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ABSTRACT

The proposal of a Model of University Quality Assurance supposes the structuring of a learning cycle in all the institutional
processes. Special relevance acquires in this model the following process: Undergraduate teaching process, Graduate teaching
process, Research, Development and Innovation, Public Relations and Institutional Management. This paper proposes the
installation of a Quality Assurance Model, using several tools that allows the alignment of individual initiatives and efforts
towards in order to achieve the strategic targets, to demonstrate to the whole community that what we are doing in our
University is creating value for the Society, for the Internal and External Users, for Human Talent and for the other
Universities
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1. INTRODUCCION

La propuesta de un Modelo de Calidad Universitaria, supone la estructuracién de un ciclo de aprendizaje en todos
los procesos institucionales.

Especial relevancia adquieren en el modelo de calidad para las instituciones de educacién superior, los procesos
fundamentales de:

e Docencia de Pregrado

e Docencia de Posgrado

e Investigacién, Desarrollo e Innovacién
® Vinculacién con el Medio

e  Gestion Institucional

Para asegurar que el modelo de calidad pueda ser implementado en una institucién, son indispensables las
siguientes etapas:

1. Andlisis y Difusion de los conceptos, objetivos y politicas de calidad de la institucién.
2. Disefio del Modelo de Gestién de la Calidad

3. Implementacion del Modelo de Gestion de la Calidad, y

4

Monitoreo permanente de la puesta en ejecuciéon del modelo y del logro de los objetivos de calidad
planteados.
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Para la instalacion del Modelo de Gestion de la Calidad, se propone la utilizacién de una herramienta sistémica
que permita alinear las iniciativas y esfuerzos individuales hacia el logro de los objetivos estratégicos , para
demostrar a la comunidad universitaria que como institucion se esta creando:

e valor para la SOCIEDAD, al acreditar la calidad y pertinencia de las principales funciones universitarias de
docencia de pre y posgrado, e investigacion;

e valor para los USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS, brindando servicios de calidad, certificando calidad
en las actividades de vinculacion con el medio;

e valor para la propia UNIVERSIDAD, teniendo procesos de calidad en la generaciéon de los productos
universitarios, teniendo un presupuesto equilibrado y politicas y procedimientos conocidos 'y
sistemdticamente aplicados, al acreditar gestién institucional;

e vy valor para el TALENTO HUMANO, creando espacios para el perfeccionamiento y la creatividad,
facilitando el aprendizaje en conjunto y generando los mecanismos que permitan el conocimiento y
apropiacién de la misién de la institucion, y la valoracién del aporte que cada uno hace sobre aquello que
otros ya realizaron, relevando la trascendencia que el presente tendrd para los que continuardn construyendo la
Universidad en el futuro.

Las universidades, como cualquier otra institucién, deben ser conscientes que el futuro ya no es la prolongacion
del presente, y que necesitan anticiparse al impacto de las fuerzas que interactian en el entorno, creando
estrategias que les permitan garantizar los resultados que se han propuesto lograr.

Es evidente sin embargo, que contar con Planes Estratégicos de Desarrollo en la gestion universitaria, en los que
estén planteados la visién, mision y objetivos estratégicos para un determinado periodo no es suficiente. Se
necesita contar con herramientas sistémicas que permitan monitorear de manera permanente el logro de los
objetivos planteados, y adecuar de manera oportuna las estrategias, si dicho monitoreo lo aconseja. El uso de
indicadores es fundamental para que dicho monitoreo se traduzca en una evaluacion del nivel de cumplimiento de
los objetivos estratégicos.

Los instrumentos de gestién que se proponen, contribuyen a que se hagan realidad los Principios Orientadores de
TRANSVERSALIDAD, SUSTENTABILIDAD Y APRENDIZAJE INSTITUCIONAL.

e TANSVERSALIDAD: por cuanto permite ver a la institucion como un todo, a través de un conjunto
coherente de indicadores agrupados segun las perspectivas de evaluacién acordadas.

e SUSTENTABILIDAD: no sélo los indicadores financieros son importantes para evaluar la gestiéon de una
organizacién, menos aun la de una Universidad. Estos deben ir acompafiados de indicadores adecuados que
den cuenta del clima laboral, de la satisfaccion del cliente, de la calidad de los procesos, de las caracteristicas
de los procesos de entrada y de aquellos que marcan la diferencia de la institucidn respecto de cualquier otra
de naturaleza similar.

e APRENDIZAJE INSTITUCIONAL: el Modelo de Calidad cuenta con objetivos estratégicos relacionados
entre si por medio de un mapa de enlaces de causa-efecto (mapa estratégico), facilitando a los directivos
responsables comunicar la estrategia, asignar responsabilidades, aprender de los resultados, y lograr de este
modo, un desarrollo armoénico de la institucidn, evitando el crecimiento de unos en perjuicio del desarrollo de
otros.

Algunas caracteristicas fundamentales del instrumento de gestién propuesto para la aplicacién del Modelo de
Calidad en la Universidad, son:

e Estd basado en relaciones de tipo causa-efecto, a través de las cuales es posible establecer un Ciclo de
Calidad.

e Ayuda a planificar, alinear, comunicar, controlar, motivar, incentivar y mejorar
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e Se basa en la participacion efectiva de los integrantes de la organizacién

e Exige el compromiso y apoyo de los niveles directivos de la Organizacion

e Permite establecer objetivos de calidad desde cada una de las perspectivas definidas en el Modelo.
e Describe y evalia la estrategia sobre la base de indicadores.

e Exige contar con un sistema de informacién automatizado, confiable e integrado, que proporcione
informacién en tiempo real.

e Ayuda a generar confianzas por cuanto todos saben de qué manera contribuyen al logro de los objetivos
institucionales, permitiendo transformar la estrategia universitaria en una tarea de todos.

e Requiere de un liderazgo efectivo.

La aplicacién del Modelo de Calidad a los procesos fundamentales de la institucion, se representa mediante un
Mapa Estratégico que consiste en un diagrama de relaciones de tipo causa-efecto entre los objetivos establecidos
para cada uno de los procesos, desde las perspectivas en €l establecidas.

Para el Modelo de Calidad Universitaria, se propone considerar las siguientes  perspectivas de evaluacion:
GRUPOS DE INTERES, PROCESOS, APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO, Y PERSPECTIVA FINANCIERA.

A partir del Mapa Estratégico construido, se establece para cada perspectiva de andlisis una representacion
matricial (malla estratégica) que describe la cadena sistémica de cada uno de los procesos contemplados en el
modelo de calidad, como instrumento de gestién con la definicidn de los siguientes elementos:

e OBIJETIVO ESTRATEGICO: declaracién de los propésitos de calidad que la Institucion espera lograr desde
cada perspectiva.

e [NICIATIVAS: plan de accién requerido para lograr los objetivos y poner en ejecucion las acciones de
mejoramiento necesarias.

e METAS: estdndares de calidad a los que se aspira llegar en un periodo determinado.

e INDICADORES: representaciones numéricas que permiten medir el cumplimiento de las metas establecidas
para cada objetivo.

e PRESUPUESTO: gastos, ingresos y fuentes de financiamiento asociados a cada iniciativa.

e RESPONSABLES: personas encargadas de velar por el cumplimiento de las metas establecidas para cada
objetivo.

Para la definicidon de las iniciativas, metas e indicadores la Institucion debe construir la Matriz de Fuentes de
Calidad , en la cual se incorporen las Fuentes Definitorias, como ser, Grupos de interés, Capacidad Innovativa
Institucional, por citar algunas, y las Fuentes de Apoyo, como son: Benchmarking, Aprendizaje propio, Nuevo
Conocimiento Cientifico y Profesional y Agencias Acreditadoras.

2. MODELO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Como una manera de visualizar el Modelo de Calidad propuesto, se selecciond la funcién de Docencia de
Posgrado para desarrollar una aplicacién elaborando el Mapa Estratégico y la Malla Estratégica asociada, con el
objetivo de lograr el Aseguramiento de la Calidad en la Docencia de Posgrado.

MISION INSTITUCIONAL: La Universidad es una institucién de educacién superior cuya misién es generar,
aplicar y difundir el conocimiento en las ciencias, las tecnologias, las artes y las humanidades; formando
profesionales competentes, integrales reflexivos y socialmente responsables; respondiendo a las necesidades
regionales y nacionales, para servir a la sociedad con excelencia y calidad.
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VISION INSTITUCIONAL: Ser una comunidad universitaria cuya conviviencia se basa en el didlogo, en el
respecto por las personas y sus ideas y en la participacion. Con una gestiéon académica y administrativa moderna y
efectiva, centrada en el estudiante. Reconocida por la calidad e innovacién metodolégica en la formacién integral
y permanente de profesionales. Integrada en redes de colaboracién para la promocién de la cultura y valores, y la
consolidacion en dreas de investigacidn, desarrollo e innovacion, constituyéndose en un referente de opinién y
protagonista del desarrollo politico, social y econémico de la region y el pafs.

Segin el Modelo de Calidad Universitaria planteado, se desarrollan a continuacion el MAPA
ESTRATEGICO(figura 1), y la MATRIZ ESTRATEGICA (tabla 1) para el caso de MEJORAMIENTO
CONTINUO DE LA CALIDAD DE LA DOCENCIA DE POSGRADO, ambos construidos sobre la base de las
perspectivas planteadas.

%)
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@) establecimiento de convenios de nacionales e internacionales programas de
=) ‘movilidad estudiantil con pertinentes posgrado
g Universidades lideres del ambito ’

nacional e internacional

Lograr una gestién que
garantice el mejoramiento
continuo de la actividad de
posgrado mediante la
incorporacion de conceptos y
practicas de evaluacién
permanente

Fortalecer capacidades
académicas y liderazgo
disciplinario del personal que
se desempeila como docente en
el posgrado

Mejorar las capacidades

docentes de los académicos
involucrados en los procesos de
formacion de posgrado

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Buscar nuevas fuentes de Incrementar los recursos para
financiamiento para la t— fortalecer el equipamiento de
actividad de posgrado laboratorios y material

bibliografico

Figura 1: Mapa Estratégico

Explorar nuevos mecanismos
que permitan financiar becas de
posgrado para los estudiantes

FINACIERA
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Tabla 1: Malla Estratégica

PERSPECTIVA OBJETIVO
DE EVALUACION ESTRATEGICO INICIATIVA METAS INDICADOR RESPONSABLE
1.N° de matriculados
1. Lograr cada afio el por programa,
ingreso de al menos pertenecientes a los
1. Llevar a cabo un Plan de un estudiante mas, mejores puntajes de
Difusién de los programas de aquellos que egreso (20%
Captar a los mejores de posgfado que qfrece la poseen los mejores supeno‘r) de
Universidad, focalizado en puntajes de egreso universidades
egresados de las . . . .
o los estudiantes de pregrado de universidades chilenas o
Instituciones de . . . . .
.. . de mejor rendimiento que chilenas o extranjeras. Director de Escuela
Educacion Superior P - . o
P cursan los dos tltimos afios extranjeras. 2.N° de becas de Graduados
del Pais y de . . p
L en las universidades del pais | 2. Contemplar a lo otorgadas a
Universidades . .
Extranjeras y del extranjero menos 5 becas estudiantes de
2. Ofrecer becas a los titulados anuales de posgrado mejores puntajes de
universitarios con mejores para los estudiantes egreso (20 %
puntajes promedio de egreso de mejores puntajes superior) de
de egreso que se universidades
matriculen chilenas o
extranjeras
- 1. Disponer de un
L Generar prestigio entre | 1. Generar un programa informe anual que
Q las empresas y las permanente de evaluacién contenga la
S Instituciones de del grado de satisfaccion de evaluacion por parte o 1. Director de cada
.l . 1.N° de informes
) Educacion Superior la empresa respecto del de la empresa de claborados por afio Programa de
2 por el nivel de desempefio profesional de todos los graduados 5P Posgrado
o formaci6n de sus los posgraduados de hasta 5 de la Institucion, de
%‘ posgraduados afios de egreso hasta 5 afios de
5 egreso
1.N° de nuevos
Establecer e 1. Establecer un programa de 1. Revitalizar los 5 t;)(}n;:rgs:\}gfrados
incrementar convenios comunicacion y difusién convenios existentes | .
. s alumnos de Director de Escuela
con empresas para la sistemdtica de los Programas | 2. Lograr al menos un
L . . posgrado de Graduados
formacién de posgrado de Posgrado orientado a las nuevo convenio cada .
s ¢ - provenientes de
de sus profesionales empresas afio
empresas en
convenio
1.Resultados
. 1. Politicas, obtenidos en
1. Establecer una politica, los L.
Entregar L procedimientos y encuesta de
. procedimientos y . -
oportunidades de . . mecanismos evaluacion del grado
- mecanismos que permitan la . .
formacion de posgrado . . conocidos por el de conocimiento que .
L incorporacion de P Director de
en la Universidad a P . 100% de los los académicos y
- académicos y profesionales - . Recursos Humanos
académicos y . . académicos y profesionales de la
. de la Universidad, en los . . .
profesionales que profesionales que Universidad poseen
. Programas de Posgrado que .
trabajan en ella. ella dicta trabajan en la respecto de la
’ Universidad actividad de
posgrado.
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Hacer seguimiento de los
planes de mejoramiento de
cada uno de los programas
que ya cuentan con
acreditacion

tres anos.

PERSPECTIVA DE OBJETIVO
4 2 INICIATIVA METAS INDICADOR RESPONSABLE
EVALUACION ESTRATEGICO
1. Contar en cada
. rograma de )
Identificar en cada prog Catastro de areas
posgrado, con al S
Programa de Posgrado, las ! de especializacién
areas especificas de interés menos un drea de por programa de
P Co ‘ especializacion
Complementar el que podrian constituir un pecta . posgrado
.. . . que lo identifique
proceso de formacién sello diferenciador del 5 Mantener un Catastro
de posgrado, en dreas programa ’ catastro actualizado
especificas de interés, Seleccionar Instituciones actualizado de anualmente de
mediante el de Educacion Superior o Instituciones con Instituciones con
establecimiento de Centros de Investigacion, i . reconocimiento en | Director de Escuela
. . . reconocimiento en p
convenios de chilenos o extranjeros, que el desarrollo de las dreas de de Graduados
movilidad estudiantil cultiven dreas de interés las dreas de interés
con Universidades similares a las interés ’ N° de estudiantes
lideres del ambito identificadas 3 Suscribir al de posgrado
nacional e Establecer convenios con : menos un beneficiados por
internacional estas Instituciones que . los convenios de
romuevan y faciliten la convenio anual de movilidad de
promu -Hhte movilidad ac
movilidad estudiantil y el . estudiantil o
intercambio estudiantil con intercambio
Instituciones :
lideres
Analizar los criterios de
acreditacion de posgrado
establecidos en la Ley de
Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion 1. Lograr la o
. L S N° de programas
Chilena y en agencias acreditacion de poserado
- Alcanzar v mantener acreditadoras de posgrado nacional de todos acrre) dié dos
2 la acredita}::ic’)n de los de otros paises con los programas de nacionalmente/
experiencia y prestigio en osgrado. .
8 programas de P c1a y prestigt posg N° total de Director de cada
2 osgrado, ante la materia. 2. Lograr programas Programa de
. Pe e Realizar en cada programa acreditacion o
A~ organismos nacionales prog N° de programas Posgrado
e internacionales de posgrado, procesos de internacional de al acreditados
. ) autoevaluacién menos un . .
pertinentes . internacionalment
preparatorio para la programa de o/ N° total de
acreditacién posgrado cada
programas

Mejorar los tiempos
promedio de
graduacion de los
estudiantes de
programas de
posgrado

Revisar y readecuar los
planes curriculares,
actividades, metodologias
y carga académica de los
estudiantes

Establecer un sistema de
seguimiento permanente al
rendimiento de los
estudiantes.

Instaurar un sistema de
tutorfias distribuyendo a
los estudiantes de manera
equitativa entre los
docentes del programa
Revisar y readecuar las
exigencias y
procedimientos de
obtencion del grado
académico

—_

Lograr en un
plazo de 3 afios
que el tiempo de
graduacion no
exceda en mads de
un 25% al tiempo
normal de
duracién del
Programa.

Porcentaje de
alumnos de cada
Programa, cuyo
tiempo de
graduacién no
excede en mas de
un 25% ala
duracién normal
del Programa

Director de cada
Programa
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Aprendizaje y Crecimiento

menos una nueva linea
disciplinaria
identificatoria en cada

N° de nuevas
lineas de

PERSPECTIVA DE OBJETIVO
4 - INICIATIVA META INDICADOR RESP! ABLE
EVALUACION ESTRATEGICO NIC v S NDICADO SPONS
Incrementar en a lo Er?lrlir(lltjje
menos un 10% el
ndmero de aum.entO. de
publicaciones en E:]Jt;lelsie:;(;nes
Impulsar y apoyar la revistas indexadas, en indexadas, por
generacion de publicaciones cada Programa. programa
en revistas indexadas Ser Sede de alo menos N° de eventos
Fortalecer Promover y favorecer la g?sscfvl?rrllet\(r)isos disciplinarios
capacidades organizacion de eventos discipin nacionales e
P o internacionales y de a . .
académicas y disciplinarios en la internacionales
liderazgo Universidad lo menos3 eventos realizados en la Director de
LS . . nacionales, por afio . .
dosipimr |3 fromere el 3 Facpuishaade | Uil | e
desempefia como académicos en eventos zﬁggéumnig: l(:lse laboran N° de
docente en el nacionales e internacionales q ponencias por
osgrado de la disciplina en el posgrado, en a lo académico
’ Impulsar la creacion de menos un evento resentada; en
nugvas lineas de desarrollo e disciplinario al afio. gventos
innovacion ‘ En el transcurso de 4 disci linarioq
afios se cuente con al P v
por aio

Mejorar las
capacidades
docentes de los
académicos
involucrados en los
procesos de
formacién de
posgrado

Definir criterios de seleccion
del personal docente de
posgrado.

Elaborar un sistema de
evaluacion permanente de los
docentes de posgrado
Elaborar un programa
permanente de formacion
docente para los académicos
que laboran en el posgrado

oserado desarrollo
posg creadas
Al cabo de cuatro afios, Verificacion
el 100% de los docentes del
de posgrado cumple cumplimiento

con el estandar definido
para desempeiiar tal
funcién

Aplicar semestralmente
el instrumento de
evaluacion al 100% de
los docentes de
posgrado

Participacion de cada
uno de los docentes de
posgrado en al menos
una actividad de
formacién docente, por
ano.

del estandar, de
parte de cada
docente.
Informe
semestral de
evaluacién del
100% de los
docentes.
Informe de
participantes
por actividad
de formacién
docente anual.

Director de cada
Programa
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Lograr una gestion
que garantice el
mejoramiento
continuo de la
actividad de
posgrado mediante
la incorporacién de
conceptos y
précticas de
evaluacion
permanente

Establecer estdndares
minimos de admisién de
estudiantes de posgrado
Establecer estdndares
minimos para académicos
que participen en el posgrado
Disefiar instrumentos que
permitan evaluar de manera
permanente la calidad de
cada uno de los
procedimientos académicos y
administrativos, asociados al
cumplimiento de objetivos y
metas, de la formacion de
posgrado

Establecer sistema de control
de gestion que contenga
criterios como periodicidad
de evaluaciones de la gestion
de cada programa y
procedimientos de
actualizacion de planes de
accion, que apunten a
mejorar o readecuar las
acciones comprometidas.

Al cabo de un afo,
contar con un
Reglamento de
Admision aprobado y
difundido.

Al cabo de un afio,
contar con la definicién
del perfil del docente de
posgrado.

En el primer afo,
elaborar instrumentos
de evaluacién asociados
a cada procedimiento.
A partir del segundo
afio, aplicar de manera
sistematica los
instrumentos de
evaluacion, elaborar los
analisis
correspondientes y
disefiar las acciones
preventivas y/o
correctivas necesarias.

Reglamento de
Admision
Perfil del
docente de
posgrado
Instrumentos
de evaluacion
asociados a
cada uno de los
procedimientos
involucrados
Para cada
instrumento de
evaluacion:
resultados,
informes de
andlisis y plan
de accion.

Director de
Escuela de
Graduados y
Director de cada
Programa
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PERSPECTIVA DE OBJETIVO
EVALUACION ESTR{&TE GICO INICIATIVA METAS INDICADOR RESPONSABLE
Suscribir convenios de
colaboracién con
empresas interesadas en N° de nuevos
apoyar el convenios de
f(I))rtZlecimiento del Establecer al menos un colaboracién
Buscar nuevas P nuevo convenio cada .
fuentes de posgrado en sus dreas dos afios suscritos, al cabo
. L de interés. o de dos afios Director de Escuela
financiamiento para . Financiar al menos una o .
la actividad de Desarrollar tesis de tesis de poserado al N° de tesis de Graduados
graduacion financiadas - Posg financiadas por
posgrado afio, a través de una
por empresas e R empresas o
N empresa o institucion. N
instituciones que instituciones, por
busquen la solucién de afio
problemas reales de
ellas.
.. N° de proyectos
Participar en concursos . proy
de proyectos que Participar en al menos presentados a
focalicen la‘inversi(’)n un concurso de concurso por
en equipamiento y proyectos por programa.
material bibliografico programa, al afio. N° de premios
ara el poserado Premiar la adjudicacién adjudicados
s Incrementar los [};uscar g liai Jas éon de proyectos. N° de nuevas
-g recursos para universidades Establecer al menos alianzas de
g fortalecer el nacion‘ales extranicras una alianza de posgrado posgrado con Director de Escuela
= equipamiento de ara activi d)z/a des deJ anual con universidades universidades de Graduados y
in laboratorios y f’n tercambio v doble nacionales o nacionales o Rectoria
material raduacion yue extranjeras. extranjeras
bibliografico germi tan cér?l artir la Incrementar en el % anual real de
f’n Fraestruc turef’ presupuesto anual de la incremento del
ontimizar su usz Institucion, al menos un fondo de
El; tablecer riori;ia den 10%, los fondos inversiones para
la asienaci gn destinados a la posgrado en el
reéuguestaria inversion en posgrado presupuesto
presup universitario
Generar por cada
Crear becas de programa de posgrado,
. una propuesta de al
excelencia de posgrado mengs lf’n académico o Propuesta fundada
Explorar nuevos financiadas por rofesional destacado de beca de
mecanismos que empresas o P ara la creacion de un,a excelencia por Director de cada
permitan financiar instituciones que geca de excelencia programa. Proorama
becas de posgrado busquen relevar el Obtener N° de becas de €
para los estudiantes nombre de destacados . - excelencia
. financiamiento de - .
profesionales o financiadas.

académicos.

empresas para al
menos una beca de
excelencia por afo.

Como se mencioné anteriormente, las tablas aqui mostradas estdn orientadas a asegurar la Calidad en la docencia

de Postgrado,
Universidad,

Vinculacién con el Medio y Gestién Institucional,

como un todo.

REFERENCIAS

debiendo repetirse tanto el Mapa como los Cuadros para los proceso fundamentales de una
esto es, Docencia de Pregrado, Docencia de Posgrado, Investigacién, Desarrollo e Innovacion,
si el objetivo es asegurar la calidad de la gestién universitaria

- Kaplan, R. and D. Norton (2004). ““ Mapas Estratégicos”. Harvard Busines School Press. EEUU.

- Kaplan, R. and D. Norton (1996). “The Balance Scorecard: translating strategy into action”. Harvard Busines
School Press. EEUU.

- CINDA (2007). “Gestion Institucional de la Acreditacion Universitaria”. Coleccion Gestion Universitaria,



Fifth LACCEI International Latin American and Caribbean Conference for Engineering and Technology (LACCEI’2007)
“Developing Entrepreneurial Engineers for the Sustainable Growth of Latin America and the Caribbean:

Education, Innovation, Technology and Practice”

29 May — I June 2007, Tampico, México.

Chile.

10



