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Capitulo I Calidad de la Educacion

1.1.- De la Calidad Total

1.1.1.- La Calidad: una reflexion sobre su conceptualizacion

El término calidad, en latin significa "cualidad, manera de ser", su significado
castellano es "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten

apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie".

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 a las necesidades del usuario
que satisfagan los requerimientos del cliente. 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 quien usa o se
beneficia de un producto o proceso, juega un rol clave en el mejoramiento de la calidad

porque es ¢l quien define en primer lugar la calidad.

En el ambito empresarial el concepto de calidad ha sido vinculado con la filosofia
de la Calidad Total. En este sentido, existen importantes aportes para gerenciar las
empresas segun éste nuevo paradigma, basado en una serie de principios y fundamentos

que sefialaremos mas adelante.
Sin embargo, Sadnchez (2001) tratando de ampliar el término sefiala que la Calidad
Total es una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de gerencia que posibilita y

fomenta la mejora continua de la calidad.

Pero mas alld de cualquier expresion, se debe acotar que el significado de calidad

es, en ultima instancia, de esencia filosofica.
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Capitulo I Calidad de la Educacion

1.1.2.- De la Calidad en Educacion

El significado atribuido a la expresion “calidad de la educacion” incluye varias
dimensiones o enfoques, complementarios entre si. Toranzos (2000) sostiene que en el

ambito educativo la calidad puede considerarse en varias dimensiones.

En un primer sentido el concepto la calidad puede ser entendido como «eficaciax»:
una educacion de calidad seria aquella que logra que los alumnos realmente aprendan lo
que se supone deben aprender al cabo de determinados ciclos o niveles. Esta dimension del
concepto pone en primer plano los resultados de aprendizaje efectivamente alcanzados por

la accion educativa.

Una segunda dimension del concepto de calidad esta referido a qué es lo que se
aprende en el sistema y a su «relevancia» en términos individuales y sociales. En este
sentido una educacion de calidad seria aquella cuyos contenidos responden adecuadamente
a lo que el individuo necesita para desarrollarse como persona y para desempefarse
adecuadamente en los diversos ambitos de la sociedad. Esta dimension del concepto pone
en primer plano los fines atribuidos a la accidén educativa y su concrecion en los disefios y

contenidos curriculares.

Finalmente, una tercera dimension es la que refiere a la calidad de los «procesos» y
medios que el sistema brinda a los alumnos para el desarrollo de su experiencia educativa.
Desde esta perspectiva una educacion de calidad seria aquella que ofrece un adecuado
contexto fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente adecuadamente preparado para la
tarea de ensefar, buenos materiales de estudio y de trabajo, estrategias didacticas
adecuadas, etc. Esta dimension del concepto pone en primer plano el andlisis de los medios

empleados en la accidn educativa.

Seglin las opiniones de Toranzos (2000) las tres dimensiones del concepto son

esenciales a la hora de referirnos a la calidad de la educacion.
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Capitulo I Calidad de la Educacion

Por otra parte, en opinién de Navarro (1997) la educacion de calidad es la que logra
resultados que permitan el progreso y la modernizacion. Elevar la calidad es entonces
encontrar los medios necesarios para el logro de los fines. Midiendo los resultados se

adecuan los medios pertinentes.

De acuerdo a lo sefialado por Arrien (1998), la Calidad parece estd muy asociada a
los procesos y resultados del desarrollo educativo del educando, desarrollo que se
manifiesta en los aprendizajes relevantes del educando como sujeto, haciendo que este
crezca y se desarrolle personal y socialmente mediante actitudes, destrezas, valores y

conocimientos que lo convierten en un ciudadano util y solidario.

Desde una vision global e integral, la calidad de la ensefianza es el resultado de un
conjunto de procesos que conducen a su obtencion, de manera que para mejorar la calidad
se debe analizar los procesos intermedios o coadyuvantes, en diversos grados de los

aprendizajes y no solo su resultado final.

A pesar de la gran masa de literatura sobre calidad, el concepto de calidad aun
presenta algunas ambigiiedades y penumbras. Partiendo de esto, Harvey y Green (1993),
analizan cinco diferentes concepciones de calidad y su relevancia para la educacion
superior. Tales como: fenémeno excepcional, logro de un propoésito, perfeccion o

coherencia, relacion valor — costo, y transformacion (cambio cualitativo).
Calidad como fendomeno excepcional:

Esta concepcion acepta como axiomatico que la calidad es algo especial. Y se
pueden distinguir tres variantes de esta nocion: la idea tradicional, la calidad como

excelencia y la satisfaccion de un conjunto de requisitos.

La nocion tradicional de calidad implica distincion, clase, exclusividad, elitismo vy,
en gran medida, un aspecto inaccesible para la mayoria. La calidad, segin esta concepcion,
no puede ser juzgada ni medida, y es contrastada con un conjunto de criterios. No se intenta

definir la calidad asi concebida, simplemente se reconoce cuando existe.
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Capitulo I Calidad de la Educacion

La calidad como excelencia implica la superacion de altos estandares, estda muy
vinculada con la concepcion tradicional, pero se identifica los componentes de la
excelencia. Esta radica en los insumos y los productos o resultados. Una Universidad que
atrac a los mejores estudiantes, los mejores profesores, los mejores recursos fisicos y
tecnologicos, por su propia naturaleza, es de calidad, es excelente y producira graduados de

alta calidad.

El énfasis de esta concepcion en los "niveles" de entrada y salida constituye una
medida absoluta de la calidad y la nocién de "centros de excelencia" se apoya en esta

concepcion.

Quienes defienden este enfoque sefialan que la excelencia es juzgada por la
reputacion de la institucién y el nivel de sus recursos. Ambos elementos se refuerzan,
puesto que un alto nivel de recursos respalda la buena reputacion institucional, y a la vez

que ésta atrae nuevos bienes.

Por consiguiente, la excelencia abarca tanto los elementos de entrada al sistema
como los de salida y puede ser definida como "hacer bien las cosas adecuadas" donde el
nivel de la salida es funcion del nivel de la entrada. De modo que, cuando se habla de

"centros de excelencia" se esté utilizando esta nocion de calidad excepcional.

La calidad como satisfaccion de un conjunto de requisitos se identifica,
generalmente, con la de los productos que superan el "control de calidad". Los contrastes se
basan en criterios alcanzables destinados a "rechazar" los productos defectuosos, es el
resultado del "control cientifico de calidad", pues supone la conformacién de acuerdo con

unos estandares, la cual implica que la calidad mejora conforme se elevan los estandares.
Esta forma de concebir calidad presupone que los estandares son objetivos y

estaticos; no obstante, éstos son acordados y sujetos a nuevas negociaciones, a la luz de

cambios en las circunstancias.
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También implica que existen cualidades comunes susceptibles de ser medidas y
evaluar el grado de desempefio. Sin embargo, desde los afos 80 los estdndares se estan
viendo como un punto de preocupacion en diversos paises, por cuanto parecen opacar la
creatividad e innovacién institucional tan importantes en un mercado interinstitucional

altamente competitivo.

Por otra parte, se ha visto que es posible la provision de estdndares no universales
para la educacién superior, pues dan a las instituciones una oportunidad de aspirar a tener
calidad en la medida que distintos conjuntos de estandares sean formulados para distintos

tipos de instituciones.

Sin embargo, la introduccion de estandares relativos versus absolutos para juzgar las
instituciones provoca inquietud en relacion con grados de comparacion, ademas de que
muchas veces no se sabe mucho respecto de los criterios utilizados para formular dichos
estandares. De manera que podria no estarse de acuerdo respecto de la calidad un producto,

aun cuando esté conforme con ciertos estandares.

Es posible que esto se deba al hecho de que calidad, segiin estandares relativos,
parece subestimar la nocidon de que ésta implica un aspecto por encima de lo comun y el
cumplimiento de estandares podria ser visto como comun u ordinario y en ningin caso

excepcional.

Calidad como perfeccion o coherencia

En esta segunda aproximacion, Harvey y Green (1993) considera el concepto de
calidad en términos de coherencia o consistencia, se fundamenta en dos premisas: una

implica cero defectos y la otra, hacer las cosas bien la primera vez.

En calidad igual a cero defectos, la excelencia se define en términos de
conformacién con una particular especificacion. Esta no es un estandar ni es evaluada
contra ningin estandar. El producto o servicio es juzgado por su conformidad con la

especificacion, la cual es predefinida y medible, pues perfeccion consiste en asegurar que
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todo esté correcto, carente de errores; alin mas, este enfoque exige que dicha perfeccion sea

entregada de manera consistente.

El concepto de excelencia involucrado en este enfoque también implica una
filosofia de prevencion, en vez de inspeccion. El énfasis esta en asegurarse de que en cada
etapa del proceso productivo no ocurran faltas, aun mas que en esperar la inspeccion del

producto final para identificar defectos.

El enfoque "cero defectos" estd intrinsecamente ligado con la nocidn de "cultura de
calidad", la cual se da en la organizacién donde la responsabilidad recae sobre todo y no

solamente en los controladores de calidad (Crosby, 1993).

El hacer las cosas bien la primera vez implica que, en cada etapa del proceso, las
personas involucradas se aseguran que el producto va saliendo y entrando libre de defectos.
No hay chequeo de productos terminados, por el contrario, el énfasis estd en asegurarse de
que todo se hace bien desde el inicio y que la calidad es responsabilidad de todos. De cierta

manera puede hablarse, de una democratizacion de la calidad.
Calidad como logro de un proposito

Este enfoque va mas alld de los procesos y los productos o servicios. La calidad
tiene sentido en relacion con el propdsito del producto o servicio, lo cual implica una

definicion funcional.

De modo que existe calidad en la medida en que un producto o un servicio se
ajustan a las exigencias del cliente, es decir la dimension mas importante de la calidad es la
funcionalidad. Por lo tanto un producto "perfecto" es totalmente inutil si no sirve para

satisfacer la necesidad para la que fue creado.
En el contexto de la educacién superior, el concepto de calidad, segin los

requerimientos del cliente, provoca varias interrogantes. Primero, ;Quién es el cliente de la

educacion superior?; ;Son clientes los estudiantes o el Estado que aporta recursos; los

25



Capitulo I Calidad de la Educacion

empresarios o los padres que pagan por la educacion de sus hijos? ;Qué son los
estudiantes?, ;Son clientes, productos o ambos? O quizds se deberia hablar de los
estudiantes como "consumidores" de la educacion, pues son ellos quienes ingresan al

sistema, "sufren" el proceso y emergen "educados".
Calidad como relacion costo-valor

Esta posicion es mantenida por algunos gobiernos, cuando exigen a las
universidades que justifiquen los costos (inversiones y de operacion). La idea de eficiencia
econdmica esta en la base de esta nocidn, pues incluye como eje central el mecanismo de

"accountability" (rendicion de cuentas) al publico contribuyente de los sistemas publicos.

La efectividad, desde esta perspectiva, es considerada en términos de mecanismos
de control (auditorias de calidad), resultados cuantificables (indicadores de desempeio) y

evaluaciones de la ensefianza y de la investigacion.

La idea no es utilizar los recursos para mejorar una calidad mediocre, sino que

retirar los recursos del desempefio mediocre y estimular la busqueda de lo mejor.

El individualismo econdémico, bajo la forma de fuerzas de mercado y la
competencia, apuntalan este enfoque, puesto que en una situaciéon de competitividad la
mision de las instituciones determinadas por el "nicho" en el mercado conduce,

inevitablemente, a la nocion de "valor por dinero".

Aquellos que creen en esta idea esperan enrolar a mas gente en educacion superior
con una minima inversiéon disminuyendo asi el costo - efectividad y aumentando la

competencia por recursos y buenos estudiantes.
Calidad como transformacion

Esta nocion se basa en el "cambio cualitativo", cuestiona la idea de calidad centrada

en el producto, pues considera que la calidad radica, por un lado, en desarrollar las
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capacidades del consumidor (estudiante) y, por otro, en posibilitarle para influir en su

propia transformacion.

En el primer caso, el "valor agregado" es una medida de calidad en términos del
grado en que la experiencia educativa incremente el conocimiento, las capacidades y las
destrezas de los estudiantes. En el segundo, supone una implicacion del estudiante en la
toma de decisiones que afectan su transformacion que, a la vez, proporciona la oportunidad

de ampliar sus posibilidades para participar en la vida profesional.

Esta idea de calidad como transformacion cuestiona la relevancia del enfoque de
calidad centrado en el producto a la educacion superior, dado que la educacion no es un
servicio para un cliente, sino que un proceso continuo de transformacion del participante,

sea estudiante o investigador.

Por ende esto lleva a dos conceptos de calidad transformacional en educacién: el

enriquecimiento del consumidor y el reforzamiento del consumidor.

Una educacion de calidad es aquella que efectia cambios en el participante y
presumiblemente lo enriquece. Para (Astin, 1991) esta nocidon de "valor agregado" otorga
un sentido sumativo a este enriquecimiento, pues el "valor agregado" es una medida de
cualidad en tanto la experiencia educacional enriquezca el conocimiento, las habilidades y

destrezas de los estudiantes.
Por lo tanto, una institucion de alta calidad es aquella que en gran medida, enriquece
a sus estudiantes. De modo que la determinacién del valor agregado depende de la

metodologia y lo que se define como valor.

Cuando se mide el "valor agregado" se obtiene un indicador cuantificable de "valor

agregado", pero se ignora la naturaleza de la transformacion cualitativa.
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El segundo elemento de la calidad transformativa es la entrega de poder que se da al
alumno, lo cual implica, segin Harvey y Green (1993), otorgar poder a los estudiantes para
influir en su propia transformacion. Ello permite involucrar al estudiante en el proceso de

toma de decisiones que afecta su propia transformacion.

En este sentido, el autor sostiene que, el que aprende debe apropiarse del proceso de
aprendizaje y adquirir responsabilidad en la determinacion del estilo y forma de entrega del
aprendizaje. Ademas, el proceso de transformacion provee la oportunidad de
autofortalecimiento con consecuencias positivas en el propio proceso de toma de

decisiones.

Algunas maneras de otorgar poder a los estudiantes y hacerlos protagonistas de su
propia transformacion son: la evaluacion de la docencia de los estudiantes, la seleccion de
algunas actividades curriculares como cursos de libre eleccion o estudio dirigido, la
utilizacion de contratos de aprendizaje y el desarrollo de pensamiento creativo. Esto
requiere que el joven sea tratado como actor intelectual y no como un simple receptor de

informacion.

El otorgar poder al estudiante implica transformar la habilidad conceptual y la
conciencia del alumno, lo cual conlleva un grado de amenaza para el docente, puesto que,
como sefialan Harley y Burrows (1992) citado por Tiinnermann, C. (1996), provoca no sélo
la pérdida de control sobre la organizacion estructural de la actividad académica, sino de

los procesos intelectuales.
El investir de poder a los estudiantes equivale a involucrar al consumidor en fijar

estandares, y la calidad es juzgada en términos de la democratizacién del proceso y no

solamente del resultado.
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Desde otro angulo, es posible afirmar que el dotar de poder al estudiante, junto con
la nocién de "valor agregado", se acerca a la definicion de excelencia que se dio antes, es
decir hacer las cosas bien, puesto que una institucién excelente es aquella que tiene el
mayor impacto o agrega el mayor valor al desarrollo personal e intelectual de la estudiantes

(Astin, 1991).

Lo antes expuesto nos permite sefialar que calidad es un concepto filosofico, sus
definiciones varian y, en cierta forma reflejan diferentes perspectivas del individuo y la

sociedad.

En una sociedad democratica, donde debe existir espacio para que mucha gente
piense distinto, no hay una unica y correcta definicion de calidad y, es un concepto relativo
que depende del individuo que lo utilice. Por eso, es posible que sea definido segiin un
abanico de cualidades. No obstante, se podria tratar de definir los criterios que cada actor

interesado utiliza cuando juzga la calidad de una institucion.

Este enfoque pragmatico llama a establecer un conjunto de criterios que reflejen
aspectos de calidad de sentido comun y busque formas convenientes para cuantificar dicha

calidad sin que estas formas se conviertan en fines.

Disponer de un conjunto de criterios desde la perspectiva de distintos grupos y no
sustentar una definicion univoca de calidad puede ofrecer una solucidn practica a un asunto
filosofico altamente complejo, no porque se carezca de una teoria subyacente, sino porque
diferentes grupos tienen el derecho de ostentar distintas perspectivas. Es decir, que es
perfectamente legitimo que las autoridades gubernamentales demanden eficiencia en los
recursos invertidos, que los estudiantes exijan excelencia, que los empleadores esperen un
producto con aptitud para un propdsito y que la comunidad en general considere que en la

educacion superior debe haber calidad total.

Por consiguiente, consideramos que este enfoque es adecuado puesto que involucra

las cinco concepciones analizadas.
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1.1.3.- Modelos de Calidad

Para enfrentarnos a la dificil tarea de abordar la calidad de la educacion se nos
presentan dos opciones: se puede disefiar un modelo de calidad propio o se puede optar por

acomodar a la realidad un modelo determinado.

Un modelo es una representacion esquematica de la realidad, a menor escala y
representando sus caracteristicas basicas. En calidad los modelos sirven, antes que nada,
para evaluar el nivel de calidad de un centro educativo, de un organizacion o de algun tipo

de entidad, que decide homologarse y presentar a la sociedad sus logros.

La definicion del modelo tedérico de calidad puede representar un intento de
aproximarnos a un determinado paradigma ideologico conceptual: a tal efecto, nosotros
optamos por el de calidad total, asumiéndola como mejora continua. Sin embargo, aunque
la opcion paradigmatica se centra en la calidad total debemos hacer algunas acotaciones

particulares por el hecho de tratarse de un ambito educativo:

= Abarca todas las actividades
» Esresponsabilidad (involucrar) de todas las personas
=  Ha de realizarse en todo momento

* Incluye todos los aspectos de la vida de la unidad académica.

Al suscribirnos al paradigma de la calidad total consideramos necesario reflexionar
sobre los modelos ya configurados. En este sentido, y aunque concebidos inicialmente para
empresas productivas, cabe mencionar los modelos de Deming, Baldrige, EFQM;

posteriormente han sido objeto de acomodaciones aplicables al campo educativo.
Muchos autores, entre ellos Lopez Mojarro (1999), Lopez Rupérez (1998), Alvarez

(1998), Apodaca y Lobato (1998); estan de acuerdo en sefialar que la solucién definitiva de

los problemas educativos esta en los modelos de calidad, pero es importante tener en cuenta
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que los modelos pueden variar, que cada centro puede lograr elaborar su propio modelo,

incluyendo sus criterios cientificos y sistematicos para adaptarlo a sus peculiaridades.

La ventaja de usar los modelos establecidos es clara si lo que se pretende es optar
por una cultura de calidad que se convierta en parte integral de la vida del centro educativo

y sea asumida e internalizada por cada uno de sus miembros.

Son muchos los autores que han orientado sus trabajos basados en los modelos de
calidad, algunos de ellos realizaron aportes valiosos que constituyen referencias
importantes para nuestro estudio, entre ellos: Santos Guerra (1990), Gairin (1999), Gento

(1998), Astolfi (1999), Canton (2001), Alvarez (1998), Lopez (1999).
Modelo de Deming:

Este modelo se establecid inicialmente con el fin de promover el control estadistico
de calidad en las empresas. Busca la implicacion general de todos los niveles de la
organizacion, desde la direccion general hasta los puestos mas inferiores; aun cuando se

basa en el control estadistico de la calidad, concede més relevancia a los procesos que a los

resultados.
Figura N° 3:
Modelo Deming de la calidad
Gestion Estandarizacion
10 % 10 %
Educacion Control
Politica W% 6
Al Resultados
sener (10 %)
(10 %) Recogida de Garantia
informacion de Calidad
10 % 10 %
Analisis Planificacion
10 % 10 %
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Fuente: Canton (2001, 97)

Edwards Deming ensefio la calidad a los japoneses y estableci6 una secuencia de
acciones en torno a catorce principios. Sintetizando asi un modelo operativo de gestion de

calidad que proporciona una base tedrica de planificacion de la calidad.

La base es el firme proposito de mejora como filosofia. Para Deming es importante
depender de la autoevaluacion en lugar de la inspeccion, la implicacion y el compromiso de
todos en la mejora de la instituciéon. Como premisas basicas destacan la prevision de los
fallos o de los errores, la revision del trabajo y la estandarizacion o generacion de los

buenos resultados obtenidos.

La secuencia de estos principios, el llamado reloj de Deming, muestra los pasos y la
forma de llevar a cabo en la practica el modelo. Lo importante es su caracter recurrente que
unido al llamado ciclo de Deming (plan-do-check-act) determina una espiral inacabada y
unida de ciclos continuados de mejora, a la vez que un aseguramiento de la calidad

conseguida.

Cabe destacar que en este modelo todos los criterios tienen el mismo peso, mientras
en los demads, el peso esta ponderado por criterios en funcién de procesos y resultados.
Segiin Canton (2001) Lo mas importante del modelo es una filosofia basada en kaizen

(pequeias mejoras continuadas) y no en kairyo (una gran mejora que ocurre una sola vez).
Aplicacion en el ambito educativo: Fue en la década de los ochenta cuando se inicia
la penetracion del modelo en el dmbito educativo, fue asumido por diversas iniciativas,

primero en Estados Unidos y posteriormente en el Reino Unido.

En este sentido Greenwood y Gaunt (1994) citados por Gento (1998) sefialan que en

casos en los que profesores en sus clases o instituciones educativas en su conjunto han
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aplicaron este modelo de calidad se puso de manifiesto la posibilidad de promover y lograr

el progreso continuo en el funcionamiento del centro y en el rendimiento de alumnos, tanto

en grupos como individualmente.

Kaufman y Zahn (1993) han realizado una acomodacién para su aplicacion en las

instituciones educativas:

10.

11.

Crear la constancia del proposito para el mejoramiento del producto y el
servicio. Ha de ser preocupacion del centro el rendimiento y el éxito de los
alumnos dentro y fuera del aula.

Crear una nueva filosofia. Se debe avanzar hacia un modelo centrado en el
estudiante, en los contenidos, etc.

Abandonar la dependencia de la inspeccion permanente para el logro de la
Calidad. Se debe evolucionar hacia la autoevaluacion y hacia el aprendizaje de
acuerdo con el propio ritmo, basandose en la meta general del éxito dentro y
fuera del centro educativo.

Cesar la practica de reconocer solo el rendimiento individual del estudiante en
clase.

Mejorar constantemente el sistema de ensefianza, aprendizaje, orientacion
educativa y servicio de apoyo del centro.

Establecer la formacion en el ejercicio. Cada uno debe aprender constantemente
de su propio trabajo, de sus resultados y de nuevas investigaciones.
Institucionalizar el liderazgo, que sustituira los niveles jerarquicos de formacion
y supervision.

Desterrar el miedo, con el fin de que todos y cada uno puedan contribuir al éxito
de la institucion.

Romper barreras entre clases, niveles, especialidades, centros educativos,
departamentos y niveles de gestion.

Eliminar exhortaciones y objetivos numéricos de responsabilidad individual que
puedan crear relaciones de oposicion y competitividad.

Excluir cuotas o estandares y gestion por objetivos.
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12. Remover las barreras que impiden a los educadores, directivos y estudiantes
disfrutar de su legitimo derecho a estar satisfechos de su rendimiento y de su
contribucion al desarrollo de si mismos y de los demas.

13. Establecer un riguroso proceso de formacion en ejercicio basado en los
resultados y en el auto — desarrollo de todos los miembros de la institucion.

14. Implicar a todos en el sistema de transformacion para la mejora.

De lo anteriormente sefialado podemos asumir que el modelo de calidad propuesto
por Deming exige un cambio de la filosofia tradicional de gestion que debe ser asimilado y
asumido por todos los miembros, ya que la de cada uno de ellos es clave para lograr la

mejora continua de todos los procesos.
El Modelo Baldrige:

Este modelo presenta una complejidad mayor que el modelo de Deming, ya que
establece diferentes ponderaciones porcentuales para distintas categorias estimativas.
Ademads, fija como metas a conseguir, no tanto los resultados mismos, cuanto la
satisfaccion al cliente. Otra novedad la constituye la aparicion de una nueva categoria, la

cual es la del liderazgo de los directivos.

La valoracion de la calidad segun este modelo se realiza en torno a cuatro elementos
principales, que se concretan en seis categorias, a cada una de las cuales se otorga una

valoracion.

En opiniéon de Canton (2001) se trata de un modelo centrado en la satisfaccion del
cliente y en la implicacion de todos los componentes del centro educativo como
organizacion.

Figura N° 4:
Modelo Baldrig de la calidad
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Fuente: Canton (2001, 98)

El Modelo Europeo EFOM

La estructura del modelo europeo EFQM es dual, en un primer momento, con
agentes facilitadores y resultados. Luego, cada uno de los nueve criterios se subdivide en
varios subcriterios, varian en cada caso, y éstos en dreas que también son variables pero
mientras que los subcriterios son inamovibles para el evaluador las areas se pueden
seleccionar y afiadir en funcidon de una mejor descripcion de las realidades del centro, pero
siempre que correspondan a los aspectos definidos en el subcriterio.

Figura N° 5:
Modelo Europeo EFQM de Calidad
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Fuente: Canton (2001, 82)

Alvarez (1998) resume los principales criterios que caracterizan este modelo:

Se refiere al “liderazgo” como el comportamiento y la actuacion del equipo
directivo y del resto de los responsables para guiar el centro educativo hacia la calidad. Se
trata de reflejar como los que tiene alguna responsabilidad en el centro educativo

estimulan, apoyan y fomentan la gestion de calidad.

En cuanto a las “personas” se refiere a como utiliza el centro educativo el maximo
potencial de su personal para mejorar continuamente. La calidad total pone el acento en las

personas, ya que las considera el principal recurso de las organizaciones.

Las dos variables que mas importancia tienen en este apartado son: la comunicacion

y la competencia y el reconocimiento y las recompensas.

Por su parte Alabart (1999) considera que la “politica” define las orientaciones
prioritarias, los grandes objetivos y la estrategia, la forma mediante la cual dichas

orientaciones se asumen e impregan la actuaciones de la organizacion en cualquier nivel.

Este criterio asume la mision, vision, valores y direccion estratégica del centro y la

forma en que éstos se implantan en el centro educativo.

La colaboracion y recursos se orientan a la capacidad del centro educativo para
conseguir, gestionar, utilizar y conservar sus recursos. Los recursos y colaboraciones son
las aportaciones materiales y humanos que puedan llegar al centro educativo para cumplir
mejor sus funciones. Se trata de saber cémo el centro educativo actia para mejorar

continuamente el nivel de colaboraciones y recursos.
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Canton (2001) se refiere a los procesos como cualquier actividad que se puede
descomponer en prevision, realizacion y resultado. También es lo que el conjunto de
actividades procesuales, concatenadas que afiaden calor y sirven a una mejor educacion al

alumno y a una mejor prestacion de los servicios, tanto docentes como complementarios.

En suma, es el modo como se planifican, realizan y resuelven las actividades del
centro que generan valor anadido. Se trata de identificar redefinir, gestionar y revisar los
procesos y como se corrigen sus desviaciones para asegurar la mejora continua del centro

educativo.

El segundo bloque se refiere a los resultados, se inicia con los resultados en las
personas, esta es una de las modificaciones que ha sufrido el modelo, antiguamente se
referia a la satisfaccion del cliente, del usuario. Se refiere a lo que en el centro educativo se

consigue de satisfaccion de los usuarios tanto internos como externos.

El primero de los criterios de este bloque se refiere a los resultados en las personas.
Las aqui personas son las integrantes del centro educativo: profesores, personal no docente,
estudiantes, personal administrativo. Abarcan la percepcion que las personas del centro

tienen de su propio centro educativo sobre el entorno del trabajo.

El segundo criterio son los resultados en los clientes, medidos a través de la
satisfaccion que estos muestran con el centro educativo: fundamentalmente el alumno y su
familia, pero también las instituciones educativas y las empresas que reciben a los alumnos

que salen del centro y, finalmente, la comunidad de la que forman parte.

El tercero se refiere a los resultados en la sociedad, se trata de saber el grado de
impacto del centro educativo en el entorno y en la sociedad en general. Se entiende que este
impacto afecta a los asuntos que no estén relacionados con las actividades primarias ni con

sus obligaciones normales, ya que se contemplan en los dos criterios anteriores. Abarca la
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capacidad del centro educativo para obtener resultados claves que estén en linea con lo que

la sociedad demanda a este tipo de instituciones.

El ultimo de los criterios son los resultados claves del centro educativo, referidos a
lo que consigue el centro educativo en relacion con la planificacion y estrategia, en relacion
a la satisfaccion y resultados de sus usuarios, familia, alumnos, y sociedad en general. Se
entiende que son resultados claves los logros del centro educativo referidos a la gestion, al

influjo social, a la mejora en general, ya sea a corto, largo o mediano plazo.
El Modelo Iberoamericano

Este modelo es considerado como un modelo de Excelencia en la Gestion, consta
de nueve criterios; cinco facilitan la gestion y se agrupan en “Procesos Facilitadores™; y los

otros cuatro son de “Resultados”.

Los “Procesos Facilitadores” cubren todo aquello que una organizacion hace y la
forma en que lo hace. Los criterios “Resultados” cubren aquello que una organizacion
consigue. Los “Resultados” son causados por la gestion realizada. Como puede apreciarse

en la figura N° 6.

Figura N° 6:
Modelo Iberoamericano de Calidad
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Fuente: Toranzos (2000, 17)

Existen cinco Procesos Facilitadores: 1.- Liderazgo y Estilo de Gestion, 2.- Politica
y Estrategia, 3.- Desarrollo de las Personas, 4.- Recursos y Asociados, y 5.- Clientes. Cada

uno de los Procesos Facilitadores se halla dividido para su analisis en cuatro Subcriterios.

1.- Liderazgo y estilo de gestion (140 puntos):

Analiza como se desarrollan y se ponen en practica la cultura y los valores
necesarios para el éxito a largo plazo, mediante adecuados comportamientos y acciones de
todos los lideres. Estudia como se desarrolla y se pone en practica la estructura de la
organizacion, el marco de los procesos y su sistema de gestion, necesarios para la eficaz

ejecucion de la politica y la estrategia.

El liderazgo y estilo de gestion abarca diversos conceptos fundamentales que deben

ser analizados, y que estan representados por los siguientes Subcriterios:

» Los lideres demuestran visiblemente su compromiso con una cultura de
Excelencia Empresarial

» Los lideres estan implicados con personas de la propia organizacion o de fuera
de la misma, para promover y desarrollar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés involucrados en la organizacion

= La estructura de la organizacion estd desarrollada para sustentar la eficaz y
eficiente aplicacion de la politica y la estrategia, en armonia con los valores y
la cultura de la misma

= Los procesos se gestionan y se mejoran sistematicamente
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2.- Politica y estrategia (100 puntos)

Analiza como la organizacién desarrolla su Mision y su Vision y las pone en
practica a través de una clara Estrategia orientada hacia los distintos agentes y personas con
quien interactia, y estd apoyada con programas adecuados. Los subcriterios que los forman

son:

= La Politica y Estrategia estd basada en las necesidades presentes y futuras y en
las expectativas de los grupos de interés involucrados, orientdndose hacia el
mercado

= La Politica y Estrategia estd basada en informacion obtenida por mediciones
del cumplimiento y por actividades relacionadas con la investigacion y la
creatividad

= La Politica y Estrategia se desarrolla, evalta, revisa y mejora

= (CoOmo se comunica la Politica y la Estrategia

3.- Desarrollo de las personas (140 puntos)

Analiza como la organizacion desarrolla, conduce, y hace aflorar el pleno potencial
de las personas, de forma individual, en equipo o de la organizacién en su conjunto, con el

fin de contribuir a su eficaz y eficiente gestion. Los conforman los siguientes subcriterios:

= Las personas: planificacion y mejora
= Desarrollo de la capacidad, conocimientos y desempefio del personal
* Comunicacion y facultamiento de las personas

» Atencion y reconocimiento a las personas

4.- Recursos y asociados (100 puntos)

Analiza como la organizacion gestiona sus recursos internos, por ejemplo: los
financieros, de informacion, de conocimientos, tecnoldgicos, de propiedad intelectual,
materiales y recursos externos, incluidas las asociaciones con proveedores, distribuidores,
alianzas y organos reguladores, con el fin de apoyar la eficiente y eficaz gestion de la

misma. Abarca los subcriterios:

= Gestion de los recursos financieros
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= Gestion de los recursos de informacion y conocimientos
» QGestion de los inmuebles, equipos, tecnologia y materiales

= Gestion de los recursos externos, incluidos asociados

5.- Clientes (120 puntos)

Analiza coémo la organizacién disefia, desarrolla, produce y sirve productos y
servicios, y como gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer plenamente las
necesidades y expectativas de sus clientes actuales y futuros. Los subcriterios que los

integran son:

= Se identifican las necesidades y expectativas de los clientes respecto a
productos y servicios

= Se disefian y desarrollan productos y servicios

* Se fabrican, suministran y mantienen productos y servicios

= Se cultivan y mejoran las relaciones con los clientes

Por otra parte en el modelo existen cuatro Criterios de Resultados: 6.- Resultados
de Clientes, 7.- Resultados del Desarrollo de las Personas, 8.- Resultados de Sociedad y 9.-

Resultados Globales. Cada uno de estos Criterios tiene dos Subcriterios.

6.- Resultados de Clientes (110 puntos)

Lo que esté consiguiendo la organizacion en relacion con sus clientes externos

= Medidas de la Percepcion

» Medidas del Desempefio

7.- Resultados del desarrollo de las personas (90 puntos)

Lo que estd consiguiendo la organizaciéon en relacion con el desarrollo de las

personas

* Medidas de la Percepcion
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=  Medidas del Desempeio

8.- Resultados de sociedad (90 puntos)

Lo que la organizacion estd consiguiendo en cuanto a satisfacer las necesidades y

expectativas de la sociedad local, nacional e internacional (segiin proceda)

* Medidas de la Percepcion

» Medidas del Desempefio

9.- Resultados globales (110 puntos)

Lo que esta consiguiendo la organizacion en relacion con su proyectado desempetio,
y en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de cuantos tienen un interés financiero

o de otra indole en la misma.

* Medidas de la Percepcion

= Medidas del Desempeio

1.1.4.- Herramientas de Calidad

Los avances tecnoldgicos se producen por la utilizacion de una serie de
herramientas, son justamente las nuevas herramientas las que permiten el desarrollo
tecnoldgico, lo facilitan y sistematiza. Segin Parro (1996) citado por Canton (2001) la
tecnologia avanza y crea nuevas herramientas de gestion muy variada. En tal sentido

sugiere su adecuada denominacion y clasificacion.
En la actualidad la taxonomia de éstas herramientas ha sido abordada por varios
autores, entre ellos: Galgano (1995), Gento (1998), Schargel (1997), Juran (1990), Cantén

(2001), Villar (1999).

Consideramos que una clasificacion util sobre las herramientas de calidad es la

presentada por Canton (2001), en la cual presenta las herramientas separadas segln
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correspondan a las etapas de planificacion y desarrollo, despliegue y evaluacion, como se

muestra en la figura N° 7.

La autora sefiala que la clasificacion estd influenciada por el ciclo de Deming:
planificacion, realizacion, comprobacion, actuacion. Sin embargo, destaca que el ciclo es

comun a cada uno de los pasos de la clasificacion.

En este sentido, Alvarez (1998) sostiene que el ciclo Deming puede llegar a ser
una importante herramienta que puede ser usado tanto para afectar el proceso de calidad en
la funcion docente y administrativa, asi como también en cualquiera de los subprocesos
implicitos.

Figura N° 7:
Clasificacion de las herramientas de calidad
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Fuente: Canton (2001, 140)

1.2.- De Calidad en la Educacién Superior

1.2.1.- La Calidad de la educacion universitaria

La Calidad de la educacion Universitaria exige, en primer lugar, hacer la acotacion
sobre el uso indiscriminadamente del término para justificar cualquier decision: reformas e
innovaciones universitarias, proyectos de investigacion, conferencias y congresos

cientificos y profesionales.

Todas estas actividades y otras muchas se colocan bajo el gran paraguas de la
calidad, porque obviamente nadie puede objetar a la calidad como objetivo de un proyecto,

de una institucioén o de un programa de accion.

La calidad se atribuye a la accion de los factores cualitativos, es decir, de aquellos
elementos que no pueden expresarse cuantitativamente, o presentan serias dificultades a la
cuantificacion. Estos elementos estan relacionados fundamentalmente con los procesos que

determinan la llamada Eficacia Interna del Sistema o Calidad de la Educacion.

En este sentido Carr (1998) sostiene que recientemente la calidad de la educacion
superior ha sido abordada como eficacia interna de los sistemas e instituciones de
educacion universitaria, en opinion del autor, ésta aparece como reaccion 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.

Sin embargo, dado que hoy la educacion superior no so6lo 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 capacitacion
de profesionales de alto nivel y de produccion de conocimiento y tecnologia esenciales para
mantener el ritmo de desarrollo econdémico, se ponen de manifiesto nuevas vinculaciones

de la calidad universitaria con factores de costo-efectividad y costo-beneficio.
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1.2.2.- La necesidad de mejora continua de la Calidad de la educacion

La preocupacion por la calidad, eficiencia, productividad y competitividad, que
existe hoy en dia en las universidades, tanto en el d&mbito mundial como local, es el
resultado de cambios internos y externos que las han afectado, fundamentalmente en los
ultimos 20 afos. Entre los elementos que caracterizan este nuevo entorno se encuentran: la
diferenciacion Institucional, el crecimiento acelerado de la matricula, la restriccion de

recursos, entre otros.

En Venezuela casi el total del financiamiento de las instituciones de educacion
superior proviene de fuentes gubernamentales. Por otra parte, los recursos publicos
destinados a la educacion superior han bajado sistematicamente, en parte por la crisis
economica que afecta al pais y en parte debido a la competencia por recursos con otros

segmentos del sistema educacional y de la sociedad como un todo.

Sobre esta situacion Briinner, (1990) sostiene que la educacion superior de calidad
se vuelve cada vez mas costosa y el Estado necesita asegurarse de que los recursos que
invierte en ella son empleados con eficiencia, en vista de objetivos relevantes para el
desarrollo del pais y con la garantia de que los beneficios sociales de dicha inversion
justifican gastarlos en este sector y no en otros, igualmente apremiados por la escasez,

como la educacion primaria, la salud, los subsidios a las familias mas pobres, etc.

Los cambios y transformaciones del entorno de la educaciéon superior repercuten de
manera directa en los sistemas de gestion, direccion y organizacion de las instituciones de

educacion superior.

1.3.- La evaluacion de la calidad de la educacion

1.3.1.- Conceptos previos sobre la evaluacion

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 evaluacion se

ha considerado el principal instrumento para la mejora de la calidad de ésta.
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La evaluacién 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.

Villar (1994) se refiere a la evaluacion como un proceso complejo, que requiere
vertebracion y reflexion coordinada para que pueda atender a la variedad de situaciones
que confluye en el proceso educativo y aporte soluciones a las necesidades que de €l se

derivan.

Sin embargo, con frecuencia las discusiones sobre la pertinencia o la utilidad de los
procesos de evaluacion en el ambito del sistema educativo se basan en un conjunto de
significados que simultdneamente le son atribuidos a la evaluacion y en ello se origina la

consecuente disparidad de criterios.

Para Castejon (1991) la evaluacion consiste en determinar en qué medida se han
logrado los objetivos propuestos y se han utilizado los medios més adecuados para ello. Por
su parte, Toranzos (2000) sostiene que la mayoria de las definiciones sobre evaluacion se
enmarcan en un plano que se puede denominar normativo. Es decir, en el deber ser que

define un modelo ideal y se constituye en el referente evaluativo.

La evaluacion asi aparece solo como una probabilidad de determinar en qué medida
las acciones realizadas se ajustan o no a ese patron normativo y no tanto como una

posibilidad de definir nuevas normas o bien recrear las existentes.

Las formas de entender la evaluaciéon se relaciona con distintas corrientes
educativas; su diversidad ocupa un lugar importante en el debate educativo. Al respecto,
Glazman (2001) senala tres posiciones claramente definidas: la primera, defendida por
autores como Fermin y Taba, plantea la evaluaciéon como un proceso destinado a valorar

el logro de objetivos previamente definidos.
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La segunda posicion sobre la evaluacion hace hincapié en el caracter cientifico de la
recoleccion de datos que permite determinar el grado en que una actividad alcanza el efecto
deseado. Esta posicion es defendida por autores como Suchman e insiste en la necesidad de

sistematizar los procedimientos para obtener informacion y para valorar los resultados.

La tercera posicion, defendida por Worthen y Sanders concibe la evaluacion como
un proceso de emision de juicios profesionales, obtenidos como resultado del examen de

una situacion o proceso.

Otro aspecto importante referido a la evaluacion es su distincion con el proceso de
medicidn, ya que no es lo mismo medir que evaluar. En este sentido Cardona resume las

principales diferencias entre estos procesos. Como puede apreciarse en el cuadro N° 2 la

evaluacion es algo més la medicion. Evaluar es medir, valorar y tomar decisiones para
mejorar.
Cuadro N° 2
Diferencias entre Evaluacion y Medicion

EVALUACION
Es un juicio de valor relativo
Equivale a un proceder dindmico
subsume la medicion, teniendo mas
extension

MEDICION
Es un juicio de valor absoluto
Es un momento estanco, no procesual
Esta subsumida en la evaluacion

La medicioén no implica evaluacion

Evaluar implica entre otras cosas medir

Constituye solo un medio para valorar

La evaluacion es la misma valoracion

Es simplemente, una obtencion de

Compara datos con unos resultados

datos previstos.

Fuente: Cardona (1994) en Canton (2001 p. 287)

1.3.2.- Modelos de evaluacion

Los requerimientos de calidad aplicados a un proceso de educacion implican no sélo
identificar y comprender el comportamiento de las variables que inciden en este proceso
sino que también determinar el nivel minimo de calidad necesarios para garantizar una
educacion superior eficaz y eficiente, y por otro la continuidad y desarrollo de la

Institucion.
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El nivel de calidad es un concepto que puede ser medido y evaluado "per se"
(normativo) o en términos relativos: comparacion con pares, percepcion de los usuarios e

interesados, etc.

Otro tema relevante es definir qué es mas importante: alcanzar un cierto nivel de

calidad o evolucionar en un contexto dinamico.

Estos conceptos relativos, intangibles y muchas veces subjetivos, no permiten una
evaluacion concreta y/o absoluta, lo que obliga al disefio de mecanismos de control
diferentes. El resultado de ello es la creacion de "indicadores" que permiten relacionar
funcionamiento, recursos y resultados respecto a actividades, eventos, procesos, unidades

organizacionales y otros componentes de la institucion.

Las universidades pueden y deben tener mas calidad pero, ademas, necesitan tener
evidencias de ello para justificar ante quienes les proporcionan recursos (sean éstos las

autoridades estatales o sus usuarios), que sus aportes estan siendo bien utilizados.

La evaluacion de la ensefianza en instituciones de educacion superior debe constituir
un valioso instrumento que proporcione elementos de juicio para analizar a fondo los
procesos educativos, convirtiéndose en un proceso que arroje informacidon para promover y
asegurar la mayor calidad, eficiencia, productividad y pertinencia de las acciones y

resultados de la docencia.

Desde la década de los afnos 70 se ha propuesto la utilizacién de indicadores para
definir de una manera objetiva la calidad, eficiencia y productividad de la educacion
superior y como un mecanismo a través del cual las instituciones pudieran dar cuenta del

cumplimiento de su responsabilidad educativa (accountability).
Desde la oOptica de la evaluacion se han buscado diferentes definiciones para el

término "indicador". Es asi como en un trabajo realizado por OCDE (1991), se define

indicador como "un valor numérico utilizado para medir algo dificil de cuantificar".

48



Capitulo I Calidad de la Educacion

Por su parte De Miguel (1991) define este término como un instrumento que es
utilizado para medir, comparar, dar seguimiento y apoyar el avance de resultados y

representan medidas sobre aspectos que no son directamente mensurables.

Sin embargo, la realidad de un sistema educativo es enormemente compleja, por lo
que ningun indicador particular podria abarcarla en su globalidad. Particularmente en el
ambito de la docencia en Educacién Superior, la complejidad se refiere a qué tipo de
evaluacion resulta mas adecuada, dada la naturaleza del objeto de estudio que constituye la
calidad y productividad de dichas instituciones. Para intentarlo se necesitan muchos

indicadores, que en conjunto cubran sus multiples dimensiones.

Es facil contar con informacion sobre el niimero de docentes, el de alumnos o el de
libros en la biblioteca, y construir indicadores como el de alumnos por docente o el de
libros por alumno. Sin embargo, no se cuenta habitualmente con informacion suficiente
para evaluar aspectos mas complejos, pero esenciales si se quiere tener una vision completa
de la calidad, tales como el grado en que se logran efectivamente los objetivos curriculares,

tanto en el dominio cognoscitivo como, con mayor dificultad aun, en el afectivo.

Los indicadores tienen el atractivo de su claridad pero su limitante radica en que no
es posible traducir, con precision, las complejidades del proceso de interaccion que se da en
la docencia a términos numéricos. Es por esta razon, solamente se proponen indicadores de
evaluacion de la calidad y de la productividad para algunas areas, ya que en otras, por su

fuerte contenido subjetivo, no es posible establecer indicadores y menos atn estandares.
1.3.3.- El proceso de autoevaluacion o evaluacion interna

El proceso de evaluacion en una institucion educativa, puede utilizarse como
diagnostico para introducir los procesos de mejoras, de modo que permita conocer el estado
de la cuestion para decidir posteriormente los aspectos que se deben mejorar. En este

sentido la evaluacion puede ser interna y externa.
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En la autoevaluacion se trata de analisis evaluativos internos, promovidos,
controlados, y autorregulados por la propia institucion, aunque posteriormente pueda tener
usos externos. Escudero (1993) sostiene que esta modalidad de evaluacion constituye un
elemento central desde el que se articulan el resto de las acciones del proceso de

evaluacion.

Los procesos de autoevaluacion se presentan de diversas modalidades segin los
casos y las situaciones. Sin embargo, existen algunos aspectos que suelen ser tratados en la
mayoria de ellos. Escudero (2002) senala algunos ejemplos, entre los que se destacan los

modelos de Chambers (1984), Jamieson (1988), Vroeijenstijn (1995).

Este mismo autor sefala que la autoevaluacion debe plantearse con tres objetivos

basicos:

1. La estimulacion del control de la calidad interna, a través del analisis de las
propias debilidades y fortalezas.
2. La preparacion interna para la revision interna.

3. la provision de informacion basica para el andlisis externo.

Los beneficios de la evaluacion interna son resaltados por varios autores, entre ellos
Bauer (1988), Trithschler (1981), en Escudero (2002); todos coinciden en sefalar entre sus

principales ventajas:

= Facilitan el seguimiento continuo de los problemas y de sus posibles
soluciones.

= Desactivan las resistencias a la evaluacion externa.

= Conducen a la pluralidad de valores y jerarquias, dificultando las acciones de
abuso de poder dentro de la institucion.

= Estimula a los miembros de la institucion hacia el conocimiento de sus
problemas y de sus potenciales soluciones.

= Facilitan las iniciativas desde distintos niveles de la institucion y no solamente

desde sus maximos responsables.
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=  Mayor aceptacion por los evaluados que otros procedimientos de evaluacion.

Un aporte importante en cuanto los procedimientos de autoevaluacion ha tenido
lugar en los planes de Evaluacion de la Calidad de las Universidades Espaiolas,
promovidos y coordinados desde el Consejo de Universidades y en los que participan la

mayor parte de las universidades espaiolas.
1.4.- El aseguramiento de la calidad (plan de mejora)

Toranzos (2000) se refiere a un sistema de aseguramiento de la calidad como una
serie de procesos de tipo preventivo, basados en estdndares que promueven una buena
gestion administrativa y posibilitan que las cosas se hagan de la mejor manera posible,
desde la primera oportunidad, para lograr la satisfaccion de clientes internos (profesores,
estudiantes) y externos (padres de familia, empresas, entidades gubernamentales, sociedad

en general).

Por su parte Canton (2001) sefiala que el aseguramiento de la calidad consiste en
tener y seguir un conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implantadas dentro del
sistema de calidad de la organizacion. Dicha autora sostiene que las acciones deben ser
demostrables, para proporcionar la confianza adecuada todos los miembros involucrados de

que se cumplen con los requisitos del sistema de calidad.

De esta manera se logra garantizar el correcto funcionamiento del sistema y el logro
de los objetivos propuestos; establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia. Para ellos las instituciones

deben:

= Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a lo largo de la organizacion,

= Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

= Determinar los criterios y métodos requeridos para asegurar que el

funcionamiento y el control de los procesos son efectivos
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Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar el
funcionamiento y el seguimiento de los procesos.

Medir, realizar el seguimiento y analizar estos procesos, e implementar las
acciones necesarias para alcanzar los resultados previstos y la mejora continua

de estos procesos.
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