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RESUMEN

Este articulo tiene como proposito presentar algunas de las multiples acepciones
con la que diferentes autores se han referido a los conceptos de calidad y calidad
de la educacion, especialmente la de caracter universitario. Ademas, revisa qué se
entiende como aseguramiento de la calidad, vinculando brevemente este proceso
con el contexto nacional y revisa los propositos para los cuales las instituciones los

utilizan.

El proposito implicito en este documento es establecer que a pesar de la
diversidad de definiciones existentes para cada uno de los cuatro temas que se
presentan en este, es posible comprobar que cuando se refiere a la calidad y sus
variantes, todos los enfoques aportan elementos y caracteristicas con los que es
posible establecer elementos comunes al concepto, como lo son la fijacicn de
estandares, el caracter comparativo, la polifuncionalidad para operar en diferentes
contextos, la satisfaccion de demandas, la busqueda de niveles de excelencia y la

satisfaccion de los consumidores, entre otros.



I Concepto de calidad

Etimolégicamente, la palabra calidad proviene del latin “quilita-atis”, que
significa “cualidad, manera de ser”. El diccionario de la Real Academia Espanola
(1992) lo define como “la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
cosa, que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su
especie”. El mismo diccionario la define también como la “superioridad o

excelencia’.

La calidad es un concepto complejo y dificil de definir que se concibe como
la perfeccion o consistencia de un producto, o como una capacidad para cumplir
una mision, a veces se define como un valor agregado, o transformacion vy
también como cumplimiento de estandares o requisitos, o como un término de
referencia comparativo. (Gazmuri, 2012). Para Escudero (2003), el término calidad

es polisemico, manifiestamente elastico y acomodaticio.

Mo obstante, estas y otras definiciones, como las que se presentan en
parrafos siguientes, existe un consenso en el sentido de que es el usuario y no el
productor quien en ultimo término decide si un producto o servicio tiene la calidad.
El cliente es quien utiliza o se beneficia con el producto o proceso y quien juega un
rol clave en el mejoramiento de la calidad, porque es él quien define en primer

lugar qué es calidad.

Joseph M. Juran (citado en Patifio, 2007), define la calidad como “idoneidad
o aptitud para el uso” y que esta determinada por aquellas caracteristicas del
producto que el usuario puede reconocer como beneficiosas. Estas caracteristicas
pueden corresponder a diferentes tipos: tecnologicas, sensoriales, contractuales vy
relacionadas con el tiempo. Deming (citado en Zadiga, 2007: 66) afirma que
calidad consiste en "la contribucion a la satisfaccion de las necesidades de los

clientes”. Crosby, define la calidad como “la acomodacién a las exigencias de los

clientes”

Otra definicion clasica de calidad pertenece a Deming (citado en Zufiga,

2007: 67), el autor sefala que la calidad es “la reduccion de la varianza™. Asi, por



gjemplo, para determinar la calidad de un programa de pregrado se deberia
identificar en primer lugar, las competencias requeridas para ejercer relativamente
bien la profesién para la cual se ha estado formando a los estudiantes, luego se
debe evaluar de manera continua el grado de varianza de los estudiantes en
cuanto al logro de esas competencias. Para determinar el grado de varianza es

esencial la evaluacion,

Calidad es también entendida como sinénimo de eficacia, deduciendose
que un objeto, una cosa, una institucion sera de calidad en la medida que logre los

objetivos propuestos (OCDE, p.43)

Para Lopeley, (2008: 6) calidad es “el beneficio o la utilidad que satisface la
necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio”. Desde la perspectiva
de esta autora, la calidad se relaciona con la satisfaccion de necesidades de los
consumidores, clientes o usuarios. Es decir, con las necesidades o el gusto de las

personas que crean una demanda por un producto.

Una definicion similar tiene Feigenbaum (1997), quien establece que la
calidad es “una determinacion del cliente, basada en la comparacion entre su
experiencia real con el producto o servicio que él requiere”. Se desprende de esta
definicion, nuevamente, que unicamente el cliente puede determinar si un
producto o servicio satisface sus necesidades, requerimientos o expectativas y

que tan bien lo hace.

Para Rojas, T. (2005: 43) la calidad es conceptualizada como "ef conjunto
de caracteristicas de un determinado producto, educativo en este caso, que
responde a las necesidades del cliente, obtenido como resultado o consecuencia
de un proceso de gestion integral’. Entendida asi, la calidad seria el resultado de
procesos e implicaria diferentes focos de atencion la preocupacion por el proceso
desarrollado para lograr el producto y la preocupacion para lograr que ese

producto satisfaga las necesidades del cliente.

En este abanico de acepciones, calidad también se puede entender como

un “término subjetivo para el que cada persona tiene su propia acepcion. Desde el



punto de wvista técnico, la calidad puede tener dos significados: (1) las
caracteristicas de un producto o servicio que le dan la capacidad de satisfacer
necesidades explicitas o implicitas, y (2) un producto o un servicio libre de
defectos”. Un atributo, una propiedad, una caracteristica deseada de un bien o un
servicio. (American Society for Quality) en Summers, 2008,

Esta amplia conceptualizacién de lo que se entiende por calidad se ha
dado, segun Lemaitre (2011), en funcion de su evaluacion, identificando
estandares, criterios y/o requisitos, los cuales pueden variar segun el contexto, las
orientaciones y necesidades sociales preponderantes en un momento

determinado.

A pesar de |a diversidad de las definiciones de calidad, segun |la autora citada,

es posible identificar algunos elementos comunes a todos los enfoques sobre esta:

« La aplicacion de estandares minimos y evaluaciones comparativas.
e El poder fijar sus objetivos para contextos y escenarios diversos.
« Satisfacer demandas y expectativas de consumidores e interesados.

« Se orientan a la excelencia.

Aportando mas acepciones a este concepto, pero solo con la intencidn de
evidenciar la caracteristica poli semantica de calidad, Rojas (2006: 1), agrupa las
definiciones de calidad, dependiendo de su enfoque: 1. Basadas en la fabricacion:
"Calidad (significa) conformidad con los requisitos” Philip B. Crosby. "Calidad es la
medida en gue un producto especifico se ajusta a un disefio o
especificacion”. Harold L. Gilmore. 2: basadas en el cliente: "Calidad es aptitud
para el uso". J.M. Juran. "Calidad total es liderazgo de la marca en sus
resultados al satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo
que haya que hacer”. Westinghouse. "Calidad es satisfacer las expectativas del
cliente. El Proceso de Mejora de la Calidad es un conjunto de principios, politicas,
estructuras de apoyo y practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia

y la eficacia de nuestro estilo de vida". AT & T" Se logra la satisfaccion del cliente
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al vender mercancias que no se devuelven a un cliente que si vuelve". Stanley
Marcus. 3: Basado en el producto: "Las diferencias en calidad son equivalentes a
las diferencias en la cantidad de algun ingrediente o atributo deseado”. Lawrence
Abbott. "La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en
cada unidad del atributo apreciado”. Keith B. Leffler. 4. Basado en el valor;
‘Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la
variabilidad a un costo aceptable”. Robert A. Broh. "Calidad significa lo mejor
para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual y b) el
precio de venta del producto”. Armand V. Feigenbaum. 5. Trascendente: "Calidad
no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente de las otras
dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien que es". Robert
Pirsing. "Una condicién de excelencia que implica una buena calidad a diferencia
de la baja calidad... Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de

contentarse con lo chapucero o lo fraudulento”. Barbara W. Tuchman,.

FPara no ahondar mas aun en las multiples acepciones del concepto, y
perder al lector en un listado de acepciones que aporten a la comprension, o a la
confusion del concepto, ademas de reafirman la condicion poli semantica de
calidad, es obvio que no hay una definicion Gnica de calidad, pero que si se asocia
a ideas, las que de inmediato vienen a nuestras mentes vinculadas a la perfeccion
y consistencias de un producto o servicio, al cumplimiento de estandares que
esperamos de un producto o servicio, a la eficacia de esta en la medida que
cumpla los objetivos propuestos y que, claramente, la calidad depende de las

personas y no de quien ofrece el producto o servicio.



Il La calidad aplicada a la educacién superior.

Consecuente con lo ya expuesto el concepto de calidad de la educacion
también es elusivo. Por esta razon es muy dificil encontrar una definicion tnica de
calidad de la educacion, mas aun cuando se refiere a la educacion superior. Silva,
Bernal y Hernandez (2014) plantean que, en general, las definiciones =obre
calidad de la educacion superior son indirectas, es decir. referidas a aspectos que

pueden asociarse con el concepto, pero no centradas en el concepto mismo.

La irrupcion del concepto de calidad en la educacion en la agenda de las
instituciones de educacion superior y en la del Estado, como drgano regulador i
contralor indirecto de la calidad de los procesos que se desarrollan para cautelar
por ella y certificarla, es la consecuencia de una tendencia de caracter
internacional que presenta nuevos desafios a este nivel de educacién. En el
contexto nacional, el organismo superior encargado de determinar la calidad de Ia
educacion a nivel de educacion terciaria, la CNA-Chile, define como calidad de la
educacion “la articulacion y consistencia entre el logro de los propésitos que son
definidos por las instituciones de educacion y la satisfaccion de los requerimientos
sociales para la formacion del capital humano, que se objetivan en los criterios de
evaluacion externos”™. (CNA, 2007). La calidad asi entendida consiste en el ajuste
de las acciones y resultados de las instituciones a las prioridades y principios que
émanan de su mision y a lo que publicamente ofrecen con referencia a los
estandares establecidos.

Para Espinoza y Gonzalez (2012 89-90), la calidad de la educacion es
asociable a dos conceptos: el primero se inspira en el concepto de aseguramiento
de la calidad entendido como el cumplimiento de ciertos estandares minimos que
garanticen que el egresado tiene las competencias para desempefarse
adecuadamente en sus funciones en el mundo laboral. El segundo se sustenta en
el concepto de mejoramiento de la calidad, en el cual las instituciones o los
programas en forma voluntaria se plantean metas de superacion continua y estan

dispuestas a que personas externas les ayuden en este proceso. Para ambos



autores, estos dos procesos pueden combinarse, para lo cual se requiere haber
superado los estandares minimos de caracter obligatorio y luego incorporarse a

procesos voluntarios de mejoramiento permanente.

La calidad de la educacién superior incluye varias dimensiones y enfoques,
complementarios entre si. Toranzos (2000), sostiene que en el ambito educativo

la calidad puede considerarse en varias dimensiones o enfoques:

En el primer sentido el concepto de calidad puede ser entendido como
“eficacia”. una educacion de calidad seria aquella que logra que los alumnos
realmente aprendan lo que se supone deben aprender al término de determinados
ciclos o niveles. Esta dimension del concepto pone en primer lugar los resultados

de aprendizaje efectivamente alcanzados por la accion educativa.

Una segunda dimension del concepto de calidad esta referida, sequn la
misma autora, a aquello que se aprende en el sistema y a su “relevancia” en
terminos 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 desempefiarse adecuadamente en los
diversos ambitos de la sociedad. Esta dimension del concepto pone en primer
plano los fines atribuidos a la accién educativa y su concreciéon en los disefios y

contenidos curriculares.,

Una tercera dimension es la que se refiere a la calidad de los “procesos” y
medios que el sistema brinda a los alumnos para el desarrollo de la experiencia
educativa. Desde esta perspectiva una educacion de calidad seria aguella que
ofrece un adecuado contexto fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente
adecuadamente preparado para la tarea de ensefiar, buenos materiales de estudio
y de frabajo, estrategias didacticas adecuadas, etc. Esta dimensién del concepto

pone en primer plano el analisis de los medios empleados en la accion educativa.

Otra acepcion al término la aportan martinez y Riopérez (2005), para
quienes la calidad de la educacion tiene que ver con la calidad de las metas

pretendidas, concretadas en objetivos, criterios y estandares que guien su



realizacion y la comprobacion de su consecucion. Se desprende de esta acepcion
que toda institucion educativa debe asumir un enfoque global de gestion orientado
hacia la consecucion de metas de calidad para todos y con la colaboracién de

todos los implicados en la institucion educativa,

El informe de la UNESCO (1998) plantea que la calidad de la educacion es
un concepto pluridimensional que deberia estar presente en todas las funciones i
actividades, prestando atencion a los contextos institucionales: ensefianza y
programas academicos, investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios,
instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad. Se insiste en que la
calidad de la educacion superior debe apreciarse en una dimensién internacional y
que para mantenerla ciertos elementos son especialmente importantes, como la
seleccion esmerada del personal, el perfeccionamiento continuo del personal,
movilidad internacional de académicos y alumnos y la incorporacion de

tecnologias de la informacion.

Esta detallada concepcién de lo que la UNESCO define como calidad de Ia
educacion no solo la explicita, sino que ademas propone aéreas de intervencion Y

procesos a desarrollar para alcanzar y mantener la calidad,

Por su parte, el Centro Interuniversitario de Desarrollo (CINDA) postula que
el concepto de calidad en la educacion superior no existe como tal, sino que es
“un termino de referencia de caracter comparativo en el cual algo puede ser mejor
0 peor que ofro, dentro de un conjunto de elementos homologables, o en
comparacion con cierto patron de referencia — real o utépico previamente
determinado” (Gonzalez y Araya, 1990, citado en Gonzalez y Espinoza). Derivado
de este concepto, es posible deducir que una institucion es igual o mejor que otra
cuando son homdlogas en sus fines, concordantes en su mision ¥y se encuentran

en un contexto similar.,

Segun Arrien (1998), la calidad de la educacion esta muy asociada a los
procesos y resultados del desarrollo educativo del educando, desarrollo gue se

manifiesta en los aprendizajes relevantes del educando como sujeto, haciendo



que este crezca y se desarrclle personal y socialmente mediante actitudes,
destrezas, valores y conocimientos que lo convierten en un ciudadano util y
solidario.

Estos conceptos y definiciones permiten afirmar que calidad en educacion
es un concepto relativo. Es relativo para quien usa el término y las  circunstancias
0 contexto en que los invoca y conlleva los valores del usuario, siendo, por tanto,
un concepto altamente subjetivo. Esta reflexion encuentra un sustento en lo
sefialado por Sobrinho (2006), quien plantea que el concepto de calidad de la
educacion es una construccion social, que varia segun los intereses de los grupos
dentro y fuera de las instituciones. Por ejemplo, los académicos les asignan
importancia a los aspectos académicos (el conocimiento, los saberes); los
empleadores a las competencias con que los estudiantes egresan y que les
permiten integrarse al trabajo; los estudiantes a la empleabilidad. Es necesario,
por tanto, que esta construccién social sea adoptada y compartida y atraviese el

quehacer de las funciones esenciales de la universidad.

Desde un punto de vista global e integral, la calidad de la educacion es el
resultado de un conjunto de procesos que conducen a su obtencién, de manera
que para mejorar su calidad se debe analizar los procesos intermedios e
intervinientes, en diversos grados de los aprendizajes y no solo en los
resultados. ..

A pesar de la gran cantidad de literatura relacionada con el concepto de
calidad de la educacion, aun se presentan algunas ambigledades que no
permiten establecer un concepto Unico respecto de qué es efectivamente o
debiera entenderse como calidad en la educacion. Partiendo de esto, Gonzalez y
Espinoza (2008) cuentan entre las clasificaciones mas tradicionales y ya clasica, la

de Harvey y Green (1993) y Harvey (1997) que plantea cinco diferentes
definiciones:

» La calidad como algo especial es una concepcion tradicional que da por

hecho que es algo excepcional. En esta concepcion se presentan tres



variantes: calidad vista como algo de clase superior, con caracter de
elitista y de exclusividad; como equivalentes a excelencia, al logro de un
estandar muy alto que es alcanzable, pero en circunstancias muy
limitadas y calidad entendida como el cumplimiento de estandares
minimos.

La calidad como perfeccién o consistencia, en la que se formula un juicio
previo con una especificacion predefinida y medible. Esta definicion se
basa en las premisas de “cero defectos”, ligado a la nocién de cultura de
calidad; y la de "hacer las cosas bien”, que implica que no hay errores en
ninguna etapa de proceso y que la calidad es una responsabilidad
compartida, es decir, todos en la organizacién son responsables del
producto final, lo cual se aproxima al concepto de “calidad total”.

La calidad como aptitud para el logro de una misién o propésito implica
la relacion con la forma en que cierto producto o servicio se ajusta a un
proposito, que usualmente corresponde a las especificaciones del
cliente. En esta definicion, una institucién de calidad debe establecer
claramente su mision o proposito y ser eficiente y efectiva en el logro de
los objetivos que se ha propuesto. Pero ;como se sabe que esta
cumpliendo la mision que se propuso? Los especialistas sefialan que
ese es el papel de la autorregulacién, pues esta consiste en cerciorarse
de que existan mecanismos, procedimientos y procesos para asegurar
que la calidad deseada, como sea que se defina o se mida, es
efectivamente entregada. Segun esta categoria, la supervision de la
calidad, exige que la institucion identifique sus objetivos e intente
determinar como ofrecer a sus alumnos un producto o educacién que
satisfaga las necesidades de los estudiantes que optaron por esta
institucién.

La calidad como valor agregado. Esta concepcion se ha estado usando
en educacion superior desde mediado de los ochenta en varios paises,
asociandola a costo y exigiendo al sector eficiencia y efectividad. La

calidad también podria definirse en esta perspectiva como “el grado de
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excelencia a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un
costo aceptable”. En este concepto subyace el concepto de
‘accountabilty” (obligacion de rendir cuentas), pues la responsabilidad
es frente a los organismos que financian y los beneficiarios.

s La calidad como fransformacion estad basada en la nocién de cambio
cualitativo. Cuestiona el enfoque de calidad centrado en el producto.
Una educacion de calidad es aquella que efectia cambios en el
estudiante y, por tanto, presumiblemente lo enriquece. El segundo
elemento de esta definicion es la entrega de poder al estudiante para
influir en su propia transformacion. Ello permite, por una parte, que se
apropie del proceso de aprendizaje y adquiera responsabilidad en la
determinacion del estilo y forma de aprender. Por otra, el proceso de

transformacion mismo fortalece la capacidad de tomar decisiones.

De lo expuesto en parrafos precedentes es posible concluir que el concepto
de calidad de la educacion es mas bien uno de caracter filosofico, sus definiciones
varian y, en cierta forma reflejan diferentes puntos de vista de los individuos
respecto la sociedad y su desarrollo. En una sociedad donde debe existir
pluralidad y espacios para las divergencias y opiniones diferentes, no hay una
definicion dnica y correcta de calidad de la educacion, es un concepto que
depende del individuo que lo utilice. Por eso es posible definirla de maneras
diferentes. No obstante, es posible identificar dentro de las acepciones y
categorias mencionadas en parrafos anteriores las ideas de eficacia y eficiencias,

como tambien la preocupacion continua en términos de su mantenimiento y

mejora.

1. El aseguramiento de la calidad.

Si los dos conceptos ya analizados han sido presentados como complejos y

dificiles de definir, el aseguramiento de la calidad no lo es menos. ya que en la
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practica adopta mduitiples dimensiones y formas, las que a su vez pueden ir
cambiando y/o cambiandose, de acuerdo a los propésitos u objetivos para los

cuales se le utilice.

El aseguramiento de la calidad se introdujo en la agenda de la educacién
superior chilena de manera explicita durante la década de los ochenta, con la
entrada en vigencia de la Ley Organica Constitucional de Educacién de
Ensenanza 18.962, ley que constituyé el Consejo Superior de Educacion,
actualmente Consejo Nacional de Educacion. A este organismo correspondio ser
la entidad puablica, académica y técnica, encargada de resguardar el derecho
constitucional de la libertad de ensefianza y, al mismo tiempo, velar por la calidad

de las instituciones de educacion superior en uso de esa libertad. (CSE, 2010)

A partir de entonces, es posible observar una evolucion sostenida en el
ambito de la calidad de la educacion superior en el pais a través de la
promulgacion de leyes que regularizan y reglamentan el funcionamiento de
entidades encargadas de colaborar al sistemna, mediante la creacion de organismo
responsables de consolidar las funciones encomendadas y a través de la difusion

de la informacion generada del ejercicio del sistema.

Como proceso, el aseguramiento de la calidad describe un conjunto de
mecanismos que tienen como objetivo controlar, garantizar y promover la calidad
de la educacion; estos mecanismos funcionan en una amplia diversidad de
contextos productivos y de organizaciones educativas, en este contexto,

instituciones de educacién superior.

Harvey (2007) define el aseguramiento de la calidad como “el proceso de
establecimiento de confianzas en el cumplimiento de umbrales minimos de
calidad”. Woodhouse (1999) la define como “las politicas, posturas, acciones y

procedimientos necesarios para asegurar que la calidad se mantenga y aumente”.
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ejemplo, para determinar la calidad de un programa de pregrado se deberia
identificar en primer lugar, las competencias requeridas para gjercer relativamente
hien la profesién para la cual se ha estado formando a los estudiantes, luego se
debe evaluar de manera continua el grado de varianza de los estudiantes en
cuanto al logro de esas competencias. Para determinar el grado de varianza es

esencial la evaluacion.

Calidad es también entendida como sinénimo de eficacia, deduciendose
gue un objeto, una cosa, una institucion sera de calidad en la medida que logre los
objetivos propuestos (OCDE, p.43)

Para Lopeley, (2008: 6) calidad es "el beneficio o la utilidad que satisface la
necesidad de una persona al adquirir un producto o servicio”. Desde la perspectiva
de esta autora, la calidad se relaciona con la satisfaccion de necesidades de los
consumidores, clientes o usuarios. Es decir, con las necesidades o el gusto de las
personas que crean una demanda por un producto.

Una definicion similar tiene Feigenbaum (1997), quien establece que la
calidad es “una deferminacion del cliente, basada en la comparacion entre su
experiencia real con el producto o servicio que él requiere”. Se desprende de esta
definicién, nuevamente, que unicamente el cliente puede determinar si un
producto o servicio satisface sus necesidades, requerimientos o expectativas y

qué tan bien lo hace.

Para Rojas, T. (2005: 43) la calidad es conceptualizada como “el conjunfo
de caracteristicas de un determinado producto, educalivo en este caso, que
responde a las necesidades del cliente, obtenido como resuitado o consecuencia
de un proceso de gestion infegral’. Entendida asi, la calidad seria el resultado de
procesos e implicaria diferentes focos de atencidn; la preocupacion por el proceso
desarrollado para lograr el produclo y la preocupacion para lograr que ese

producto satisfaga las necesidades del cliente.

En este abanico de acepciones, calidad también se puede entender como

un “término subjetivo para el que cada persona tiene su propia acepcion. Desde el



punto de vista técnico, la calidad puede tener dos significados: (1) las
caracteristicas de un producto o servicio que le dan la capacidad de satisfacer
necesidades explicitas o implicitas, y (2) un producto o un servicio libre de
defectos”. Un atributo, una propiedad, una caracteristica deseada de un bien o un

servicio. (American Society for Quality) en Summers, 2006.

Esta amplia conceptualizacién de lo que se entiende por calidad se ha
dado, segun Lemaitre (2011), en funcion de su evaluacidon, identificando
estandares, criterios y/o requisitos, los cuales pueden variar segun el contexto, las
orientaciones y necesidades sociales preponderantes en un  momento
determinado.

A pesar de la diversidad de las definiciones de calidad, segun la autora citada,

es posible identificar algunos elementos comunes a todos los enfoques sobre esta:

« | a aplicacion de estandares minimos y evaluaciones comparativas.
+ El poder fijar sus objetivos para contextos y escenarios diversos.
« Satisfacer demandas y expectativas de consumidores e interesados.

+ Se orientan a la excelencia.

Aportando mas acepciones a este concepto, pero solo con la intencion de
evidenciar la caracteristica poli semantica de calidad, Rojas (2006: 1), agrupa las
definiciones de calidad, dependiendo de su enfoque: 1. Basadas en la fabricacion:
"Calidad (significa) conformidad con los requisitos” Philip B. Crosby. "Calidad es la
medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o
especificacion”. Harold L. Gilmore. 2: basadas en el cliente: "Calidad es aptitud
para el uso". J.M. Juran. "Calidad total es liderazgo de la marca en sus
resultados al satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo
que haya que hacer". Westinghouse. "Calidad es satisfacer las expectativas del
cliente. El Proceso de Mejora de la Calidad es un conjunto de principios, politicas,
estructuras de apoyo y practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia

y la eficacia de nuestro estilo de vida", AT & T" Se logra la satisfaccion del cliente

a



al vender mercancias que no se devuelven a un cliente que si vuelve". Stanley
Marcus. 3: Basado en el producto. "Las diferencias en calidad son equivalentes a
las diferencias en la cantidad de algun ingrediente o atributo deseado”. Lawrence
Abbott. "La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en
cada unidad del atributo apreciado". Keith B. Leffler. 4. Basado en el valor:
“Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la
variabilidad a un costo aceptable". Robert A. Broh. "Calidad significa lo mejor
para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones son: a) el uso actual y b) el
precio de venta del producto”. Armand V. Feigenbaum. 5. Trascendente: "Calidad
no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente de las otras
dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien qué es". Robert
Pirsing. "Una condicion de excelencia que implica una buena calidad a diferencia
de la baja calidad... Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de

contentarse con lo chapucero o lo fraudulento". Barbara W. Tuchman.

Para no ahondar mas aun en las multiples acepciones del concepto, y
perder al lector en un listado de acepciones que aporten a la comprension, o a la
confusion del concepto, ademas de reafirman la condicidn poli semantica de
calidad, es obvio que no hay una definicion anica de calidad, pero que si se asocia
a ideas, las gue de inmediato vienen a nuestras mentes vinculadas a |la perfeccion
y consistencias de un producto o servicio, al cumplimiento de estandares gue
esperamos de un producto o servicio, a la eficacia de esta en la medida que
cumpla los objetivos propuestos y que, claramente, la calidad depende de las

personas y no de quien ofrece el producto o servicio.



Il La calidad aplicada a la educacion superior.

Consecuente con lo ya expuesto, el concepto de calidad de la educacion
también es elusivo. Por esta razon es muy dificil encontrar una definicion unica de
calidad de la educacion, mas aun cuando se refiere a la educacion superior. Silva,
Bernal y Hernandez (2014) plantean que, en general, las definiciones sobre
calidad de la educacion superior son indirectas, es decir, referidas a aspectos que

pueden asociarse con el concepto, peroe no centradas en el concepto mismo.

La irrupciéon del concepto de calidad en la educacion en la agenda de las
instituciones de educacion superior y en la del Estado, como érgano regulador y
contralor indirecto de la calidad de los procesos que se desarrollan para cautelar
por ella y certificarla, es la consecuencia de una tendencia de caracter
internacional que presenta nuevos desafios a este nivel de educacion. En el
contexto nacional, el organismo superior encargado de determinar la calidad de la
educacion a nivel de educacion terciaria, la CNA-Chile, define como calidad de la
educacion “la articulacion y consistencia entre el logro de los propdsitos que san
definidos por las instituciones de educacion y la satisfaccion de los requerimientos
sociales para la formacién del capital humano, que se objetivan en los criterios de
evaluacidn externos”. (CNA, 2007). La calidad asi entendida consiste en el ajuste
de las acciones y resultados de las instituciones a las prioridades y principios que
emanan de su misién y a lo que publicamente ofrecen con referencia a los

estandares establecidos.

Para Espinoza y Gonzalez (2012: 89-90), la calidad de la educacion es
asociable a dos conceptos: el primero se inspira en el cm‘néepto de aseguramiento
de la calidad entendido como el cumplimiento de ciertos estandares minimos que
garanticen que el egresado tiene las competencias para desempenarse
adecuadamente en sus funciones en el mundo laboral. El segundo se sustenta en
el concepto de mejoramiento de la calidad, en el cual las instituciones o los
programas en forma voluntaria se plantean metas de superacion continua y estan

dispuestas a que personas externas les ayuden en este proceso. Para ambos



autores, estos dos procesos pueden combinarse, para lo cual se requiere haber
superado los estandares minimos de caracter obligatorio y luego incorporarse a

procesos voluntarios de mejoramiento permanente.

La calidad de la educacién superior incluye varias dimensiones y enfoques,
complementarios entre si. Toranzos (2000), sostiene que en el ambito educativo

la calidad puede considerarse en varias dimensiones o enfoques:

En el primer sentido el concepto de calidad puede ser entendido como
“eficacia”™: una educacion de calidad seria aquella que logra que los alumnos
realmente aprendan lo que se supone deben aprender al término de determinados
ciclos o niveles. Esta dimension del concepto pone en primer lugar los resultados

de aprendizaje efectivamente alcanzados por la accion educativa.

Una segunda dimension del concepto de calidad esta referida, segun la
misma autora, a aguello que se aprende en el sistema y a su “relevancia’ en
téerminos 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 desempenarse adecuadamente en los
diversos ambitos de la sociedad. Esta dimensidén del concepto pone en primer
plano los fines atribuidos a la accion educativa y su concrecion en los disefios y

contenidos curriculares.

Una tercera dimension es la que se refiere a la calidad de los "procesos” y
medios que el sistema brinda a los alumnos para el desarrollo de la 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 ensenar, buenos materiales de estudio
y de trabajo, estrategias didaclicas adecuadas, etc. Esta dimension del concepto

pone en primer plano el analisis de los medios empleados en la accion educativa.

Otra acepcion al término la aportan martinez y Riopérez (2005), para
quienes la calidad de la educacion tiene que ver con la calidad de las metas

pretendidas, concretadas en objetivos, criterios y estandares que guien su



realizacion y la comprobacion de su consecucion. Se desprende de esta acepcion
que toda institucion educativa debe asumir un enfoque global de gestion orientado
hacia la consecucion de metas de calidad para todos y con la colaboracidn de

todos los implicados en la institucion educativa.

El informe de la UNESCO (1998) plantea que la calidad de la educacion es
un concepto pluridimensional que deberia estar presente en todas las funciones y
actividades, prestando atencion a los contextos institucionales: ensefianza y
programas académicos, investigacién y becas, personal, estudiantes, edificios,
instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad. Se insiste en que la
calidad de la educacién superior debe apreciarse en una dimension internacional y
que para mantenerla ciertos elementos son especialmente importantes, como la
seleccion esmerada del personal, el perfeccionamiento continuo del personal,
movilidad internacional de académicos y alumnos y la incorporacion de

tecnologias de la informacion.

Esta detallada concepcion de lo que la UNESCO define como calidad de la
educacién no solo la explicita, sino que ademas propone aéreas de intervencion y

procesos a desarrollar para alcanzar y mantener la calidad.

Por su parte, el Centro Interuniversitario de Desarrollo (CINDA) postula que
el concepto de calidad en la educacion superior no existe como tal, sino que es
“un termino de referencia de caracter comparativo en el cual algo puede ser mejor
0 peor gue otro, dentro de un conjunto de elementos homologables, o en
comparacion con cierto patron de referencia — real o utopico previamente
determinado” (Gonzalez y Araya, 1990, citado en Gonzalez y Espinoza). Derivado
de este concepto, es posible deducir que una institucion es igual o mejor que otra
cuando son homologas en sus fines, concordantes en su mision y se encuentran

en un contexto similar.

Segun Arrien (1998), la calidad de la educacion 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.

Estos conceptos y definiciones permiten afirmar que calidad en educacion
es un concepto relativo. Es relativo para quien usa el termino y las  circunstancias
o contexto en que los invoca y conlleva los valores del usuario, siendo, por tanto,
un concepto altamente subjetivo. Esta reflexion encuentra un sustento en lo
sefialado por Sobrinho (2006), quien plantea gue el concepto de calidad de la
educacion es una construccion social, que varia segun los intereses de los grupos
dentro y fuera de las instituciones. Por ejemplo, los académicos les asignan
importancia a los aspectos académicos (el conocimiento, los saberes); los
empleadores a las competencias con que los estudiantes egresan y que les
permiten integrarse al trabajo; los estudiantes a la empleabilidad. Es necesario,
por tanto, que esta construccidn social sea adoptada y compartida y atraviese el

quehacer de las funciones esenciales de la universidad.

Desde un punto de vista global e integral, la calidad de la educacion es el
resultado de un conjunto de procesos que conducen a su obtencion, de manera
que para mejorar su calidad se debe analizar los procesos intermedios e
intervinientes, en diversos grados de los aprendizajes y no solo en los
resultados..

A pesar de la gran cantidad de literatura relacionada con el concepto de
calidad de la educacién, aun se presentan algunas ambigiedades que no
permiten establecer un concepto Unico respecto de qué es efectivamente o
debiera entenderse como calidad en la educacion. Partiendo de esto, Gonzalez y
Espinoza (2008) cuentan entre las clasificaciones mas tradicionales y ya clasica, la

de Harvey y Green (1993) y Harvey (1997) que plantea cinco diferentes

definiciones:

= Llacalidad como algo especial es una concepcion tradicional que da por

hecho que es algo excepcional. En esta concepcion se presentan tres



variantes: calidad vista como algo de clase superior, con caracter de
elitista y de exclusividad; como equivalentes a excelencia, al logro de un
estandar muy alto que es alcanzable, pero en circunstancias muy
limitadas y calidad entendida como el cumplimiento de estandares
minimos.

La calidad como perfeccion o consistencia, en la que se formula un juicio
previo con una especificacion predefinida y medible. Esta definicion se
basa en las premisas de “cero defectos”, ligado a la nocién de cultura de
calidad; y la de “hacer las cosas bien”, que implica que no hay errores en
ninguna etapa de proceso y que la calidad es una responsabilidad
compartida, es decir, todos en la organizacion son responsables del
producto final, lo cual se aproxima al concepto de “calidad total”.

La calidad como aptitud para el logro de una mision o propoésifo implica
la relacion con la forma en que cierto producto o servicio se ajusta a un
propdsito, que usualmente corresponde a las especificaciones del
cliente. En esta definicion, una institucién de calidad debe establecer
claramente su mision o propédsito y ser eficiente y efectiva en el logro de
los objetivos que se ha propuesto. Pero ;como se sabe que esta
cumpliendo la mision que se propuso? Los especialistas sefalan que
ese es el papel de la autorregulacion, pues esta consiste en cerciorarse
de que existan mecanismos, procedimientos y procesos para asegurar
que la calidad deseada, como sea que se defina o se mida, es
efectivamente entregada. Segun esta categoria, la supervision de la
calidad, exige que la institucion identifique sus objetivos e intente
determinar como ofrecer a sus alumnos un producto o educacién que
satisfaga las necesidades de los estudiantes que optaron por esta
institucion.

La calidad como valor agregado. Esta concepcion se ha estado usando
en educacion superior desde mediado de los ochenta en varios paises,
asociandola a costo y exigiendo al sector eficiencia y efectividad. La

calidad también podria definirse en esta perspectiva como “el grado de
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excelencia a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un
costo aceptable”. En este concepto subyace el concepto de
*accountabilty” (obligacion de rendir cuentas), pues la responsabilidad
es frente a los organismos que financian y los beneficiarios.

s La calidad como transformacion esta basada en la nocién de cambio
cualitativo. Cuestiona el enfoque de calidad centrado en el producto.
Una educacion de calidad es aquella que efectia cambios en el
estudiante y, por tanto, presumiblemente lo enriquece. El segundo
elemento de esta definicion es la entrega de poder al estudiante para
influir en su propia transformacion. Ello permite, por una parte, que se
apropie del proceso de aprendizaje y adquiera responsabilidad en la
determinacion del estilo y forma de aprender. Por otra, el proceso de

transformacion mismo fortalece la capacidad de tomar decisiones.

De lo expuesto en parrafos precedentes es posible concluir que el concepto
de calidad de la educacion es mas bien uno de caracter filosofico, sus definiciones
varian y, en cierta forma reflejan diferentes puntos de vista de los individuos
respecto la sociedad y su desarrollo. En una sociedad donde debe existir
pluralidad y espacios para las divergencias y opiniones diferentes, no hay una
definicion unica y correcta de calidad de la educacion, es un concepto que
depende del individuo que lo utilice. Por eso es posible definirla de maneras
diferentes. Mo obstante, es posible identificar dentro de las acepciones vy
categorias mencionadas en parrafos anteriores las ideas de eficacia y eficiencias,
como tambien la preocupacion continua en términos de su mantenimiento vy

mejora.

HI. El aseguramiento de la calidad.

Si los dos conceptos ya analizados han sido presentados como complejos v

dificiles de definir, el aseguramiento de la calidad no lo es menos, ya que en la
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practica adopta multiples dimensiones y formas, las que a su vez pueden ir
cambiando y/oc cambiandose, de acuerdo a los propdsitos u objetivos para los

cuales se le utilice.

El aseguramiento de la calidad se introdujo en la agenda de la educacién
superior chilena de manera explicita durante la década de los ochenta, con la
entrada en vigencia de la Ley Organica Constitucional de Educacion de
Ensefanza 18.962, ley que constituyd el Consejo Superior de Educacion,
actualmente Consejo Nacional de Educacion. A este organismo correspondiod ser
la entidad puablica, académica y técnica, encargada de resguardar el derecho
constitucional de la libertad de ensefanza y, al mismo tiempo, velar por la calidad

de las instituciones de educacién superior en uso de esa libertad. (CSE, 2010)

A partir de entonces, es posible observar una evolucion sostenida en el
ambito de la calidad de la educacion superior en el pais a través de la
promulgacion de leyes que regularizan y reglamentan el funcionamiento de
entidades encargadas de colaborar al sistema, mediante la creacion de organismo
responsables de consolidar las funciones encomendadas y a través de la difusion

de la informacion generada del ejercicio del sistema.

Como proceso, el aseguramiento de la calidad describe un conjunto de
mecanismos que tienen como objetivo controlar, garantizar y promover la calidad
de la educacidn; estos mecanismos funcionan en una amplia diversidad de
contextos productivos y de organizaciones educativas, en este contexto,

instituciones de educacién superior.

Harvey (2007) define el aseguramiento de |la calidad como “el proceso de
establecimiento de confianzas en el cumplimiento de umbrales minimos de
calidad”. Woodhouse (1999) la define como “las politicas, posturas, acciones y

procedimientos necesarios para asegurar que la calidad se mantenga y aumente”.
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Para Zuriga (2007), el aseguramiento de la calidad es un proceso orientado
a la creacion de confianzas en los beneficios en que el servicio (incluyendo
recursos, procesos y productos) satisface las expectativas o lo estandares
minimos requeridos. Aun cuando hay muchas definiciones de aseguramiento de la
calidad disponibles en la literatura (cf. Herrera, 2007; Letelier y Toro, 2007;
Lavados, 2005; UNESCO, 1998; Informe del Banco Mundial, 2001, Lemaitre y
Torres, 2012), en esencia, el aseguramiento de la calidad se refiere a la gestién
sistematica y a procedimientos de evaluaciéon que se adoptan para asegurar el
logro de una finalidad especifica que permita a los grupos de interés tener

confianza en la gestidon de la calidad y en los productos logrados.

En el contexto de la educacién superior en Chile, los elementos esenciales

del aseguramiento de la calidad corresponden a las siguientes actividades:

« El desarrollo de un proceso de autoevaluacidn interna y de una
revision externa hechas en funcion de los propoésitos institucionales y
criterios de calidad previamente definidos.

+ La certificacion publica de la calidad, hecha normalmente por una
agencia autorizada y especializada.

* La elaboracion de un plan de mejora, el que serd objeto de
seguimiento por la misma institucion y, eventualmente por una

agencia certificadora.

Para Salazar (2012: 31) uno de los resultados significativos de los procesos
de aseguramiento de la calidad en el ambito de la educacién superior es...”la
entrega de informacion a diferentes interesados, para que tomen decisiones
informadas en relacion con el programa o institucion evaluada. Es evidente que las
necesidades de informacion de distintos tipos de interesados varian, asi como las
caracteristicas de los sistemas nacionales de educacion superior y los

requerimientos de informacién que ellos tienen.”
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V. Finalidades del aseguramiento de la calidad

El momento actual de la educaciéon superior en los diversos continentes la
situa como un tema de preocupacion e interés permanente, por la innegable y
evidente contribucion de esta al desarrollo de las naciones y por las problematicas
y desafios que derivan de un modelo de sociedad que avanza veloz vy
cambiantemente hacia un futuro impredecible. La instantaneidad y rapidez de las
comunicaciones, sumado al avance tecnolégico, la masificacién del conocimiento,
la globalizacion y el masivo crecimiento demografico, enfrentan a las naciones y a
sus sistemas educacionales a problematicas comunes, y a la busgueda de
respuestas y modelos de soluciones que, si bien muchas de estas propuestas de
solucion no son replicables, ni transferibles entre nacion y nacion, sirven de

glemplo inspirador a la busqueda de soluciones a nivel internacional o nacional.

Existen, ademas, algunos factores comunes que han afectado
significativamente el desarrollo de los sistemas de educacion de nivel terciario, y
por consiguiente, su calidad, tales como: el crecimiento y la diversificacion de la
educacion superior, la introduccion de elementos de competencia, la logica del
mercado en el sector y la necesidad de responder a los reguerimientos de la

globalizacian (Espinoza, 2010).

Una problematica comun y actual a nivel internacional la constituye el
mejoramiento y aseguramiento de la calidad educativa, un nuevo desafio acorde la
actual realidad, toda vez que la atencidon de los sistemas educativos durante el
pasado siglo, se centro en cubrir los objetivos de la escolarizacion, la cobertura
adecuada y la permanencia o retenciéon en el sistema. Este nuevo desafio esta
ligado a la existencia de procesos de evaluacion local que permiten a las
instituciones  responsables de certificar y acreditar calidad conocer

sistematicamente los aciertos y desviaciones de su sistema educativo.

Como proceso, el aseguramiento de la calidad de la educacion gira en torno
a diversas estrategias: el control de la calidad, la rendicion de cuentas y el

mejoramiento del programa o la institucion. Los sistemas de aseguramiento de la
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calidad de la educacion, son solamente responsables de dos de estas tres areas:
licenciamiento y acreditacion, correspondiendo a las propias instituciones o
programas académicos hacer un seguimiento de sus propios planes de

mejoramiento comprometidos.

Licenciamiento: su objetivo central es el de confrol de la calidad, es decir,
asequrar que toda institucion de educacion superior cumpla condiciones minimas
de calidad, expresadas en el desarrollo satisfactorio de su proyecto institucional
durante un periodo determinado de afios. El licenciamiento, o autorizacion inicial,
corresponde a la entrega de una autorizacion o licencia para que las instituciones
de educacién o los programas puedan operar , a partir de la verificacion que el
ente encargado efectua.

Muchos paises han desarrollado mecanismos para que solo las
instituciones y programas que cumplen estandares minimos de desempeno
puedan operar en el pais (Salazar, 2012) En Chile, el licenciamiento se aplica a
nuevas instituciones privadas y no a carreras o instituciones estatales como

tampoco a las instituciones privadas que ya hayan obtenido su autonomia.

Acreditacion: el proposito de los procesos de acreditacion es la garantia
publica de calidad, la rendicidon de cuenta, a través de la certificacion de que una
institucion o carrera cumple sus propositos y con los criterios de calidad
previamente definidos. La acreditacion es un mecanismo de aseguramiento que
guia a las instituciones de educacion superior hacia lo que se considera un

adecuado nivel de desarrallo.

En el contexto nacional, la acreditacion es un proceso voluntario al que se
someten las instituciones de educacion superior autdnomas del pais, asi como las
carreras de pregrado, programa de postgrado y especialidades del area de la
salud que ellas imparten, para contar con una certificacion de calidad de los
procesos internos y sus resultados. La acreditacion es dada por un periodo de
afios, lo que hace posible evaluar el progreso que las instituciones o programas en

pos de objetivos que estas mismas se plantean.
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Mejoramiento: este proceso se refiere a la formulacion de acciones como
resultado del proceso evaluativo, su insercion en la planificacion institucional y la
aplicacion de mecanismos de seguimiento y monitoreoc acerca de su
implementacion eficaz. El mejoramiento supone que las instituciones tienen
capacidad de desarrcllar vy aplicar politicas efectivas de mecanismos de
autorregulacion, en un avance continuo hacia niveles crecientes de calidad
(Salazar, 2012).

Las finalidades de los sistemas de aseguramiento de la calidad, estarian
entonces orientados a ejercer un control sobre las instituciones, su gestion y sus
procesos; a dar fe publica de que esta existe, y que es posible dimensionar; y a
promover el mejoramiento de los sistemas, una vez conocidos los resultados.
Estos propositos, que si bien son conceptualmente y operacionalmente diferentes,
cumplen objetivos bien determinados y especificos que permiten dar cuenta de
una realidad y su nivel de ajuste o desajuste con los niveles de referencia de
calidad predeterminados, aportando asi informacion que sustentara el inicio de
nuevos procesos en la busqueda continua y permanente de niveles de calidad, en

una espiral que pareciera nunca detenerse.
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