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RESUMEN

La calidad de un servicio, como es la ensefianza universitaria, es dificil de medir debido a que las percepciones y
preferencias de los clientes-usuarios contienen una carga importante de subjetividad y el producto (formacién) se
conforma como un proceso complejo y multidimensional. Las instituciones de educacién superior, existe la
preocupacion por mantener y aumentar la calidad de la docencia, de la investigacién y en general la de todos los
servicios que presta.

Sin embargo, los estudios realizados indican que se ha trabajado muy poco respecto a este tema especialmente lo
concerniente a la mediciéon de la calidad del servicio. Esto puede ser por la falta de una estructura conceptual
preestablecida para la gestion de la calidad en la educacion, a la novedad del tema o a las diferencias sustanciales
en las caracteristicas de la educacién en comparacién con los sistemas de servicios generales como lo ha definido
varios autores.

El presente trabajo de investigacion pretende mostrar algunos resultados de como poder realizar la identificacion
y andlisis de las variables internas que condicionan la calidad apoyado en herramientas estadisticas, se podra
medir el impacto de las variables establecidas que afectan la calidad del servicio que actualmente se ofrece por
parte en la una universidad desde la facultad de ingenieria y que es percibida por estudiantes, docentes, directivos
y empleados de manera que sea posible generar alternativas de mejora para de la institucion

Palabras claves: Calidad en educacién, mejora de la calidad, mejoramiento, medicién de la calidad.

CONDITIONING VARIABLES ON THE QUALITY OF
HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS. CASE STUDY

ABSTRACT

The quality of a service, such as university education, is difficult to measure because the perceptions and
preferences of clients-users containing a high burden of subjectivity and the product (training) is shaped as a
complex and multidimensional. Higher education institutions, there is concern to maintain and enhance the
quality of teaching, research and generally all the services it provides.
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However, studies show that very little work has been done on this topic especially regarding the measurement of
service quality. This may be because of the lack of a conceptual structure for the predetermined quality
management in education, the novelty of the subject or substantial differences in the characteristics of education
compared with general service systems as defined by various authors .

This research work aims to show some results of how to perform the identification and analysis of internal
variables that determine the quality supported by statistical tools, it can measure the impact of established
variables affecting the quality of service currently offered by part in the University from the Faculty of
Engineering and is perceived by students, teachers, managers and employees so that it is possible to generate
alternatives for improvement of the institution

Keywords: Quality education, quality improvement, improvement, quality measurement

1. INTRODUCCION

En los ultimos afios ha existido un firme interés por el tema de la calidad en la ensefianza universitaria desde el
enfoque de la gestion asi como desde la perspectiva académica, gracias al importante crecimiento experimentado
por las instituciones universitarias en las ultimas décadas. Como consecuencia de esto han surgido
cuestionamientos en cuanto al incremento de las expectativas de la sociedad respecto a la actuacién y servicios
que ofrecen las universidades acompaiado de una creciente competitividad de las instituciones y un aumento de
las relaciones entre las mismas y muchas organizaciones publicas y privadas para ser reconocidas a nivel nacional
e internacional.

Las universidades han identificado la importancia de seguir satisfaciendo las nuevas demandas y necesidades de
los usuarios, debido a que la percepcion de la calidad podréd convertirse en uno de los agentes de gran impacto al
momento de elegir la institucién de ensefianza por parte del alumno; es decir, sentirdn la necesidad de prestar un
servicio de calidad que les permita atraer a los alumnos y aumentar el éxito escolar. En la actualidad no solo basta
que las universidades cumplan con sus funciones de instituciones generadoras y transmisoras de conocimiento e
investigacion, sino que también es preciso considerar la creacion y ejecucién de nuevas actividades, atendiendo
nuevos usuarios acompafiado de la aplicacion de instrumentos y herramientas de evaluacion y garantias de calidad
que le permitan ser mds competitivos y eficaces en el ambito educativo.

2. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La calidad en las universidades puede ser evaluada en funcién de los usuarios y agentes que participan en el
proceso, en este caso estudiantes, docentes y cuerpo administrativo. La relacion que se establece entre el cliente y
el personal que presta el servicio, determina en gran medida si éste percibe satisfacciones, desea continuar el
proceso de forma activa o por el contrario se desanima, o incluso renuncia a seguir.

Tradicionalmente en las universidades se ha considerado al docente como una de las personas que mds influyen
con sus expectativas en los estudiantes (Juanas y Rodriguez, 2004), por esta razén la prestacion del servicio
educativo los involucra directamente, reconociendo que son los recursos mds importantes que poseen las
instituciones de educacion superior gracias a su labor en cuanto al alcance de los objetivos institucionales y
facilitadores en el proceso de formacién de los alumnos, de ahi que contribuya a la mejora de calidad en la
enseflanza universitaria.

No obstante, la ensefianza educativa exige una estructura y metodologia participativa en la que los alumnos actien
como socios activos en el proceso, y la influencia de las relaciones interpersonales, afectivas y emocionales; se
convertirdn en aspectos decisivos en la evaluacién respecto a la calidad percibida, rendimiento y dedicacién de las
actividades e investigaciones que realicen.
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Segtin la UNESCO, la calidad de las universidades es el referente mds importante para juzgar el desarrollo de
estas institucionesl. Paradéjicamente, la calidad de un servicio, como es la enseflanza universitaria, es dificil de
medir debido a que las percepciones y preferencias de los clientes-usuarios contienen una carga importante de
subjetividad y el producto (formacién) se conforma como un proceso complejo y multidimensional.

Integrar la calidad de la ensefianza impartida, el desarrollo del cuerpo docente y la gestion del personal
administrativo, son aspectos fundamentales en el desarrollo y competitividad de las universidades; esto sin olvidar
que las percepciones y/o puntos de vista por parte de los profesores, estudiantes y cuerpo administrativo
establecen un punto de partida al momento de evaluar y medir la calidad en la educacién superior.

Sin embargo, los estudios realizados indican que se ha trabajado muy poco respecto a este tema especialmente lo
concerniente a la medicién de la calidad del servicio. Esto puede ser por la falta de una estructura conceptual
preestablecida para la gestion de la calidad en la educacion, a la novedad del tema o a las diferencias sustanciales
en las caracteristicas de la educacién en comparacion con los sistemas de servicios generales (Owlia y Aspinwall,
1996:162).

Podemos decir que el problema se puede resumir como: ;Cudles son las variables internas que afectan la calidad
del servicio que ofrece la Universidad Tecnoldgica de Bolivar de manera que se puedan generar alternativas de
mejora para aquellos factores que condicionan la calidad en la IES?

3. ALGUNAS CONSIDERACIONES SOBRE LA CALIDAD

El término calidad, en latin significa "cualidad, manera de ser", en otras palabras, permite juzgar su valor. Segin
Montilla (2003), las definiciones de calidad han sufrido un proceso evolutivo que va, desde aspectos puramente
cuantitativos relacionados con la calidad técnica de un producto a través de procesos de manufactura, hasta un
enfoque acorde con los requerimientos del cliente.

En cuanto a un producto o servicio, la calidad es la percepcién que el cliente tiene del mismo, es una fijacién
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. Por tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando.

Garvin (1988) clasificé en cinco los enfoques de la definicion de calidad: 1) enfoque trascendente, que coincide
con la definicién de calidad como excelencia; 2) enfoque basado en el producto, que define la calidad como las
diferencias en la cantidad de algin atributo o caracteristica que posee un producto; 3) enfoque basado en el
cliente, similar a la definicién de calidad en relacién a las expectativas del cliente; 4) enfoque basado en la
produccioén, que equivale a la definicion de conformidad con las especificaciones, y 5) enfoque basado en el valor,
que equivale a la definicién de calidad como valor.

No obstante lo anterior, existe hoy en dia un acuerdo universal en el sentido de que es el usuario y no el productor
quien en ultimo término decide si un producto o servicio tiene calidad. El cliente, la persona que usa o se
beneficia de un producto o proceso, juega un papel clave en el mejoramiento de la calidad porque es €l quien
define en primer lugar la calidad.

De esta manera, las diversas perspectivas analizadas pueden enmarcarse dentro de una clasificacién de calidad
mas general que distingue entre calidad objetiva y calidad percibida. La calidad objetiva procede de la medicién y
verificacion de la superioridad técnica o excelencia de los productos y/o servicios. La interpretacion objetiva de la
calidad estd basada en la idea que ésta es una cualidad que reside en el objeto y que, por tanto, es independiente
del sujeto que la evalia. Desde este punto de vista la calidad de un objeto dependerd de la cantidad de
caracteristicas o atributos que el objeto posea. La calidad objetiva es un concepto similar a lo que Garvin (1983)
define como calidad basada en el producto y calidad basada en la produccién.

" UNESCO - IESALC (Instituto de Educacién Superior para América Latina y el Caribe) (2003). Observatorio de la
Educacién Superior de América Latina y el Caribe. Serie de Informes. Propuestas para la discusion de la Ley de
Educacion Superior en Venezuela. Abril .Caracas.
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La calidad subjetiva se fundamenta en las evaluaciones de las personas, es “un alto nivel de abstracciéon més que
un atributo especifico de un producto” (Zeithaml, 1988:3). La calidad percibida es definida habitualmente como
un juicio evaluativo global que realiza el cliente y en el que se refleja su actitud sobre la excelencia o superioridad
del objeto con respecto a sus necesidades (Camisén y Bou, 2000).

3.1 LA CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que ha sufrido el
término Calidad a lo largo del tiempo. En un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la
Gestion de la Calidad que se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a Produccidn. Posteriormente nace el
Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del producto o servicio
proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un sistema de gestion
empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos fases anteriores
(Gonzadlez, 2002).

Dean y Bowen (1994:394) consideran que el enfoque de la Calidad Total se puede definir mediante tres principios
basicos, sobre los cuales se fundamenta explicita o implicitamente la gran mayoria de la bibliograffa existente
sobre el tema. Estos principios son la orientacion al cliente, la mejora continua y el trabajo en equipo, los cuales
estdn intimamente relacionados entre si.

La primera dimensién y mas importante es la orientacion al cliente, ya que es quien realmente valora y enjuicia la
calidad. El enfoque de la Calidad Total consiste en ampliar el concepto de cliente externo (comprador final del
producto) a cliente interno (empleado de la organizacion). En el seno de la organizacién, para cada empleado, la
siguiente persona a la que se proporciona una parte del producto o servicio se considera como un cliente préximo.
En otras palabras, la organizacién se estructura como un conjunto de relaciones cliente-proveedor y la satisfaccion
de las necesidades del cliente final estd garantizada si en cada eslabén de la cadena se realiza el trabajo segtn las
necesidades del cliente préximo. Por ello, los sistemas de calidad deben centrarse en todos aquellos aspectos que
generan valor para el cliente.

La mejora continua consiste en la bisqueda de mejores métodos de trabajo y procesos organizacionales a partir de
una revision constante de los mismos con el fin de realizarlos cada vez mejor. Las mejoras se conciben de forma
continua (sin fin) y con carécter incremental: la realizacion de un proceso va aumentando ya que, a medida que se
lleva a cabo, los resultados se examinan y se introducen las modificaciones oportunas para la mejora. En
definitiva, se trata de despertar un espiritu de superacién a través de una cultura de cambio basada en la
adaptacién continua, puesto que este principio supone el fundamento de la filosofia conocida como kaizen, segin
la cual todo lo que rodea a los individuos, tanto en la vida laboral como en la personal, es susceptible de mejora
(Imai, 1990). .

La base del trabajo en equipo es el valor agregado que implica la colaboracién entre los miembros del grupo. De
este modo, el proceso de andlisis y resolucién de problemas se beneficia por la utilizacién de equipos o grupos de
trabajo ya que las soluciones colectivas se suponen mejores, mds creativas e involucran un compromiso mayor
con las medidas y los resultados finales. El trabajo en equipo debe considerarse de tres formas: entre la alta
direccion y los empleados (vertical), dentro de los grupos de trabajo y entre lineas funcionales (horizontal), y con
proveedores y clientes (interorganizacional) (Lloréns, 1998).

En el seno de la organizacién, los equipos constituyen un aspecto clave para conseguir la participacién e
implicacion del personal, superando diferencias jerdrquicas y garantizando que se produzca la eliminacién de las
barreras entre departamentos, lo cual facilita la integracién de funciones y actividades necesaria para la correcta
implantacion de la Calidad Total.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcién global que fomenta la Mejora Continua en la
organizacion y la participaciéon de todos sus miembros, centrdndose en la satisfaccion tanto del cliente interno
como del externo. En resumidas cuentas, es posible definir esta filosoffa del siguiente modo: Gestion (el cuerpo
directivo estd totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y
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asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizaciéon estd involucrado, incluso el cliente y el
proveedor, cuando esto sea posible) (Gonzdlez, 2002).

3.2 EQUIPOS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD

Para el éxito de un plan de calidad en cualquier organizacion, se hace necesario un alto grado de implicacién de la
direccion en el proceso que asegure un correcto enfoque hacia la Calidad Total y que involucre al conjunto de
todas las personas y todos los procesos.

Un grupo de mejora es un equipo temporal formado por un nimero reducido de empleados que se constituye con
objeto de identificar y analizar problemas concretos, asi como para recomendar soluciones o propuestas de mejora
que posteriormente se implantaran. Son grupos conformados por personas procedentes de varias funciones, puesto
que en la realidad los problemas importantes y crénicos de la calidad se pueden presentar en cualquier
departamento de la empresa.

Las siguientes son las principales caracteristicas de los grupos de mejora (Juran, 1993):

e Multidepartamental: Se trata de grupos formados por miembros procedentes de varias funciones. En la
realidad todos los problemas importantes y crénicos de la calidad son de d4mbito departamental. Se
dedican a analizar un tema vital importancia.

e Los miembros son procedentes de varios departamentos: En las organizaciones se desarrollan proyectos
de todo tipo y en ellos deben participar las unidades de la organizacién que probablemente resulten
afectadas por los cambios que producirdn las mejoras que implante el grupo.

e La seleccion de los miembros es obligatoria: Para mantenerse competitivo en calidad y reducir los costes
de baja calidad se requiere la participacién de los miembros que son seleccionados en cada departamento.
La participacion ha de ser obligatoria.

e Los miembros son fundamentalmente mandos intermedios y especialistas: los miembros de los equipos
deben conocer los detalles de los respectivos procesos, en este caso son supervisores de primera linea,
especialistas profesionales y operarios.

El equipo es especifico y se disuelve una vez se haya completado el proyecto.

A través de los grupos de mejora se pretende aprovechar los conocimientos practicos y la experiencia cotidiana
del personal para resolver problemas o para conseguir la mejora continua como factor de competitividad
(Veciana, 1999), dado que los empleados directamente implicados en una tarea o proceso determinado tienen un
conocimiento mds preciso sobre el mismo que otras personas.

La introduccion de un programa de grupos de mejora responde a una doble finalidad: por una parte, contribuir a la
mejora de la calidad global y, por otra, brindar a los empleados la oportunidad de participar de forma creativa en
la resolucién de problemas relacionados con el trabajo asi como en la implantacién de sus propias soluciones.

4. CALIDAD DEL SERVICIO VS EDUCACION

Los servicios son un tipo especial de producto. Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de
naturaleza intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones
fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad (INFOP, 2001).

Al evaluar bienes manufacturados, existen especificaciones definidas con respecto a las cuales la calidad del
producto puede ser juzgada. En el sector de servicios este proceso no es sencillo ya que, con frecuencia, la
naturaleza intangible de los servicios hace dificil a los consumidores determinar indicadores objetivos de la
calidad del servicio que reciben. En general, entre los bienes y servicios hay diferencias en cuanto a su
produccién, consumo y evaluacion.

Existen cuatro caracteristicas que fundamentalmente distinguen los servicios de los bienes (manufacturados) y
son:
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e Intangibilidad: Que un servicio sea intangible significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de
ser adquirido. Los servicios no pueden ser valorados antes de su compra porque hasta ese momento no
existen.

e Inseparabilidad. En la mayor parte de los servicios, su produccién es inseparable de su consumo. El
cliente forma parte del proceso y por tanto, sus interacciones con el prestatario influencian el resultado del
servicio.

e Heterogeneidad. Otra de las caracteristicas diferenciadoras es la heterogeneidad o la dificultad de su
estandarizacién. El servicio puede variar de proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro.
Esta caracteristica afecta a la calidad de servicio, al encuentro de servicio y a la productividad.

e Caricter no almacenable. La dltima caracteristica mds usualmente argumentada por diversos autores es el
cardcter no almacenable de los servicios. Los servicios deben consumirse cuando son producidos, ya que
no son inventariables ni se pueden guardar y las variaciones de la demanda pueden ser perjudiciales.

Dadas las caracteristicas de los servicios, la evaluacion de los mismos por parte de los clientes se dificulta. En la
literatura sobre el tema, el modelo que goza de una mayor difusién es el denominado Modelo de las Deficiencias
o Modelo de Gaps (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985,1988, citados en Mendoza, 2003) en el que se define la
calidad de servicio como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el
servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa. Esta
diferencia entre el disefio y la prestacién del servicio que realmente se ofrece, se debe a problemas de
comunicacion entre el cliente y el proveedor del servicio y también a la propia falta de armonia dentro de la
organizacion (Pons, 2008).

La evaluacidn del cliente sobre la calidad del servicio estd influenciada por la naturaleza de las expectativas y por
las dimensiones de la calidad del servicio, como se puede ver en la figura 1.

Los deseos o expectativas de los clientes se ven influidas por cuatro factores clave que determinan lo que los
clientes esperan de un servicio (Parasuraman et al., 1985). En primer lugar, existe un factor denominado
comunicacién boca a oido, y se refiere a lo que los usuarios escuchan de otros usuarios. En segundo lugar, las
necesidades personales de cada cliente pueden condicionar sus expectativas, pero dependiendo de sus
caracteristicas y circunstancias individuales. Otro factor determinante de las expectativas de los clientes esta dado
por las experiencias que los mismos han tenido con el uso de un servicio. El dltimo factor es la comunicacién
externa de los proveedores del servicio. Este concepto incluye una variedad de mensajes, tanto directos como
indirectos, que las empresas de servicios dirigen a los clientes.

Elementos
tangibles Comunicaciones Necesidades A Comunicaciones
boca a oido personales Esperi externas
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Profesionalidad
¥
Cortesia Servicio
esperado
Credibilidad Calidad
] » de servicio
Seguridad percibida
5| Servicio
Accesibilidad | percibido
Comunicacién
Comprension
del cliente

Figura 1 Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio.
Fuente: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993)
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El Modelo de Gaps fue desarrollado con el propdsito de analizar las causas y origenes de los problemas de calidad
del servicio y de disefiar acciones especificas orientadas a mejorar el nivel de calidad del servicio prestado. El
modelo hace énfasis en la interrelacion entre los clientes, los directivos y los empleados como el factor clave en la
generacidn de un servicio de alta calidad.

Las deficiencias o la falta de calidad que perciben los clientes en los servicios se producen cuando no se igualan o
exceden sus expectativas. La diferencia entre lo esperado y lo percibido por el cliente, es la suma de una serie de
deficiencias parciales, segtin Parasuraman et al. (1985)

4.1. CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR

La Calidad de la Educacién Superior ha sido abordada como eficacia interna de los sistemas e instituciones de
educacion universitaria, ésta aparece como reaccién a la insuficiencia de los indicadores cuantitativos de eficacia
y productividad y se vincula a las caracteristicas, consideradas cualitativas, de los procesos y productos de la
Universidad (Carr, 1993, citado en Montilla, 2003).

Sin embargo, dado que hoy la educacién superior no s6lo preocupa a los participantes en el proceso educativo
(profesores, alumnos, directivos y gestores universitarios) y a los gobiernos y sus agencias, sino también a los
empresarios y empleadores que consideran a las instituciones universitarias como centros de capacitacién de
profesionales de alto nivel y de produccion de conocimiento y tecnologia esenciales para mantener el ritmo de
desarrollo econémico, se ponen de manifiesto nuevas vinculaciones de la Calidad Universitaria con factores de
costo-efectividad y costo-beneficio (Montilla, 2003).

El concepto de Calidad en la Educacion Superior se relaciona con el concepto de excelencia ya que se considera
de calidad una universidad que se distingue por algunas de sus caracteristicas, como por ejemplo sus profesores,
estudiantes, instalaciones, historia, fama, etc. Otro punto de vista acerca de la calidad es a través de la
consideracion de lo que se ensefia en la institucion, de cudl es su nivel docente, curriculum, sistema pedagdgico o
clima del campus, es decir, la calidad por el contenido. La acreditacién de una universidad para otorgar titulos
entra dentro del concepto de calidad como la conformidad con estdndares establecidos.

La Calidad presentada a través de la satisfaccién de los usuarios refleja la idea de que la calidad universitaria es
una funcién del nivel en que se satisfacen las necesidades y expectativas de los usuarios, destinatarios o clientes,
presentes y potenciales, de la institucién universitaria.

En cuanto a las actividades institucionales que afectan a la calidad, Barnett (1992) considera que hay cuatro
actividades que influyen en el aprendizaje del estudiante y su desarrollo educativo; éstas son: la calidad del
método de ensefanza, del proceso de evaluacién del alumno, la calidad de los cursos y del programa de desarrollo
docente. Estas actividades son comunes a toda institucién de educacion superior y son elementos a evaluar en una
revision de la actuacidn institucional.

Varias de las iniciativas que se llevan a cabo con el fin de analizar y mejorar la Calidad Universitaria, por lo
general parten del supuesto de que el enfoque general de Mejora de la Calidad en el ambito empresarial (Calidad
Total) es transferible a la actividades de la Universidad.

4.2 INVESTIGACIONES PREVIAS SOBRE CALIDAD VS EDUCACION SUPERIOR

Estudios anteriores sobre la calidad de la ensefianza en la universidad se han centrado particularmente en la labor
del docente en el proceso de ensehanza-aprendizaje, entre estos Ramsden y Entwistle (1981). Sin embargo,
estudios mds recientes han buscado la valoracién de los estudiantes de la calidad global de la educacién
universitaria incluyendo ademds el conjunto de servicios restantes que ofrece la institucion, (Rowley, 1996;
LeBlanc y Nguyen, 1997; Aldridge y Rowley, 1998). Investigaciones como la de Li y Kaye (1998) llegan a la
conclusion de que el enfoque basado en las percepciones es superior al que utiliza la diferencia entre expectativas
y percepciones (Modelo Gap) para medir la calidad de la docencia universitaria. También Camison et al. (1999)
obtienen evidencia sobre la mayor idoneidad de la escala basada exclusivamente en las percepciones en la
medicién de la calidad de servicio en la universidad publica.
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En cambio, los resultados obtenidos por Bigné, Moliner, Vallet y Sdnchez (1997), muestran que el instrumento
que considera la diferencia entre las percepciones y las expectativas es mds fiable para medir la calidad del
servicio.

4.2.1 Evaluacion de la Calidad de la Ensefianza Universitaria

Sin duda, el elemento del proceso educativo que mds atencion ha recibido en la educacion universitaria es el de la
evaluacion de la ensefianza, puesto que la evaluacién se ha considerado el principal instrumento para la mejora de
la calidad de ésta. La evaluacion se considera como un proceso que provoca la comprension del proceso
educativo, aporta datos, posibilidades interpretativas y favorece la reflexion institucional que conduce a
decisiones participativas que atienden a los problemas educativos. La evaluacién consiste en determinar en qué
medida se han logrado los objetivos propuestos y se han utilizado los medios mas adecuados para ello (Montilla,
2003).

Segun Pérez y Salinas (1998), cualquier estudio de evaluacion de la calidad universitaria tiene un doble objetivo:

Permitir a la universidad conocer la calidad de sus actividades y definir planes estratégicos de actuacién para
mejorar sus actividades.

Ofrecer a sus financiadores (estudiantes y sus familias, empresas e instituciones interesadas en la educacién
superior y en la investigacion, Administraciones Publicas) una informacién objetiva y fiable del nivel de calidad
alcanzado por cada institucion.

Las evaluaciones pueden ser clasificadas, seglin quien las realice, en dos tipos: evaluaciones internas y externas.
La diferencia principal entre ellas radica en quién es el agente que lleva a cabo la evaluacién: en el primer caso,
los propios miembros de la institucion (autoevaluacion), mientras que en el segundo se trata de personas de una
agencia especializada o de una comision exterior. Actualmente son frecuentes las evaluaciones mixtas en las que
se unen ambas perspectivas de modo que la evaluacién de una institucién es el resultado combinado de una
autoevaluacion y de una evaluacién externa (Como es el caso de la Acreditacion Institucional a la que aspira
actualmente la Universidad Tecnolégica de Bolivar).

En el contexto de la educacidn superior la practica de la evaluacion se ha realizado a través de diversas variantes:

Acreditacion. Se trata de un proceso por el que un programa educativo o institucién provee informacién sobre su
actividad y logros a un comité externo que de forma independiente evalda tal informacién en orden a emitir un
juicio publico o partir de unos estdndares explicitados sobre el valor y calidad de la institucién o programa.

Revision de programas. La revision de programas es un enfoque evaluativo que abarca a la totalidad de programas
de una institucién que pone generalmente el énfasis en los procesos como estrategia de mejora constante de la
calidad.

Evaluacion externa basada en los juicios de expertos (peer review). Este tipo de evaluacion se ubica en el contexto
bien de la peticién propia de una universidad para el andlisis de una o todas sus unidades académicas y de
servicios, o bien por la imposicién del propio sistema universitario.

Indicadores de rendimiento. Se trata de medidas objetivas, usualmente cuantitativas, de una institucién o de todo
un sistema de educacion superior. Suministran informacion operativa sobre el funcionamiento de las instituciones
y sobre su eficacia.

4.2.2 Enfoque o Gestion por Procesos

Un proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas que secuencial o simultdneamente transforman un
conjunto de entradas (inputs) en salidas (outputs), ya sean bienes o servicios, utilizando para ello recursos (fisicos,
capital, personal) e informacién.

Las actividades de cualquier organizacién pueden ser concebidas como integrantes de un proceso determinado.
Desde este punto de vista, una organizacion cualquiera puede ser considerada como un sistema de procesos, mas o
menos relacionados entre si, en los que buena parte de los inputs serdn generados por proveedores internos, y
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cuyos resultados irdn frecuentemente dirigidos hacia clientes también internos. Esta situacién hard que el dmbito y
alcance de los procesos no sea homogéneo, debiendo ser definido en cada caso cuando se aborda desde una de las
distintas estrategias propias de la Gestion por Procesos. Quiere esto decir que, a veces, no es tan evidente donde
se inicia y dénde finaliza un proceso, siendo necesario establecer una delimitacién a efectos operativos, de
direccion y control del proceso (Jiménez, n.d.).

Pons y Villa (2006) definen la Gestion por Procesos como “La diligencia en sistema, de variables
organizacionales tales como estrategia, tecnologia, estructura, cultura organizacional, estilo de direccion, métodos
y herramientas, en interaccién con el entorno, encaminada al logro de la efectividad, la eficacia y la adaptabilidad
de los procesos, para ofrecer un valor agregado al cliente”.

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos, permite a una organizacion
centrar su atencioén sobre dreas de resultados que son importantes conocer y analizar para el control del conjunto
de actividades y para conducir a la organizacion hacia la orientacion de los resultados deseados.

Al poder ejercer un control continuo sobre los procesos individuales y sus vinculos dentro del sistema de procesos
(incluyendo su combinaciéon e interaccion) se pueden conocer los resultados que obtienen cada uno de los
procesos y como los mismos contribuyen al logro de los objetivos generales de la organizacion. A raiz del andlisis
de los resultados de los procesos (sus tendencias), se permite, ademds, centrar y priorizar las oportunidades de
mejora (Arrieta y Romero, 2008).

La Gestién por Procesos y la Gestion Total de la Calidad son enfoques que muestran variados puntos de contacto
como son los enfoques prospectivo, proactivo y hacia el cliente, la bisqueda a priori de la eficiencia, el constante
mejoramiento, la educacion y el crecimiento, la participacion y el trabajo en equipo, entre otras caracteristicas
notables. En la Gestién Total de la Calidad, la conversion de objetivos en resultados se hace mediante los
procesos de gestion, como secuencia de actividades que producen los resultados propuestos (“trilogia de Juran™:
Planeacion de la Calidad, Control de la Calidad y Mejora de la Calidad). Las normas ISO 9000: 2000 en particular
y la bibliografia existente en general, acerca de la Gestién por Procesos y la Calidad, reconoce a éste como un
enfoque que existe y actda con independencia de los sistemas de gestién de la calidad y otros sistemas de gestion,
pero que de tratarse en consecuencia es de gran utilidad para todos ellos (Villa, 2006).

En la teoria y la practica se ha demostrado que para la consecucién de los resultados deseados por una
organizacion, es necesario mantener una alta calidad en los procesos, siendo esta condicién en muchos casos poco
lograda. Casi siempre, a falta de una gestion incorrecta, muchos se hacen obsoletos, dejan de agregar valor y de
ser competitivos, no adaptandose a los cambios, muchas veces sin ser detectados. Es por esto que los enfoques
anteriormente expuestos, empleados de forma conjunta y coordinada y aplicados en el drea de la Ensefianza
Universitaria, ofrecen la posibilidad de mejorar el servicio brindado al cliente (estudiante) y obtener resultados
satisfactorios, no sélo para la organizacién, sino también para la sociedad en general.

S CONCLUSIONES

Las Instituciones de Educacion Superior no cuentan en la actualidad con procedimientos cientificamente
argumentados que permitan gestionar proactivamente la mejora de la calidad de sus procesos, lo cual dificulta la
aplicacion de metodologias con esta concepcion.

Es necesirio analizar propuestas metodoldgica que haga posible gestionar efectiva y eficazmente los procesos que
inciden directamente en la mejora de la calidad institucional, lo cual requiere de una investigacién profunda y un
riesgo de las IES hacia la aplicacién de herramientas tedrica-practicas no convencionales y definir claramante las
condiciones concretas en donde van a ser aplicadas lo mismo que el tiempo de su aplicacion.

En las instituciones de educacién superior, existe la preocupacién por mantener y aumentar la calidad de la
docencia, de la investigacion y en general la de todos los servicios que presta.

Sin embargo, los estudios realizados indican que se ha trabajado muy poco respecto a este tema especialmente lo
concerniente a la medicién de la calidad del servicio. Esto puede ser por la falta de una estructura conceptual
preestablecida para la gestion de la calidad en la educacion, a la novedad del tema o a las diferencias sustanciales
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en las caracteristicas de la educacién en comparacion con los sistemas de servicios generales como se puede
revisar con la informacién analizada.

El presente trabajo de investigacién da las pautas de como poder realizar la identificacion y andlisis de las
variables internas que condicionan la calidad apoyado en herramientas estadisticas, se podrd medir el impacto de
las variables establecidas que afectan la calidad del servicio que actualmente se ofrece por parte en la Universidad
Tecnoldgica de Bolivar y que es percibida por estudiantes, docentes, directivos y grupo de control de manera que
sea posible generar alternativas de mejora para de la institucién
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