rankings como a los procesos de acreditacién se le reco-
nocen algunas limitaciones, en particular las que se derivan de la dificultad
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para definir el conjunto de estandares mas adecuados, sobre todo cuando,
paralelamente, se desarrolla un proceso acentuado de diversificacion de la
educacién superior.?

Con respecto a la evaluacién, pueden considerarse distintos niveles
de manejo conceptual.

Una definicion basica es: calcular, estimar, juzgar, apreciar el valor
de una cosa.

Una definicién mas amplia es: recoger informacién para proporcionar
un juicio de valor sobre estructuras, comportamientos o resultados, desde
un marco referencial adoptado.

Si bien esta ultima definicién contiene los elementos basicos de
cualquier tipo de evaluacion, su generalizacién dentro de la educacién su-
perior, matizada por una situacién de conflicto subyacente con la cultura'y
tradiciones de la universidad, requirié que a la evaluacién institucional se le
confirieran los siguientes atributos:

« Respaldo legal

« Aplicacion nacional
« Caracter mandatorio
« Orientacién externa

« Con resultados que impactan a la institucion.?

Sobre esta base, podria definirse a la evaluacién institucional como
forma de intervencion social orientada a elevar la calidad en la educacién pro-
movida, por lo general, por los gobiernos con el apoyo de agencias nacionales
e internacionales.

Aunque esta definicion resalta el papel de la evaluacién para la
promocion de la calidad, se sefala la existencia de agendas ocultas en los
programas de evaluacion y, en particular, su papel para lograr obediencia
de las instituciones en el cumplimiento de determinadas politicas publicas.
(Harvey, 2002)

A pesar del enfrentamiento cultural y la posible existencia de agendas
ocultas, muchas instituciones se han incorporado a los procesos evaluativos
por las posibilidades que brindan como:

- Cartas Utiles para el juego politico con el Estado y entre grupos de
poder internos.

- Paraguas para protegerse de miradas criticas.

Este juego de intereses ha dado lugar, en algunos casos, a respuestas
rituales y, por consiguiente, a posiciones de cinismo con respecto al impacto
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de la evaluacién sobre el trabajo institucional. Sin embargo, en las institucio-
nes donde el proposito de perfeccionamiento esta claro y es compartido por
todos, ha tenido efectos positivos

En una visién general con respecto a la relacién entre evaluacion y
calidad puede decirse que si bien la evaluaciéon ha propiciado la autorreflexion
institucional y, en consecuencia, un cierto nivel de desarrollo de la calidad,
lo cierto es que:

- La definicion de marcos referenciales rigidos como base de los pro-
cesos evaluativos puede limitar lainnovaciény la experimentacion
para el desarrollo de la calidad. De hecho, algunos autores (Harvey
y Howells, 2002; Elton, 2003), consideran que el perfeccionamiento
continuoy el aseguramiento de la calidad son aspectos inherente-
mente contradictorios.*

« Los procesos en los macrosistemas no se vinculan con los sistemas
institucionales de gestion de la calidad y mucho menos con los
microsistemas. Las instituciones no perciben que los procesos de
evaluacién afadan valor a su gestion interna.’

« Su visién como evento y no como proceso limita sus resultados de
largo plazo.

EL MANEJO DE LA CALIDAD EN SISTEMAS INSTITUCIONALES

Elinterés de las instituciones por desarrollar sus propias iniciativas de
desarrollo de la calidad puede asociarse con los siguientes aspectos:

« Ganar ventajas competitivas.

« Promover una estrategia de desarrollo.

- Dar garantias a estudiantes y grupos de interés (stakeholders)

Para lo cual, se han apoyado en las bases tedricas y metodoldgicas
establecidas en:

« Enfoques TQOM

« Premios nacionales de calidad

« Normas ISO,

Los resultados obtenidos hasta el momento en el desarrollo de pro-

gramas de gestién de la calidad en las IES han sido relativamente exitosos
en areas de apoyo, pero pobres en el drea académica.
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Asi, en un survey realizado por Birnbaum y Deshotels (1999) en 469
IES de los EE. UU. Se arrib6 a la conclusion de que La adopcion del TQM en la
academia es un mito y una ilusion.

Mas recientemente, en un survey sobre el uso del TQM en las uni-
versidades publicas de California, se encontré que aunque mas de la mitad
tenian implementado el TQM en sus unidades de servicio, menos del 10%
habian implementado el TQM en sus procesos académicos. (ALy y Akpov, 2001)

;Qué problemas se identifican para explicar los pobres resultados
de la gestion de la calidad en las IES?

El primer problema limitante de la aplicacién de la gestién de la cali-
dad en las IES es la dificultad para encontrar una aproximacion adecuada del
enfoque al consumidor, uno de los principios basicos del TQM.

Este problema resulta de la diversidad de consumidores potenciales
de productos y servicios educativos, con intereses distintos, que no pueden
reducirse facilmente en un conjunto de atributos basicos. El otro problema es
la dificultad para identificar los requerimientos de cada tipo de consumidor
y su interpretacién como atributos de calidad.

Asi, para el caso especifico de los estudiantes ha sido comun, en los
ultimos decenios, la aplicacion de cuestionarios para valorar su satisfaccion
con su experiencia formativa (RoBerTs y Higains, 1992; MazeLan et al, 1992; HiLl,
1995; ALpriDGE y RowLEy, 1998). Un andlisis de estos cuestionarios muestra que
si bien hay similitudes entre los factores utilizados, cada uno tiene caracteris-
ticas Unicas, lo que parece indicar una falta de consenso con respecto a las
dimensiones que caracterizan esta satisfaccion.

Wiers-Jensen y otros (2002), a partir de la experiencias anteriores,
identifican los siguientes componentes de satisfaccién de los estudiantes
universitarios:

- Calidad de la ensefianza (académica y pedagdgica)

- Calidad de supervision y retroalimentacion de docentes
« Composicion, contenido y relevancia de curriculo

- Balance entre formas de organizacién

- Calidad de facilidades de apoyo

- Calidad de infraestructura fisica

- Calidad y acceso a actividades recreativas

« Clima social

El otro problema que incide en la aplicacion de modelos TQM en las
IES, es la contradiccion entre los propésitos institucionales para el desarrollo
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de la calidad y los sistemas de estdndares establecidos en el nivel de los
macrosistemas.

También, se identifica como un problema limitante del TQM en la
educacién superior el aun insuficiente reconocimiento de las particularidades
delaactividad académica, para lo cual se requiere”... Un marco para la gestion
delacalidad en la educacion superior...extraido de la visién de Deming, pero ba-
sado en el contexto de las operaciones académicas” (van VuGHT, 1994; DiLL, 1992)

Sobre esta base, algunas instituciones como el Centro para el Per-
feccionamiento Postsecundario de la Universidad de Stanford, ha elaborado
un conjunto de principios para la gestién de la calidad en las IES, los cuales
se detallan a continuacién:

« Defina la calidad en términos de resultado.

Determine cuidadosamente las necesidades de los estudiantes y
trabaje por satisfacerlas. Lo que los estudiantes aprenden y no la ensefanza
en si misma, es lo que verdaderamente importa.

« Enféque en cdmo se hacen las cosas.

Analice como los profesores enselan, como los estudiantes aprenden
y como se enfoca la evaluacién del aprendizaje. Investigue qué trabaja bien
y qué no. No dude en experimentar con nuevos métodos para la ensefianza
y el aprendizaje.

- Trabaje colaborativamente.
Desarrolle la colegialidad en el trabajo docentg

- Base las decisiones en la evidencia.

Monitoree sistematicamente los resultados del trabajo, analicelos
cuidadosamente e incorpore los “descubrimientos” en el disefio curricular,
el proceso de aprendizaje y los métodos de evaluacién.

« Desarrolle la coherencia.

Vea el aprendizaje a través de los lentes de la experiencia educacional
completa de los estudiantes. Los cursos deben construirse unos sobre otros
para lograr la amplitud y profundidad necesarias. El “portafolio” de experien-
cias educacionales del estudiante debe reflejar coherencia.

- Aprenda de las mejores practicas.

Deben identificarse y analizarse las mejores practicas en areas e
instituciones comparables y entonces adaptarlas a nuestras circunstan-
cias. Esto mismo debe hacerse al interior de la institucion, la facultad, del
Departamento.
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- Haga del perfeccionamiento continuo una prioridad.

Debe promoverse el perfeccionamiento académico como una activi-
dad sistematica. Los resultados de los trabajos de perfeccionamiento deben
reconocerse en los procesos de promocién y reconocimiento.

Finalmente, se sefala (Julius, 2000), que ninguin esfuerzo institucional
de desarrollo de la calidad puede hacerse sin considerar una perspectiva de
comportamiento organizacional, que tenga en cuenta, entre otros aspectos,
icomo las personas pueden ser motivadas hacia el cambio?, ;cémo evaluar
los cambios de comportamiento?, jcuadl es la naturaleza del liderazgo para
el cambio?

EL MANEJO DE LA CALIDAD EN LOS MICROSISTEMAS,

La necesidad de una vision sobre el manejo de la calidad en los
microsistemas se deriva de la relevancia del rol del profesor en la calidad de
los procesos universitarios, que va mucho mas alla de la concepcién de com-
promiso y participacidn caracteristica de los modelos TQM aplicados a otros
sectores (Frey, 1995; WiLsoN, 1998; COALDRAKE y STEDMAN, 1998; MAraINsoN, 2000).

Ademas, se considera que muchos de los problemas en la aplicacion
de modelos para el desarrollo de la calidad en las IES son resultado de la
insuficiente participacion de los académicos en concepciones, politicas y
practicas de calidad

Algunos enfoques para el desarrollo de la calidad en los microsiste-
mas son los siguientes.

En el nivel de Programa

Una propuesta para la evaluacién de la calidad en el nivel de pro-
grama es el Modelo de calidad educativa de D. Clewes (2003), elaborado a
partir del Modelo clasico de Gronroos, que establece que la calidad de un
servicio dado es resultado de un proceso de evaluaciéon donde el consumidor
compara lo que espera recibir con su percepcién de lo que realmente recibe
sobre la calidad de los servicios, como se muestra en la Figura 1.

En el nivel de Departamento

Un enfoque muy utilizado para el desarrollo de la calidad en el
nivel de departamento es el del desarrollo profesional, que considera como
elemento fundamental para el desarrollo de la calidad la accion institucional
sobre el desarrollo profesional del docente, concebido como: Proceso perma-
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Figura 1 - Modelo de calidad educativa de D. Clewes
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nente, continuo y gradual de trdnsito hacia la autodeterminacion profesional
que implica, necesariamente, la reflexion critica y comprometida del profesor
sobrela calidad de su desemperio y el perfeccionamiento continuo de su prdctica
académica.

Si bien este enfoque debe formar parte de cualquier esfuerzo para
el desarrollo de la calidad, también tenerse presente que este desarrollo
profesional tiene que expresarse en una accion consciente de la direccion
institucional orientada ala potenciacion del desarrollo profesional del profesor
universitario.

Por otra parte, es necesario que esta actuacion profesional tenga
una connotacién institucional, es decir, que se exprese en aportes de per-
feccionamiento para la actividad académica del Departamento, en funcién
de sus principales problemas. Por esta razén, resulta conveniente imbricar,
de forma proactiva, este desarrollo profesional con otros procedimientos, en
particularlos recogidos en el ciclo de Deming, para lo cual deben considerarse
los siguientes elementos:

;Qué estamos tratando de hacer? Objetivos

{Como lo estamos haciendo? Procesos

;{Como puedo saber si tengo éxito? Medicién

;{Como podriamos hacerlo mejor? Perfeccionamiento

“Walor del curso

Costo

Situadion
trab ajo
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También se senala que el desarrollo profesional del profesor requiere
ademas de su autorreflexion:

- Retroalimentacion verbal de los estudiantes

- Valoracion de resultados por pares académicos

En el nivel de Curso

Las experiencias en este nivel son pocas y en la mayoria de los casos
responden a iniciativas personales de algunos profesores, sin embargo, per-
miten identificar un marco general para concebir una perspectiva especifica
para el desarrollo de la calidad, a partir de los siguientes conceptos clave:

Perfeccionamiento continuo de los procesos de aprendizaje,

Incremento de la responsabilidad del estudiante por el proceso de
aprendizaje,

Construccion de confianza y respeto mutuo,

Establecimiento de expectativas de desempeno elevadas,

Lograr cero defectos, entendido como desarrollo del potencial ma-
ximo de cada estudiante.

Un enfoque que se deriva de estas experiencias es el de la garantia
de satisfaccion que tiene como ventaja principal, que involucra activamente
alos estudiantes en el juicio sobre la calidad de un curso, mediante la emision
de una garantia de satisfaccion (ver anexo 1) que permite al estudiante hacer
reclamaciones sobre resultados,® sin embargo, y a pesar de que se reportan
algunas experiencias exitosas en su utilizacion, (Lawrence y McCoLLougH, 2004),
es dificil pensar que pueda ser aceptado por la mayoria de los profesores.

Un ultimo aspecto a considerar es que ninguna inciativa sobre cali-
dad en el nivel de los microsistemas, puede tener éxito si no se cuenta con
un marco institucional favorable, para lo cual, y sobre la base del estudio
de las instituciones que han tenido éxito en el desarrollo de la calidad en
sus actividades fundamentales, la institucion debe poseer, entre otras, las
siguientes caracteristicas:

« Orientacion clara hacia la transformacion
« Colaboracién sinérgica
« Desarrollo de la capacidad de investigacion institucional

- Consistencia de la politica de calidad con la misién y valores cen-
trales de la IES y las practicas de direccién

- Proyeccion de largo plazo orientada al cambio cultural
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« Apoyo directivo sistematico al desarrollo de la calidad
« Apertura en la toma de decisiones y descentralizacion
« Adecuacion de sistemas de control

« Identificacion y difusién de best practices

CONSIDERACIONES FINALES

El area sistémica critica para el desarrollo de la calidad en las IES son
los microsistemas donde, mediante la reflexién del profesor sobre la calidad
de sudesempenoy la retroalimentacion de estudiantes y pares académicos,
es posible disefar acciones para el perfeccionamiento continuo de la practica
académica.

Esto requiere un determinado contexto institucional enfocado a la
calidad, para lo cual, no resulta totalmente imprescindible la implantaciéon
de un modelo TQM, pero si la creaciéon de un ambiente favorable para el
perfeccionamiento continuo.“Los lideres deben dirigir para la calidad, que una
filosofia y prdctica distinta a dirigir la calidad” (BARNETT, 1992; vaN VUGHT, 1994).

En dependencia de la situaciones concretas, este proceso de perfec-
cionamiento podra coincidir o no con las exigencias y estandares definidos
en los rankings, procesos de acreditacion y evaluacion institucional, lo cual
significa un gran reto para la direccién de las instituciones que deberan
desempenar un papel mediador entre los académicos y las agencias exter-
nas, en particular, para paliar la contradiccion entre la calidad como ajuste
a propésito (predominante en las agencias externas) y la calidad como per-
feccionamieno continuo.

La gestion del desarrollo de la calidad en las IES es un tema con-
trovertido, que requiere “.. Construir una sinergia entre teorias educacionales
y organizacionales en contraste con la dicotomia resultante de los modelos
actuales” (G. SRIKANTHAN y otros, 2002)

THE SUPERIOR EDUCATION QUALITY DEVELOPMENT: THE SISTEMIC RACIONALITY
RIDER

AsstracT: In the development of the processes of quality management in third level edu-
cation, three distinct moments can be identified, namely, Macrosystems, Institutional
systems and Microsystems. This article analyzes the incoherencies currently present
in the quality of management of the different systemic levels of third level education,
due to the extemporaneousness in the development of these processes as well as the
diversity of interests involved in their definition. Finally, emphasis will be put on the
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development of quality in Microsystems, in which, through the reflections of profes-
sors on the quality of their performance and the feedback of students and colleagues,
it is possible to delineate action for the ongoing perfection of academic practice.

Kevworps: Quality management. Third level education.

NOTAS

1. Adicionalmente se sefala la tendencia, en los paises del Tercer Mundo, de“.. importar
definiciones de calidad de los paises desarrollados y sus modelos correspondientes para
medirla, promoverla y asegurarla” (LemaiTrg, 2002).

2. Dada la diversidad ... cualquier evaluacion de la calidad debe hacerse a partir de la
misién de la institucién y no sobre criterios de evaluacién absolutos (Harvey, 2002).

3. Generalmente relacionados con la asignacion de recursos financieros.

4. Los académicos perciben que la discusiéon de incertidumbres o las experiencias
fallidas, no reportan recompensas en sistemas basados en el aseguramiento y po-
tencialmente, pueden conllevar penalidades si esto implica una afectaciéon a los
estandares (HARvEY y HoweLLs, 2002).

5.Los estandares raramente integran un ideal de educacion. Se enfocan fundamental-
mente en fragmentos estructurales/organizacionales y administrativos de la calidad,
cuya suma en ninguna medida brinda una visién coherente de lo que sucede dentro
de la institucion y mucho menos dentro de las aulas (Vieira, 2002)

6. Muchos Colleges y Departamentos se han enfrascado en un debate sobre si el
estudiante es un consumidor, un producto o un empleado en el proceso, aquellos
que han tomado lainiciativa en laimplementacién del TQM en la clase, han concluido
que la respuesta es todo lo anterior (Lawrence y McCoLLougH, 2004).
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ANEXO 1:

Garantia de Satisfaccién

Semestre Primavera 200

Si usted esté insatisfecho con el desempefio del Instructor puede reclamar la devolucién de
su dinero.

-- Términos --

El estudiante debe ser un “buen consumidor” y no abusar del producto.

Esta garantia cubre el desempeﬁo del Instructor. El Instructor no es responsab|e de
problemas que estén fuera de su control. Esos eventos incluyen, aunque no se limitan a estos,
enfermedad del estudiante, emergencias personales o problemas financieros que provoquen
que el estudiante se retire del curso o la universidad.

Esta garantia no se aplica a la satisfaccién del estudiante con sus calificaciones.

Un estudiante que invoque la garantia recibiré las calificaciones y créditos del curso.

La garantfa ser invocada mediante una remisién personal y escrita al instructor o al
jefe de departamento. Los estudiantes que quieran permanecer anénimos para el Instructor,

podrén hacerlo.

Garantia vélida hasta julio de 200



Inter-Acao, Goiania, v. 35, n. 1, p. 217-231, jan./jun. 2010 Outros artigos 23 1

Boris Trista Pérez é Doutor em Educacéo. Vice Diretor, professor e pes-
quisador do Centro de Estudos para o Aperfeicoamento da Educacio
Superior (CEPES) da Universidad de La Habana, Cuba.

Email: btrista@-cepes.uh.cu






