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Resumen

Los modelos de gestion de la calidad plantean la evaluacion del sistema de gestion como requisito
clave del desemperio, lo que ha generado dificultades en instituciones de educacion superior quienes
aspiran emprender nuevos paradigmas de gestion, debido a que estos modelos de evaluacion no
estan diseniados para ser aplicados al contexto universitario, por otro lado, requieren de la asesoria,
control y seguimiento de agentes externos a la institucion. El objetivo de esta investigacion es
desarrollar cuestionarios para la autoevaluacion en educacion superior que permitan determinar el
grado de madurez en el desemperio de la gestion de la calidad. Asi, con base a la revision de literatura
realizada, se disefiaron cinco cuestionarios basados en la familia de Normas Internacionales ISO
9000, el modelo americano Baldrige, el modelo europeo EFOM y el planteado por la AUIP para la
evaluacion de postgrados. La aplicacion sistémica y sistemdtica de estos cuestionarios en diferentes
programas de Postgrado, evidencia su efectividad para determinar cuantitativamente el grado de
madurez en el desemperio; asi mismo, los resultados permitieron generar informacion que seria
usada por la direccion para identificar oportunidades de mejora continua y para facilitar la toma
de deciciones.
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1. Introduccion

La gestion de la calidad como estrategia para enfrentar los nuevos paradigmas en el sistema de
educacion superior ha venido tomado diferentes matices; desde el enfoque basado en procesos
de la familia de Normas ISO 9000 (2000) y sus diferentes versiones para la aplicacion en
educacion (IRAM, 2001; ASQ, 2002; AENOR, 2002; ISO, 2003; INDECOPI, 2003; IMNC,
2004), hasta los modelos de excelencia como los que fundamentan al premio norteamericano
Malcolm Baldrige (NIST, 2006) y al premio europeo EFQM (2003) entre otros, plantean la
evaluacion como herramienta clave del desempefio.

Asi, la evaluacion de la calidad se ha incorporado en las actividades de investigacion y en otras
areas claves del quehacer académico y a pesar de su interés generalizado, se han encontrado
dificultades en este proceso (Cuevas, 2003). La evaluacion, tal como lo definen Saavedra y Bedini
(2004), es “un proceso de analisis estructurado y reflexivo, que permite comprender la naturaleza
del objeto de estudio y emitir juicios de valor sobre si mismo, proporcionando informacién
para mejorar y ajustar la acciéon en una organizacion”. Por su parte, la Norma ISO 9000: 2000
plantea tres actividades para la evaluacion de sistemas de gestion de la calidad: la Auditoria
Interna, la Revision Gerencial y la Autoevaluacion; las primeras, requisitos obligatorios para la
certificacion (eficacia) y la tercera, como herramienta para la mejora continua del desempefio
(eficiencia).

Tal como la plantea la Norma ISO 9000 (2000), la autoevaluacion de una organizacion es
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una revision completa y sistematica de las actividades y resultados de dicha organizacion con
referencia al sistema de gestion de la calidad o a un modelo de excelencia; asi mismo sefiala
que un proceso de autoevaluacion puede proporcionar una vision global del desempefio de
la organizacion y del grado de madurez del sistema de gestion de la calidad, y que ademas,
puede ayudar a identificar las areas que precisan mejora en la organizacion y a determinar
las prioridades. Como una modalidad de evaluacion, la autoevaluacion es un proceso cuya
planificacidn, organizacion, ejecucion y supervision esta a cargo de las personas comprometidas
con el programa (AUIP, 2004).

Cuevas y Rodriguez (2003), expresan que los resultados de una evaluacion puede servir como
base para estructurar un modelo que canalice los enfoques sistémicos desarrollados en la
ingenieria industrial, con la finalidad de orientar la informacion requerida para lograr de un
modo oportuno, no solo comparar si se cumplen los objetivos y los estandares, sino que sirva
de base para la toma de decisiones y aun mas cuestionar el objeto evaluado. Asi mismo, Evans
y lindsay (2005) expresan que, una manera en que las organizaciones pueden crear y mantener
una organizacion de calidad total es realizar autoevaluaciones de su posicion en relacion con las
mejores practicas y requisitos clave.

Dado que el objetivo de esta investigacion, de tipo no experimental transversal, es desarrollar
instrumentos de Autoevaluacion basados en modelos de gestion que permitan a los programas
de postgrado emprender iniciativas de gestion de la calidad y la excelencia académica, no se
parte de ninguna hipotesis inicial, ya que se trata de un estudio exploratorio con el cual se
pretende familiarizar a los involucrados con el tema y establecer investigaciones posteriores
mas elaboradas y rigurosas (Hernandez, Fernandez y Batista, 2003).

Con el proposito de conceptuar el objetivo de la investigacion, se adopta la definicion que hace
la AUIP (2004) de la evaluacion de un programa académico, como “el proceso a través del cual
se recoge y se interpreta formal y sistematicamente, informacion pertinente sobre un programa
educativo, se producen juicios de valor a partir de esa informacion y se toman decisiones
conducentes a mantener, proyectar, mejorar, revisar, ajustar, reformar o eliminar elementos del
programa o de su totalidad”.

Una vez descrita la metodologia de la investigacion, se presentan y discuten conjuntamente
los resultados alcanzados; asi mismo, se discuten las implicaciones para aplicaciones ¢
investigaciones futuras.

2. Metodologia

La investigacion se llevo a cabo en varias fases, inicidndose con la revision de literatura y el
estado del arte en evaluacidon de sistemas de gestion de la calidad en el sector de educacion
superior. Esta fase permitio identificar aquellos modelos de evaluacidon cuyos criterios se
adaptaban al entorno universitario, asi se seleccionaron los siguientes modelos: el planteado en
la norma ISO 9004 (ISO, 2000), los Criterios para la Excelencia en el Desempeio en los cuales
se basa el Premio Norteamericano Baldrige (NIST, 2006), los Conceptos Fundamentales de la
Excelencia que fundamentan el Modelo Europeo EFQM (EFQM, 2003) y por ultimo, la Guia
de Evaluacion de Programas de Postgrado de la Asociacion Universitaria Iberoamericana de
Postgrado (AUIP, 2004); estos modelos fueron seleccionados tomando en cuenta los siguientes
términos: Disponibilidad de criterios en los que se basa el modelo, Antecedentes en el campo
educativo y Existencia de instrumento o herramienta de evaluacion. En una segunda fase,
fueron disenados y/o redisenados los instrumentos de evaluacion para adaptarlo al proceso
educativo universitario tomando en cuenta el enfoque de autoevaluacion; se disefiaron cinco
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(05) cuestionarios identificados como A, B, C, D y E, respectivamente; dos (02) basados en la
ISO, uno (01) basado en los criterios Baldrige, uno (01) en el modelo EFQM y uno (01) en la
AUIP, Como soporte a la aplicacion de estos cuestionarios, se establecieron unos criterios como
orientacion al equipo evaluador para dar puntuacion al nivel de desempeno presentado en la
institucion; dichos criterios son presentados en la tabla 1. Los cuestionarios fueron validados
mediante la aplicacion en instituciones de educacion superior que cuentan con una reconocida
gestion de la calidad, a saber: Universidad Maritima del Caribe, Venezuela, y el Instituto
Tecnoldgico de Mexicali, en Baja California, México, cuyos procesos estan certificados bajo
los requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001: 2000; este proceso de validacion de
los cuestionarios fue completado con opiniones de expertos en gestion de la calidad, sobre todo
con experiencia en procesos de autoevaluacion de procesos educativos.

Tabla 1. Criterios para asignar niveles de madurez del desempefio.

Nivel de % de

o Nivel de desempefio Orientacion
madurez cumplimiento
| 0-20 % Sin aproximacion No hay una aproximacion sistemdtica evidente, sin
- () . .
formal resultados, resultados pobres o impredecibles

Aproximacion sistemdtica basada en el problema o
2 20 —-40 % Aproximacion reactiva  en la correccion, minimos datos disponibles sobre
los resultados de mejora

Aproximacion sistemdtica basada en el proceso

. ., o en la prevencion, etapa temprana de mejoras
Aproximacion del p P P J

3 40 - 60 % . sistematicas, datos disponibles sobre la
sistema formal estable . e . .
conformidad con los objetivos y existencia de
tendencias de mejora
4 60 — 80 % Enfasis en la mejora Proceso de mejora en uso, buenos resultados y
’ continua tendencia mantenida a la mejora
Proceso de mejora ampliamente integrado;
5 20— 100 % Desempefio de “mejor Resultados demostrados de “mejor en su
’ en su clase” clase” por medio de estudios comparativos
(Benchmarking)

La siguiente fase consistié en aplicar los cuestionarios en diferentes programas de postgrado
en Venezuela, para finalmente demostrar la eficacia de los mismos para determinar el nivel de
madurez en el desempefio de dichas instituciones, y sobre todo para la generacion de informacion
que permitiera identificar oportunidades de mejora de la gestion.

El Cuestionario A, basado en los requisitos de la Norma ISO 9001: 2000, y en las directrices
presentadas en la Norma ISO 9004: 2000, consta de 36 preguntas enmarcadas en los 5 elementos
del modelo de sistema de gestion de la calidad basado en procesos en los cuales se fundamenta
la familia de Normas ISO 9000, a saber: Sistema de gestion de la Calidad, Responsabilidad
Gerencial, Gestion de Recursos, Realizacion de Producto y Medicion, Andlisis y Mejora; las
preguntas presentan opciones de respuestas son Si, No y No Aplica, de acuerdo al cumplimiento
del requisito planteado, permitiendo al equipo evaluador evidenciar las respuestas dadas (ver
figura 1). Los resultados serian reflejados como porcentaje de cumplimiento de los requisitos.
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01 ¢La Institucion ha establecido, documentado y mantiene al dia un sistema de
gestion de la calidad (SGC), conforme a los requisitos de la Norma 150 9001 20007

S O NO O NOAPLICADO

Figura 1. Modelo de las preguntas presentadas en el Cuestionario A

El Cuestionario B, basado también en las Normas ISO 9000 (2000), consta al igual que el
Cuestionario A, de 36 planteamientos, pero con las opciones de respuesta en una escala graduada
que permiten al equipo evaluador ubicarse dependiendo del grado de cumplimiento con ese
requisito en diferentes niveles, tomando como referencia los criterios establecidos en la tabla 1.
Este cuestionario no permite al equipo evaluador registrar en el mismo formato las evdiencias
encontradas, pero presenta mayores opciones de respuesta que permitirian un mejor analisis de

los datos. En la figura 2 se presenta un modelo de las preguntas presentadas en el Cuestionario
B.

Fresta inslitucion

01 Sg ha establecido, documentacio y mantiene actualizado un sistema de
gesion de la calidad

1 24848

Figura 2. Modelo de las preguntas presentadas en el Cuestionario B

El Cuestionario C, basado en los Criterios para la Excelencia en el Desempefio para el Sector
Educacion (NIST, 2006) y disefiado a partir del documento ““;Estamos Progresando? (NIST,
2003), entre otras referencias, contiene 30 preguntas incluidas en las categorias: Liderazgo,
Planificacion Estratégica, Enfoque en el Cliente y el Mercado, Medicion, Analisis y Gestion
del Conocimiento, Enfoque en los Recursos Humanos, Gestion de Procesos y Resultados de
Negocio. Las opciones de respuesta para este cuestionario van del 1 al 5 (ver figura 3), de
acuerdo con los criterios presentados en la tabla 1.

o Esta Institucion respeta las leyes y reglamentos establecidos 1 2 3 4 3

Figura 3. Modelo de las preguntas presentadas en el Cuestionario C

El Cuestionario D, estd basado en los Conceptos Fundamentales de la Excelencia planteados en el
Modelo EFQM Europeo (2003), y en sus categorias: Liderazgo, Personas, Politica y Estrategia,
Alianzas y Recursos, Procesos, Resultados en las Personas, en los Clientes y en la Sociedad, y
Resultados Claves; consta de 81 preguntas agrupadas en las categorias correspondientes. Las
opciones de respuesta son cinco, y estan basadas en los criterios de la tabla 1. En la figura 4 se
presentan dos modelos de preguntas planteadas en el cuestionario D.
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CRITERIO 1: LIDERAZGO

1. La Coordinacién del Postgrado da a conocer la planificacion y los
objetivos de mejora que se han planteado para conseguir un adecuado
desarrollo del Postgrado

2. Esta comprometida con la cultura de la calidad

Figura 4. Modelo de las preguntas presentadas en el Cuestionario D

El Cuestionario E, esta basado en los criterios de la AUIP (2004) para la evaluacion de los
programas de postgrado, y consta de 99 preguntas agrupadas en 7 categorias, a saber: Estudiantes
(aspirantes), Profesores, Plan de Estudios, Investigacion cientifica, desarrollo tecnoldgico,
innovacion y desempeno profesional de alta calidad, Gestion, Entorno, Egresados e impacto, y
Evaluacion y mejora continua. Este cuestionario permite al equipo evaluador ubicar el nivel de
desempefio en gestion en 5 opciones basandose en lo establecido en la tabla 1; en la figura 5 se
presenta un ejemplo de las preguntas planteadas en el cuestionario E.

5: Gestion

El Programa cuenta coninstancias organizativas autonomas | 12 34 5

Los Usuarios expresan satisfaccion por la gestian | 2ededag

T
Jrganizacion

Existen procesos adecuados de gestion de la calidad | e S G

Figura 5. Modelo de las preguntas presentadas en el Cuestionario E

En el tabla 2 se presentan los diferentes instrumentos disefiados, los modelos o criterios
en los cuales se fundamentan y algunas caracteristicas de los mismos.

Tabla 2. Instrumentos para la Autoevaluacion (elaboracion propia)

Modelo o criterios en Escala de # de
Instrumento 0aelo o crierios en que Evaluacion . Resultados de la Evaluacion
se basa items
(respuestas)
A Normas ISO 9000: 2000 (SI/NO/NA) 36 % de cumplimiento de requisitos
B Normas ISO 9000: 2000 1-5 36  Nivel de Madurez en el desempefio
Premio Americano . -
C . 1-5 30  Nivel de Madurez en el desempefio
Baldrige
D Modelo EFQM Europeo 1-5 81  Nivel de Madurez en el desempefio
E Criterios AUIP 1-5 99  Nivel de Madurez en el desempefio

Los instrumentos fueron dirigidos (autoadministrados) por equipos de trabajo responsables del
proceso de autoevaluacion cuyos miembros pertenecian a dichas instituciones.
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3. Resultados y Discusion

En esta seccidn se presentan, con el propdsito de evidenciar la eficacia de los instrumentos
disefiados para determinar el nivel de desempefio en la gestion de la calidad, los resultados de
la aplicacion en un Postgrado de una universidad ptblica en Venezuela. Al final de la seccion se
discuten las implicaciones y lineas futuras de investigacion.

3.1. Cuestionario A

Los resultados reportados a partir de la aplicacion de este cuestionario, disenado tomando como
soporte las normas ISO 9000 (ISO, 2000), reflejan que el Postgrado cumple con 16 de las
36 preguntas planteadas, lo que representa un 44,4% de cumplimiento. Tomando en cuenta
los criterios establecidos en la tabla 1 y con base en los resultados de la aplicacion de este
cuestionario, el Postgrado tiene un nivel 2 de madurez en el desempefio, que lo ubica con
un sistema de gestion estable, caracterizado por sus aproximacion sistematica basada en el
proceso o en la prevencion, etapas tempranas de mejoras sistematicas y la existencia de datos
disponibles sobre la conformidad con los objetivos y de tendencias de mejora; sin embargo, se
recomienda el disefio de planes de accion para la mejora continua.

Dado que el formato usado permite el registro de la evidencia objetiva de la evaluacion para
cada pregunta, es posible determinar areas con puntos débiles y puntos fuertes, lo que facilita
la identificacion de fortalezas y debilidades de la gestion institucion, y en general el diseno de
los necesarios planes de accion.

3.2. Cuestionario B

Mediante la aplicacion del cuestionario B, basado también en las normas internacionales ISO
9000 (2000), se obtienen resultados que indican un nivel 3 de madurez en el desempefio en
el Postgrado; el valor promedio alcanzado de 2,28 (en la escala graduada del 1 al 5) validan
los resultados alcanzados con el cuestionario A, reflejandose un 45,6% de cumplimiento con
los requisitos. El cuestionario B, aun cuando no presenta la opcion de registrar las evidencias
de la evaluacion, permite al evaluador ubicarse en las diferentes opciones, a diferencia del
cuestionario A que solo permite la respuesta SI o NO, y no aplica.

El hecho de poder tener diferentes grados de cumplimiento en la respuesta con la aplicacion de
este cuestionario, no solamente facilita la evaluacion, reduciéndole el caracter subjetivo, sino
que permite la identificacion de variables con menor y mayor evaluacion, lo que convierte dicha
informacion en insumos para el disefio de planes de accion, y para la planificacion estratégica
en general.

3.3. Cuestionario C

El cuestionario C, disefado segun los fundamentos de Premio Norteamericano Malcolm
Baldrige (NIST, 2006), reporta un promedio de 2,54 en los resultados de la evaluacion realizada
en el sistema de gestion del Postgrado en estudio; este resultado ubica dicha gestion en un nivel
3 de madurez en el desempefio, validando los resultados reportados a partir de la aplicacion de
los cuestionarios A y B, con otros criterios de Gestion.

La aplicacion del cuestionario C, al igual que el cuestionario B, permite identificar aquellas
variables con menor o mayor puntuacion, generandose asi, importantes insumos para la
planificacion estratégica de la institucion, y en particular para los planes de accion, evidentemente
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requeridos.
3.4. Cuestionario D

Los resultados arrojados a partir de la aplicacion de este cuestionario, reflejan un Nivel 2 de
madurez en el desempefio, con un porcentaje aproximado de 36% de cumplimiento (1,82 en
la escala graduada de 1 a 5) con los criterios de la excelencia en el desempenio del Modelo
Europeo EFQM (2003). A diferencia de los cuestionarios A, B y C, el cuestionario D, contiene
variables mas especificas y con mayor amplitud en la gestion.

3.5. Cuestionario E

Losresultados arrojados usando el cuestionario E, disefiado considerando las variables planteadas
por la AUIP para la evaluacion de programas de postgrado (2004), reportan un promedio de
3,10, lo cual lo ubica, tomando en cuenta los criterios de la tabla 1, con un nivel 3 de madurez
en el desempeio, con un porcentaje estimado de 62% de cumplimiento.

Los resultados reportados a partir de la aplicacion del cuestionario E, permitiria a la
Coordinacion del Postgrado, identificar areas con oportunidades de mejora. Por otro lado, la
AUIP (2004) plantea un reconocimiento de la calidad donde resultado como el arrojado en la
unidad académica en estudio, seria considerado como BUENO (60-74%), siendo esa la escala
inferior en esos niveles de excelencia, la cual es completada con otros niveles superiores (MUY
BUENO 75-90%, EXCELENTE 91-100%).

3.6. Implicaciones y lineas futuras de investigacion

La seleccion de los modelos fundamentales, el disefio de cuestionarios para la autoevaluacion
del desempefio, asi como su aplicacion en las instituciones de educacion superior, desarrollados
en esta investigacion, representan un aporte importante para la mejora de la gestion de la calidad,
y para facilitar la toma de decisiones. Dado su enfoque cuantitativo, permite la evaluacion
comparativa en funcion del tiempo, y con otros programas de postgrado.

Para investigaciones futuras, se plantea el disefio de un instrumento Uinico que recoja las
fortalezas y bondades de cada uno de los cuestionarios, ya que el hecho de aplicar los cinco
cuestionarios dispersa el uso de los recursos disponibles. Asi mismo, se plantean maneras de
evaluar los diferentes indicadores generados, a objeto de que presenten validez y fiabilidad;
aumentar el tamafio de la muestra seleccionada, y el uso de andlisis estadisticos avanzados que
le darian sustento cientifico a la propuesta.

4. Conclusiones

La autoevaluacion, dentro de las iniciativas de gestion de la calidad en educacion superior, debe
interpretarse como la voz de la institucion; asi como se requiere conocer lo que piensan los
estudiantes, los profesores, empleados, empleadores y demas partes interesadas, es necesario
que la direccion de tenga como insumo de su proceso de planificacion estratégica, lo que piensa
la institucion como un ente, como un total; es asi, como el proceso de autoevaluacion tiene que
ser llevado a cabo por un equipo multifuncional que refleje efectivamente las percepciones que
tienen del desempeno de la gestion de la Institucion.

Como resultado de esta investigacion, se identificaron cuatro modelos de gestion de la calidad
que pueden ser adoptados por las instituciones educativas, dados sus antecedentes en el sector
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educacion, accesibilidad de sus criterios y la existencia de herramientas de evaluacion, a saber:
ISO 9000, modelo Baldrige, modelo EFQM y modelo AUIP. Tomando como base estos modelos,
se disefiaron cinco (05) cuestionarios, los cuales permitieron determinar el grado de madurez en
el desempefio en los diferentes Programas donde se realizo el estudio.

Los resultados reportados, para el caso presentado, evidencian la efectividad de los cuestionarios
disefiados; adicionalmente, la informacion generada permiti6 a la coordinacion de los programas
la identificacion de oportunidades de mejora continua, sirviendo como insumo para el proceso
de planificacion estratégica, y en general para el desarrollo de planes de accion objetivos.
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