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La universidad Juan Agustin Maza, desde fines del afio 2008, ha adoptado como politica
estratégica “el sistema de gestion de calidad” por lo cual, en el afio 2009, recibi6é del ente
“Bureau Veritas Certification”, el certificado correspondiente en cumplimiento con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2008. En la actualidad, la UMAZA continua con este
proceso valiéndole un posicionamiento como una de las instituciones educativas que, a
nivel nacional, ha alcanzado dicha certificacion. En consideracion con este aspecto, surgio
el interés de conocer qué modelos de calidad educativa existen y qué pardmetros
comprenden para valuar y verificar la calidad de una institucion universitaria.

El marco tedrico desarrollado, para este trabajo, ha sido precisamente el de calidad
universitaria que, a su vez, ha conducido a la descripcién de diversos modelos de calidad
tanto del ambito empresarial como del ambito educativo.

Asimismo, el objetivo central de este estudio ha sido determinar en qué estado de
situacion se encuentra la UMAZA en relacién con los parametros mundiales de calidad en
la educacion universitaria. Para ello, ha sido preciso describir los criterios de medicion de
diversos modelos de calidad y compararlos con los patrones de las Normas 1SO. Desde el
aspecto metodologico, se trata de una investigacion exploratoria y descriptiva, no
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experimental cuya técnica principal ha sido la observacion y el andlisis
documental. Como beneficiarios directos, se cree que los resultados de este trabajo
puede ser un punto de referencia para los diversos sectores y actores de la comunidad
académica de la UMAZA que procuran la mejora permanente en sus actividades de
gestion.

[I- DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.Introduccién

En los ultimos afos, las diversas instituciones de educacion superior resaltan la
importancia de alcanzar la calidad educativa entendiéndola como un proceso continuo de
analisis y reflexién sobre los diferentes aspectos que conforman una estructura educativa.
Desde este enfoque y, en particular, en el d&mbito de las universidades privadas, se
promueven politicas de gestién que, en forma sistematizada, conduzcan hacia la mejora
permanente o inclusive modificaciones en areas relacionadas con la gestién, la
infraestructura, la investigacién y extension, la funciéon docente y la planificacion curricular.

Ahora bien: la necesidad de adoptar esta perspectiva obedece a un conjunto de factores
como la creciente complejidad de la sociedad, el aumento del desempleo, el perfil de los
jévenes ingresantes al sistema universitario, el surgimiento de nuevos conocimientos, la
aplicacion de las tecnologias de la comunicacion y educacion, entre otros.

Segun explica el autor Cabrera “hasta comienzos de la década del 60 del siglo pasado,
existia una vision tradicional y estatica de la calidad de la educacién universitaria, se
presuponia la calidad de la ensefianza y el aprendizaje como constitutivos del sistema, se
basaba ante todo en la tradicibn de la institucion, en la exclusividad de profesores,
alumnos y en los recursos materiales. (...) Al desarrollarse el fenémeno de la
globalizacion, en la educacién universitaria surge o se acrecienta una serie de situaciones
derivadas de la misma como la masificacion; la proliferacion incontrolada de las
universidades y otras instituciones, mayoritariamente las privadas, y la realizacion de
funciones basicas de las universidades por otras instituciones, lo que contribuye al fin del
monopolio del conocimiento de las primeras y provoca la competencia, por lo que exige a
las universidades ser competitivas, demostrar su calidad, a través de la acreditaciéon”
(Cabrera, 2004, p. 2).

Sobre el tema, el autor espafiol Antonio Requena sostiene que “los nuevos objetivos que
planean sobre la universidad, como la movilidad, la cooperacién entre instituciones, la
disposicién de informacion para clientes y gerentes, pueden ser atendidas por las diversas
iniciativas de evaluacion, pero ¢qué es lo que realmente se pretende con la evaluacion?:
1) conocer la realidad de las instituciones universitarias; 2) proporcionar a los usuarios
actuales y futuros del servicio educativo informacion suficiente del centro, y 3) elaborar, a
partir de los resultados de las evaluaciones, planes de mejora o de calidad de acuerdo
con los recursos de que dispone cada unidad” (Requena et al, 2003, p. 80).

Desde este enfoque, “la educacion no ha de consistir exclusivamente en la promocién del
aprendizaje, sino que ha de enfocarse a una promocion integral de todas las dimensiones
gue constituyen un ser humano, al que debe considerarse dentro de un contexto social y
de un entorno ecoldgico a los que ha de respetar y a cuya optimizacién debe contribuir
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solidariamente, con el fin de hacer posible la satisfaccion del propio ser
humano que se educa y la de aquellos con quienes convive” (Gento Palacios y Montes
Castillo, 2010, p. 4)

Especificamente, en Latinoamérica, la educacion resulta un tema de agenda politica y de
desarrollo social para los paises que integran la region. La pertinencia y la calidad, junto a
la internacionalizacién, representan para la UNESCO, los tres aspectos claves que
determinan la posicion estratégica de la educacion universitaria. El grado de pertinencia
social de un programa o institucion se mide por el impacto social que genera, por el flujo
de repercusiones y de transformaciones de sentido que se producen objetivamente en la
sociedad de su entorno (Cabrera, 2004, p.7).

Para asegurar que la accién transformadora de la educacion conlleve a sus fines
académicos y de desarrollo social es que surge la necesidad de aplicar modelos de
calidad que permitan ponderan y valorar las politicas y estrategias implementadas por el
equipo de gestidn de una determinada institucion académica.

La calidad tiene como objetivo el perfeccionamiento continuo de la organizacion por medio
del agregado de valor en la produccion de bienes y servicios, tanto para el cliente, como
para el personal y directivos de la organizacion.

En tanto, la calidad es definida como “el rasgo atribuible a entidades individuales o
colectivas cuyos componentes estructurales y funcionales responden a criterios de
idoneidad maxima que cabe esperar de las mismas, produciendo como consecuencia,
aportaciones o resultados valorables en grado maximo, de acuerdo con su propia
naturaleza. Entendida en un sentido general, la calidad puede considerarse como una
‘realizacion individual, auténtica, integral y suprema de las posibilidades de un ser
determinado” (Gento, 2002, p. 11).

Para el autor de la Orden, “la calidad como eficacia interna de los sistemas e instituciones
de educacion universitaria 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. Dado que hoy la educacion
superior no soélo 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 econdmico, se
ponen de manifiesto nuevas vinculaciones de la calidad universitaria con factores de
costo-efectividad y costo-beneficio” (de la Orden et al, 1997, p. 4).

Entre la multiplicidad de conceptualizaciones acerca de la calidad educativa, se
encuentran los modelos de calidad total que provenientes del @mbito empresarial
surgieron para medir el nivel de calidad de la empresa con respecto a los
productos/servicios que ofrece, la atencion al cliente y la relacion con el entorno, entre
otros items.

En este sentido, las instituciones de educaciéon retoman algunos de esos modelos de
calidad para adoptarlos al &mbito académico. El propdsito es obtener una valoracion de
las politicas y acciones emprendidas con respecto a los diversos actores sociales con los
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gue interactia como alumnos, cuerpo de docentes, personal de apoyo
académico y administrativo, empresas e instituciones de la sociedad en general.

Concebidos en un inicio para empresas de sectores productivos, los modelos de calidad
total de Deming (TQM); de Malcolm Baldrige y el de la Fundacion Europea de Gestién de
Calidad, entre otros, son los mas reconocidos y aplicados en el sector educativo.

No obstante, en determinados centros educativos existen disefios propios de modelos de
calidad adaptados a la realidad de dicha instituciébn. Por ejemplo, se han encontrado
modelos como el del espafiol Gento Palacios; el modelo de calidad para la acreditacion de
carreras profesionales universitarias de la CONEAU de Per(; el modelo de gestion de la
calidad de la Universidad de Medellin.

El Modelo de Calidad para las Instituciones Educativas del autor Gento Palacios pretende
ofrecer una visioén objetiva, integral y ponderada de lo que deben ser las instituciones para
ser consideradas de calidad. “Parte del enfoque de totalidad o globalidad, por cuanto
considera que en el analisis de la calidad deben considerarse todos los componentes que
intervienen en el proceso educativo y sus mutuas relaciones, involucrar a todos los
ambitos posibles y abarcar tanto los procesos como los resultados de la educacion” (Vivas
Garcia, 1999)

También, existen tres modelos de calidad académica en educacién superior que han sido
analizados por la autora Soledad Ramirez Gatica para el Centro Interuniversitario de
Desarrollo (CINDA): “el Modelo Integrativo de George Kuh analiza una institucion desde
una perspectiva global, ya que considera todos los elementos que conforman el ambiente
institucional organizados en tres categorias. El Modelo de los Criterios de Calidad de
William Bergquist observa las caracteristicas que deben presentarlas carreras o
programas docentes exitosos y el Modelo de la Practica Efectiva de la Docencia de Arthur
Chickering presenta siete principios eh los cuales se fundamenta la practica efectiva en la
docencia de pregrado. Los modelos de Bergquist y de Chickering podrian ser muy
interesantes en el andlisis de fortalezas y debilidades institucionales que requiere la
planificacion estratégica y el de Kuh podria servir de base al autoestudio institucional’
(Ramirez Gatica, 1992, p. 17).

2. Estado actual de conocimientos sobre el tema

Ademaés de la descripcion de los diversos modelos de calidad organizacional encontrados,
importa efectuar una sucinta resefia de estudios de investigacion similares.

En efecto, la tesis doctoral “Construccion de un modelo de evaluacién de la calidad de la
ensefianza universitaria desde el punto de vista de los alumnos”, llevada a cabo por
Asmaa Hasan Khalil Hamdan, de la Facultad de Ciencias de la Educacién de la
Universidad de Cordoba, Argentina (2013), trata de la definicion de las dimensiones y los
indicadores relacionados con la calidad universitaria desde la perspectiva del alumnado,
con la finalidad de construir un modelo de evaluacion de calidad en la educacion superior
cuya aplicabilidad permite conocer la realidad de una institucion educativa, su
autoevaluacion, su andlisis y reflexion para la consecuente elaboracion de planes y
estrategias de mejora.
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El trabajo doctoral de Natalia Luisa Coppola sobre “Las politicas de
evaluacion de la funcion docente universitaria en el marco de la evaluacion institucional:
un estudio comparado entre Argentina, Espafia y México”, de la Facultad de Educacion de
la Universidad Complutense de Madrid (2012), versa sobre la importancia de la
evaluacién de la funcién docente universitaria como un aspecto esencial de la universidad
para la toma de decisiones politicas, académicas y administrativas; y, por otra parte,
proporciona a los profesores una fuente de retroalimentacion que puede tener una
influencia directa en su auto-imagen, identidad, satisfaccion profesional y una mejor
practica de ensefianza.

Asimismo, los autores Giorgetti, Romero y Vera (2013) como resultado del estudio
“Disefio de un modelo de evaluacién de la calidad especifico para EaD”, argumentan que
el mejoramiento de la calidad de los sistemas educativos es uno de los grandes desafios
del siglo XXI, generado a partir de las necesidades especificas de las normativas de
acreditacion de las instituciones y carreras de educacién superior, 0 como parte del
proceso de mejora continua. Por lo tanto, el objetivo de este trabajo es mostrar los
avances en el disefio de un modelo de evaluacion de la calidad, que permita al Area de
Educacion a Distancia de la Facultad de Ingenieria y Ciencias Hidricas (FICH) de la
Universidad Nacional del Litoral, evaluar la calidad educativa para realizar un proceso de
mejora continua en las carreras que gestiona.

En este trabajo, los restantes antecedentes de investigaciones precedentes han sido
empleados para avalar nociones y referir diversas conceptualizaciones sobre el tema de
estudio.

3. Formulacién y fundamentacion del proyecto

La universidad Juan Agustin Maza, desde fines del afio 2008, ha adoptado como politica
estratégica “el sistema de gestion de calidad” en sus diferentes sectores, para lo cual se
cred el Comité de Calidad que esta integrado por funcionarios de distintos sectores de la
universidad. En efecto, en el afio 2009, la UMAZA recibié del ente certificador “Bureau
Veritas Certification”, la certificaciébn correspondiente en cumplimiento con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008. Desde entonces, se han certificado procedimientos
especificos de algunas areas como Evaluacion y Acreditacion, Sistemas de Informacién y
de las facultades de Ciencias Veterinarias y Ambientales, Ciencias Empresariales y
Juridicas, Farmacia y Bioquimica, Enologia y Agroindustrias, Educacién e Ingenieria.

De acuerdo con la politica de gestion actual, se continda con el proceso de mejora
continua cuya finalidad es lograr la certificacion integral para lo cual en el periodo 2016-
2017 la universidad comenzara un proceso de re-certificacion y de certificacién de otras
facultades y areas.

Frente a este desafio, a nivel institucional, surgen ciertos interrogantes acerca de cuales
son los modelos de calidad que existen, qué estandares comunes han fijado, cual de esos
modelos seria mas adecuado para la estructura de la UMAZA y en qué estado de
situacion se encuentra esta universidad con respecto a dicho proceso y, en consecuencia,
qué parametros aun le falta alcanzar y qué mejoras debe realizar y en qué areas.

A partir de este planteo, es menester indagar, primeramente, acerca de los diferentes
modelos de calidad que, a nivel internacional, existen en relaciébn al ambito de las
universidades y, en segunda instancia, observar y determinar en qué estado de situacion
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se encuentra la Universidad Juan Agustin Maza en vinculacién con los
modelos de calidad preexistentes. Para ello, serd preciso describir en primera instancia
en qué consiste cada modelo de calidad encontrado y, luego, describir la realidad actual
de la UMAZA en la tematica planteada.

4. Objetivos del proyecto
Objetivo general

o Determinar en qué estado de situacion se encuentra la UMAZA para alcanzar la
certificacion a nivel institucional, segun pardmetros mundiales de calidad en la
educacion universitaria.

Objetivos especificos

e Indagar cuéles son los modelos de calidad universitaria a nivel mundial.
e Observar qué estandares ha alcanzado la UMAZA y en qué areas.
o Definir qué patrones les resta alcanzar.

5. Metodologia

Se trata de una investigacién exploratoria y descriptiva, no experimental, tipo estudio de
caso donde la unidad de analisis principal es la universidad Juan Agustin Maza.

Como técnica se ha empleado la observacién directa, no participante, de cada uno de los
modelos de calidad total mas utilizados, los cuales se han sistematizado en cuadros
donde se vuelcan los criterios de valoracién para poder compararlos entre si.

En tanto, en la fase hermenéutica, se ha analizado el Plan de Gestion de la universidad
Maza para interpretar el estado de situacion actual, en cuanto al proceso de certificacion
gue le incumbe, y que esta llevando a cabo, desde el inicio de la gestién del actual Rector
Prof. Méd. Daniel Miranda.

6. Resultados encontrados

Los modelos de calidad universitaria no surgieron per se sino a partir de la adaptacion que
especialistas de la educacién efectuaron de los primeros modelos de calidad empresarial.
A su vez, algunas universidades han optado por medir el indice de calidad alcanzado
mediante la certificacién de las normas ISO 9.000. Por otra parte, otros centros de
estudios han disefiado sus propios patrones para medir determinadas variables
vinculadas a la calidad docente. Debe mencionarse la Comision Nacional de Evaluacion y
Acreditacion Universitaria (CONEAU) de la Republica Argentina o sus organismos
equivalentes en Perd, Chile y demas paises latinoamericanos que permiten que las
universidades a partir de determinados lineamientos puedan analizar sus fortalezas y
debilidades para acceder a la acreditacion de carreras de grado y posgrado.
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Con la finalidad de observar el modo de certificacion de la Universidad
Juan Agustin Maza, es menester delinear los primeros modelos de calidad empresariales,
los modelos de calidad especificamente universitarios y, por ultimo, las normas ISO 9.000.

6.1 Origenes y cronologia de los modelos de calidad empresarial

El primer modelo se instituyé en el afio 1951, en Japoén, basdndose en la teoria de la
calidad de Deming y al cual debe su nombre (TQM). Posteriormente, Malcom Baldrige
sistematiz6 un modelo de calidad que dio paso al Premio Nacional a la Calidad en
Estados Unidos, en 1982. A su vez, en Europa, se instaur6 el Modelo EFQM de
Excelencia Empresarial (1988) dando lugar al Premio de la Fundacién Europea para la
Calidad Empresarial. En Latinoamérica, el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Gestion fue implementado por la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad
(1999).

6.1.1 Modelo de la Calidad Total (TQM)

La Gestién de la Calidad Total (abreviada TQM, del inglés Total Quality Management) es
una estrategia de gestion desarrollada en las décadas de 1950 y 1960 por las industrias
japonesas, a partir de las practicas promovidas por el experto en materia de control de
calidad W. Edwards Deming, impulsor en Japén de los circulos de calidad, también
conocidos, en ese pais, como «circulos de Deming». La TQM ha sido ampliamente
utilizada en fabricacion, educacion, gobierno e industrias de servicio. Se le denomina
«total» porgue en ella queda concernida la organizacién de la empresa globalmente
considerada y las personas que trabajan en ella.

La Gestion de la Calidad Total esta compuesta por tres paradigmas:

e Gestion: el sistema de gestibn con pasos tales como planificar, organizar,
controlar, liderar, etc.

e Total: organizacion amplia.

e Calidad: con sus definiciones usuales y todas sus complejidades.

En el concepto de calidad se incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto al
producto como a la organizacion. La Calidad Total pretende la satisfaccion del cliente,
obtener beneficios para todos los miembros de la empresa. Por tanto, no sélo se pretende
fabricar un producto con el objetivo Unico de venderlo, sino que se abarcan otros
aspectos tales como mejoras en las condiciones de trabajo y en la formacién del personal
(Espinoza y Gonzalez, 2006)

De acuerdo con los principios filosoficos que guian al modelo TQM, el proceso de
mejoramiento hacia la calidad total se sustenta en cuatro pilares fundamentales:

Principios basicos para lograr la calidad total
Modalidades de mejoramiento

Ciclo de control para el mejoramiento

Actividades para iniciar un proceso hacia la calidad total.

En tanto los criterios son los siguientes:
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1. Politicas y objetivos

2. Organizacion

3. Flujo de informacién

4. Estandarizacion

5. Desarrollo de RRHH

6. Aseguramiento de la calidad
7. Gestiény control

8. Mejora

9. Resultados

10. Planes para el futuro

Cada uno de los criterios del TQM tiene subcriterios que apuntan a medir los diferentes
procesos.

6.1.2 Modelo Malcom Baldrige

El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige se crea en Estados Unidos en 1987,
como respuesta a la necesidad de competir en el mercado internacional. Asimismo surge
el Premio Nacional de la Calidad Americana. Sus objetivos primordiales son la
sensibilizacién al pais y a las empresas sobre la importancia de la gestion de la calidad
total como enfoque competitivo de gestibn asi como contar con un mecanismo que
reconozca de forma publica los méritos de aquellas empresas que han implementado los
principios de la calidad total exitosamente.

En este modelo, el liderazgo debe orientarse hacia la direccion estratégica y los clientes.
Asimismo, los lideres han de gestionar basandose en los resultados. La medicion y los
indicadores se consideran basicos para la construccion de estrategias que posibiliten que
la organizacion mejore su desempefio, aumente la satisfaccién de clientes y grupos de
interés y, consecuentemente, sus resultados clave (Espinoza y Gonzélez, 2006).

Los criterios del modelo Malcolm Baldrige estan fundamentados en valores y conceptos
nucleares que deben ser propiciados y difundidos por las organizaciones que buscan un
desempeiio excelente de modo que se interioricen en la cultura organizacional:(Espinoza
y Gonzalez, 2006).

Principios filosoéficos:

Liderazgo visionario

Excelencia orientada al consumidor
Aprendizaje organizativo y personal
Valorar a empleados y socios
Agilidad

Enfoque en el futuro

Gestion para la innovacién

Gestion por hechos
Responsabilidad social

Enfoque en resultados y creacion de valor
Perspectiva del sistema
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Los siete criterios son los siguientes:

. Liderazgo (120)

. Planeamiento Estratégico (85)

. Orientacion hacia el Cliente y el Mercado (85)

. Medicion, Andlisis y Gestion del Conocimiento (90)
. Orientacion hacia las Personas (85)

. Gestion de Procesos (85)

. Resultados (450)

NoO O~ WNPRE

Cada uno de estos criterios se subdivide en subcriterios sumando un total de 19, cada
uno de los cuales apunta a un requerimiento principal del modelo.

6.1.3 Modelo EFQM

La Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM en inglés) es una fundacién
sin &nimo de lucro, y con sede en Bruselas, que ha definido el modelo EFQM de Calidad y
Excelencia como via para la autoevaluacion y la determinacion de los procesos de mejora
continua en entornos empresariales tanto privados como publicos.

El modelo EFQM surge en la década de los 80 y ha sido revisado en 1991, 2003 y 2009
siendo un referente en el &mbito de la Unién Europea ya que instauré, ademas, el Premio
Europeo a la Calidad al cual se postularon numerosas empresas europeas.

Para las especialistas Martinez Mediano y Riopérez Losada (2006, p. 39) “el Modelo de
Excelencia de la EFQM es una herramienta practica para ayudar a las organizaciones
mediante la medicién, en su camino hacia la excelencia, ayudandole a comprender sus
lagunas y estimulando la busqueda de soluciones. Los conceptos de excelencia estan
alineados con los principios de calidad total. Las organizaciones utilizan el Modelo de
Excelencia como fundamento para la operativizacion de las metas a conseguir, desde la
planificacion de sus procesos, su realizacion y la autoevaluacion para la revisién de su
proyecto. Por lo tanto, el modelo europeo de excelencia puede ser utilizado como
herramienta para la autoevaluacion; modo de comparar las mejores practicas entre
organizaciones; guia para identificar las areas de mejora; base para un vocabulario y
estilo de pensamiento comuln y estructura para los sistemas de gestion de las
organizaciones”.

Los principios filos6ficos que conforman el modelo EFQM son los siguientes:

» Orientacion hacia los resultados

» Orientacion al cliente

* Liderazgo y coherencia

» Gestién por procesos y hechos

» Desarrollo e implicacion de las personas

* Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora
» Desarrollo de alianzas

* Responsabilidad social de la organizacion

A su vez, la identificacion de los puntos fuertes y débiles aplicados a diferentes ambitos
de la organizacion constituye el punto de partida para el proceso de mejora continua.
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Este modelo se basa en nueve criterios de los cuales cinco se refieren a los "Facilitadores
0 agentes" y cuatro a los "Resultados". Los criterios "Agentes" se refieren a lo que una
organizacion hace. Los criterios "Resultados" se relacionan con lo que la organizacion
logra. Los Resultados son causados por los "Agentes" y se mejoran mediante la
retroalimentacion.

Criterios facilitadores o agentes

1. Liderazgo: Los lideres excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la
mision y la vision, desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la
organizacién logre un éxito sostenido y hacen realidad todo ello mediante sus
acciones y comportamientos, reorientan la organizacién cuando es necesario.

2. Politica y estrategia: Las organizaciones excelentes implantan la vision, la mision y
los valores y desarrollan la estrategia centrada en los grupos de interés, y
desarrollan y despliegan las politicas, planes, objetivos y procesos para hacer
realidad la estrategia de la organizacion.

3. Personas: Las organizaciones excelentes gestionan, desarrollan y hacen que
aflore todo el potencial de las personas que las integran. Fomentan la justicia y la
igualdad e implican a las personas.

4. Alianzas y recursos: Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las
alianzas externas, proveedores y recursos internos en apoyo de su politica y
estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. Establecen un equilibrio
entre las necesidades actuales y futuras de la organizacién, comunidad y medio
ambiente.

5. Procesos: Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus
procesos para satisfacer plenamente a sus clientes y grupos interesados, y
generar cada vez mayor valor para ellos.

Criterios de los resultados

1. Resultados en los clientes: Las organizaciones excelentes miden de manera
exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a sus clientes.

2. Resultados en las personas: Las organizaciones excelentes miden de manera
exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a las personas que
las integran.

3. Resultados en la sociedad: Las organizaciones excelentes miden de manera
exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a la sociedad.

4. Resultados clave: Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y
alcanzan resultados sobresalientes con respecto a los elementos clave de su
politica y estrategia.

Martinez Mediano y Riopérez Losada (2006, p. 40 a 42), aplicaron este modelo a los
centros educativos adaptandolo a los siguientes parametros:

+ Disefo y gestion sistematica de los procesos

» Elaboracién del plan de educacién y formacion del centro, plan de ensefianza, de
evaluacion de los alumnos y de los procesos de ensefianza-aprendizaje.

+ Desarrollo de actividades extraescolares y complementarias.

* Relaciones y comunicacién con los alumnos e interesados.

* Gestion de nuevos alumnos
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e Comprobacién de mejora continuada de los resultados, en coherencia con los
requerimientos y necesidades explicitas e implicitas

En el caso de una institucion educativa, en “resultados de clientes” se mide de manera
exhaustiva los resultados que esperan se alcancen en el alumno, y su familia, en relacién
con lo que esta definido en su mision: percepcion de padres y alumnos de la educacion y
formacion que da el centro; en “resultados en el personal” se mide de manera exhaustiva
los resultados que esperan que se alcancen en las personas que la integran: expectativas
generadas por el proyecto educativo del centro- satisfaccion por la metodologia de
ensefianza y formativa-resultados académicos; en “resultados en la sociedad” es similar al
modelo de origen agregando indicadores de rendimiento de los alumnos en la sociedad; y
en “resultados clave” se aplican indicadores de los resultados educativos y de otros
servicios prestados por el centro (Martinez Mediano y Riopérez Losada, 2006, p. 42).

6.1.4 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestidon

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestiébn es creado por la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ) en 1999. Ese mismo afio se
publican las bases del Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestién. La finalidad
es aplicar este modelo en organizaciones para el logro de resultados equilibrados que
tiendan a la satisfaccién de las necesidades de todos los grupos de interés relevantes
para la organizacion. Asimismo, busca afiadir valor al cliente ya que “el mejor modo de
optimizar la fidelidad y retencion del cliente y el incremento de la cuota de mercado es
mediante una orientacion clara hacia las necesidades de los clientes actuales y
potenciales” (FUNDIBEQ, 2014, p. 4).

Este modelo basa su proceso de medicion en los siguientes principios:

* Liderar con visioén, inspiracion e integridad: con el fin de lograr compromiso,
efectividad y eficiencia en el recurso humano de la organizacion.

+ Gestionar por procesos: implica que las actividades de la organizacion se
interrelacionen y se gestionen de manera sistematica para adoptar mejoras
planificadas.

* Alcanzar el éxito mediante las personas: al reforzar la cultura corporativa se
promueven valores compartidos y una cultura de confianza y asuncién de
responsabilidades que fomentan la implicacién de todos.

» Favorecer la creatividad y la innovacion: significa alcanzar el maximo rendimiento
del recurso humano gestionando y compartiendo conocimiento dentro de una
cultura general de aprendizaje, innovacién y mejora continuos.

* Desarrollar Alianzas: implica que la organizacion establezca relaciones
mutuamente beneficiosas con otros actores sociales.

* Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible: supone adoptar un enfoque
ético, superando las expectativas y la normativa de la comunidad en su conjunto.

Ademas de este conjunto de principios esenciales, este modelo consta de nueve criterios

de los cuales cinco facilitan la gestion agrupados en “procesos facilitadores” y los cuatro
restantes se agrupan en “resultados”.
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Los “procesos facilitadores” cubren todo aquello que una organizacién
realiza y las formas que adopta para llevarlas a cabo (la forma en que lo hace). En tanto,
los criterios “resultados” incluyen aquello que una organizacién ha logrado.

Los cinco “procesos facilitadores” son los siguientes:

1. Liderazgo y Estilo de Gestion: tiene una valoracion de 140 puntos e incluye
subcriterios como la practica de la cultura y valores por parte de los lideres, el
desarrollo de la estructura de la organizacidén con respecto al sistema de gestion, el
nivel de implicancia del personal.

2. Politica y Estrategia: con una ponderacion de 100 puntos, analiza como la
organizacion desarrolla su mision y vision por medio de determinadas acciones
estratégicas orientadas hacia los diferentes grupos con los que interactia. En este
proceso cabe resaltar las funciones dela comunicacion interna y externa.

3. Desarrollo de las Personas: con 140 puntos, analiza cémo la organizacién
desarrolla, conduce e impulsa el pleno potencial del recurso humano, las
necesidades de capacitacion, desempefio laboral, clima interno, reconocimiento.

4. Recursos Yy Asociados: posee una valoracién de 100 puntos y se refiere a como la
organizacién gestiona los recursos internos (financieros, de informacion y
conocimiento, tecnolégicos, de propiedad intelectual, materiales) y externos
(asociaciones con proveedores, entes reguladores, alianzas, entre otros).

5. Clientes: este criterio contiene un valor de 120 puntos y esta referido a cémo la
organizacion gestiona su producto o servicio mediante relaciones eficaces que
tiendan a la satisfaccion de los clientes actuales y potenciales.

Los criterios de “resultados comprenden 4 items cada uno con dos subcriterios de
medidas de percepciéon y medidas de desempefio:

1. Resultados de Clientes: tiene 110 puntos y esta referido al nivel de atenciéon y
satisfaccion con respecto a los clientes externos.

2. Resultados del Desarrollo de las Personas: contiene 90 puntos y trata de los logros
alcanzados por la organizacién en cuanto a la evolucién profesional del recurso
humano.

3. Resultados de Sociedad: posee una valoracion de 90 puntos y versa acerca de las
necesidades y expectativas satisfechas por parte de la sociedad en la cual la
organizacion esta inmersa.

4. Resultados Globales: con 110 puntos, refiere a lo conseguido por la organizacion
en relacion con su proyecto y a la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de quienes tienen un interés financiero en la misma.

El modelo iberoamericano pretende determinar los resultados que busca conseguir como
parte de su proceso definido por su estrategia. Estos resultados abarcan el desempefio
financiero y operativo de la organizacion y las percepciones de todos los grupos de interés
involucrados. Incluye, ademas, la planificacién y desarrollo de una sélida metodologia
para producir los resultados requeridos basandose en una mentalidad innovadora cuya
aplicacion sea de modo sistematico y que permita realizar un seguimiento y un analisis de
los resultados obtenidos y poder efectuar las mejoras que sean necesarias para el
alcance de la calidad de la organizacion (FUNDIBEC, 2014, p. 29).
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6.2. Breve descripcion de los modelos de calidad universitaria

En este contexto, se encuentran el Modelo de Calidad en la Educacion de Gento Palacio,
el Modelo para una Gestién de Excelencia de la Republica Argentina con un apartado
especifico para las instituciones educativas; el Modelo Integrativo de George Kuh, el de
los Criterios de Calidad de William Bergquist y el de la Préactica Efectiva de la Docencia de
Arthur Chickering.

6.2.1 Modelo de Calidad en la Educacién de Gento Palacio

Uno de los modelos es el disefiado por el autor espafiol Gento Palacio cuyo interés radica
en gque ha sido configurado a partir de un estudio sobre la educacién en lugar de un
andlisis sobre empresas. Este modelo ha partido de la concepcion teorica sistémica y
holistica para determinar la calidad de una institucion educativa considerando los
“identificadores de calidad”, que permiten identificar la evidencia de calidad de la
institucion, y los “predictores de calidad” centrados en predecir que dicha calidad va a
llevarse a cabo.

Para Gento Palacio un centro educativo de calidad tiene principios basicos como:

¢ Dedicacion planificada: dedicacion a la tarea; planificacion; utilizacién de recursos
bibliogréaficos y materiales; evaluacién y autoanalisis.

e Adaptacion (a personas y contexto): acomodacion a alumnos, padres, docentes;
adaptaciones al espacio fisico, al espacio social.

e Potenciacion de capacidades: motivacion, empowerment, incentivo a la creatividad
y a la resolucién de problemas.

e Creacion de clima interrelacional favorable: comunicacion, interaccion positiva.
Relacion con otras entidades: interaccion con la familia, con la comunidad, con
otras instituciones.

Los identificadores de calidad son los siguientes:

1. Valores como producto educativo
2. Satisfaccion de los alumnos

3. Satisfaccion del personal del centro
4. Efecto de impacto de la educacion

Los predictores de calidad son:

Metodologia educativa
Disponibilidad de recursos
Organizacion de la planificacion
Gestion de recursos

Liderazgo pedagdgico

S S

Cada uno de los identificadores y predictores posee una valoracion referida en el item
“indice multiplicador” y “valor maximo ponderado”, tal como se detalla a continuacion en el
siguiente cuadro:
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IDENTIFICADORES DE CALIDAD indice Valor maximo
multiplicador | ponderado
Valores como producto educativo 13 117
Satisfaccion de los alumnos 14 127
Satisfaccion del personal 12 108
Efecto de impacto de la educacion 12 108
PREDICTORES DE CALIDAD
Metodologia educativa 13 117
Disponibilidad de recursos 12 108
Gestion de recursos 12 108
Liderazgo pedagdgico 11 99

Gento Palacios, S; Montes Castillo, M. (2010). “Cémo Elaborar un Diagndstico de la Calidad de un Centro

Educativo: Implementacion y Resultados de un Modelo”.

Acerca de los identificadores de calidad

En valores como producto educativo: el autor se ha basado en una concepcion
integral de la educacion donde ha incluido valores “agrupados en torno a los
siguientes tipos de formacion: fisico-emocional, intelectual, moral o ética, estética,
social, practica o de utilidad, y religiosa. Estos ambitos formativos responden a la
necesidad de satisfacer las dimensiones humanas estructurales: fisico-emocional,
espiritual, socio-relacional y transcendental” (Gento Palacios, 2010, p. 5)

La satisfaccion de los alumnos se basa en la atencion a sus necesidades y
expectativas medida por ejemplo mediante la observacion del nivel de asistencia,
el nivel de desercion, el comportamiento grupal.

La satisfaccion del personal involucra al recurso humano de sectores
administrativos y de apoyo docente y gestion académica como asi también padres
de alumnos, autoridades, accionistas, en lo que respecta a seguridad laboral,
funcionamiento de la institucién, prestigio profesional.

El efecto de impacto trata de la repercusién que la educacion recibida por los
alumnos ha tenido en los diferentes ambitos en los que éstos se desenvuelven:
académico, social, laboral y familiar.

Acerca de los predictores de calidad

Para Gento Palacios, estos predictores refieren a la disponibilidad de medios materiales y
personales, la organizacion de la planificacion, la gestion de recursos materiales,
personales y funcionales; la metodologia educativa; y el liderazgo educativo.

1. La metodologia educativa trata sobre la dedicacion planificada; adaptacion (a
personas y contexto); potenciacion de capacidades; creacion de clima
interrelacional favorable; y relacién con otras entidades.

2. Disponibilidad de recursos: incluye el personal docente, no docente y alumnos;

materiales e infraestructura. Abarca la organizacién de la planificacion o disefio de
estrategia relacionado con el funcionamiento general de la institucion educativa
segun su filosofia corporativa, su estructura organizativa, las acciones de
planificacion segun el contexto.
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3. La gestién de los recursos materiales refiere al empleo de los
elementos materiales con que cuenta la institucion educativa y su impacto sobre la
calidad total de la misma.

4. El liderazgo pedagdgico es uno de los predictores mas fundamentales para Gento
Palacios quien sostiene que “debe contemplarse en varios niveles o ambitos de
actuacion puesto que las oportunidades para dinamizar la accion de grupos de
personas son multiples y diversas. Entendemos que lider es aquella persona
capaz de provocar la liberacién, desde dentro, de la energia interior de otros seres
humanos, para que éstos voluntariamente se esfuercen hasta alcanzar, del modo
mas eficaz y confortable posible, las metas que dichos seres humanos se han
propuesto lograr para su propia dignificacion y la de aquellos entre quienes
conviven” (Gento Palacios; 2010, p. 16)

6.2.2. Modelo Integrativo de George Kuh (1981)

Este autor presenta un modelo de nivel institucional formado por cuatro grupos de
variables: contexto, entrada, compromiso y resultado (Ramirez Gatica, 1992)

e Contexto: Los indicadores estan dados por aquellas caracteristicas de un ambiente
institucional relativamente estables en el tiempo como los gastos por estudiante, el
tamafio del cuerpo de alumnos y de la institucién, el propdésito institucional y
caracteristicas organizacionales formales e informales.

e Entrada: Los indicadores de conductas de entrada tiene relacion con el éxito
alcanzado en pruebas de aptitud académica por parte de estudiantes que pueda
llegar a reflejar el grado de prestigio y solvencia académica del centro de estudios.

e Compromiso: Los indicadores de este valor tienen que ver con el grado de
compromiso del alumno con sus compafieros de estudio, con los docentes, con la
institucion. También, incluye desarrollo personal, logro de objetivos profesionales y
satisfaccion general con la experiencia universitaria.

e Resultado: Las variable de estudio en este item son retencion, desarrollo social,
calidad de desempefio profesional de los titulados, éxito profesional, logro de
niveles mas altos de posiciones jerarquicas en la sociedad.

6.2.3. Modelo de los Criterios de Calidad de W. Bergquist

“William H. Bergquist plantea que para que un programa docente pueda ser calificado de
buena calidad debe acreditar en qué medida la institucion ha otorgado lo que él denomina
"valor agregado" al estudiante, en términos de caracteristicas deseadas, destrezas
necesarias o resultados profesionales buscados y alcanzados”, explica Ramirez Gatica
(1992, p. 20).

El autor mencionado sugiere siete criterios que deben estar presentes en cualquier
programa docente que pretenda exhibir calidad y los caracteriza de la siguiente forma:

Un programa debe ser motivador provocando el interés de los alumnos, los padres, la
comunidad en general lo que traera reconocimiento institucional y ayuda financiera; debe
ser beneficioso al atender los problemas y necesidades de la sociedad en la cual esta
inserto; debe ser congruente entre lo que ha prometido la institucion sobre el mismo y lo
gue ha realizado; debe ser distintivo para poder consolidar su marca institucional; debe
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ser efectivo especificando los resultados esperados y demostrando en
forma documentada cuando son alcanzados; debe ser funcional satisfaciendo las
necesidades de los alumnos y produciendo cambios deseados en ellos; y por ultimo, debe
ser promotor de crecimiento ayudando al alumno a crecer y a desarrollarse en aspectos
cognitivos, afectivos, éticos y sociales.

6.2.4. Modelo de la Préactica Efectiva de Chickering

En 1986 se inicié en los Estados Unidos un estudio destinado a explorar cuales serian las
caracteristicas de una docencia de pregrado de calidad. Esta indagacion estuvo a cargo
de Arthur W. Chickering el cual planteaba que en la practica efectiva de la docencia de
pregrado existen siete principios basicos, sin los cuales no existia efectividad (Ramirez
Gatica, 1992, p. 25 a 28)

Los principios acerca de la funcidn docente son los siguientes:

e Estimular el contacto alumno- profesor tanto en el interior como fuera de la clase
aumentando la motivacién y el compromiso por parte del estudiante.

e Estimular la cooperacion entre los alumnos propiciando el trabajo en equipo, el
trabajo colaborativo y social en lugar del competitivo y aislado.

e Estimular el aprendizaje activo promoviendo la participaciéon del estudiante
mediante presentaciones orales, escritas, investigativas.

e Otorgar respuestas oportunas cuando los alumnos lo requieran ya que necesitan
de una retroalimentacion constante sobre su nivel de aprendizaje y conocimientos
gue poseen.

o Enfatizar acerca del buen uso del tiempo en la realizacién de la tarea alentando la
rapidez y el 6ptimo desempefio.

e Comunicar altas expectativas a los alumnos para que éstos se esfuercen y tengan
el mejor desemperio posible.

o Respetar la diversidad de talentos y de formas de aprendizaje.

6.2.5. Modelo para una Gestion de Excelencia (Republica Argentina)

El primer modelo de calidad en Latinoamérica es el de Gestion de Excelencia de
Argentina cuyo objetivo es desarrollar una competitividad genuina y sustentable a nivel
nacional. Este modelo es la base para el Premio Nacional a la Calidad, instituido por la
fundacién del mismo nombre en el afio 1993.

Este modelo tiene dos versiones: una dirigida a empresas y otra para organizaciones sin
fines de lucro; ademéas cuenta con un Modelo de Evaluacion de la Gestion de Calidad
para Instituciones Educativas cuya ultima actualizacion es del 2003.

Los propdsitos del modelo son (Fundacion Premio Nacional a la Calidad: Modelo de
Evaluacién de la Gestion de Calidad para Instituciones Educativas, 2003, p. 14):

e Ayudar a mejorar los procesos de la institucién al poner a su disposicion un

conjunto de factores clave de desempefio, integrados y orientados a los
resultados.
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e Servir de referencia para el proceso de autoevaluacion como herramienta de mejor
interna como paso previo a la Evaluacion Institucional establecida por la Ley, para
las universidades.

e Constituir la base para que las Instituciones Educativas se postulen al Premio
Nacional a la Calidad, en los ambitos Publico, Privado Con o Sin Fines de Lucro.

El Modelo de Evaluacion de la Gestiobn de Calidad para Instituciones Educativas esta
constituido por tres componentes que a su vez tienen siete criterios con un total de
veintiocho factores (subcriterios).

Los componentes son tres con un valor asignado por cada criterio y subcriterio:

e Liderazgo
e Sistema de gestion
¢ Resultados.

El primer componente “liderazgo” contiene los siguientes criterios:
Componente: Liderazgo 200

1. Liderazgo 200

1.1. Orientacion estratégica 80

1.2. Compromiso 70
1.3. Responsabilidad social 50

El segundo componente “sistema de gestion” posee 5 criterios:
Componente: Sistema de Gestion (450 puntos)
2. Planeamiento estratégico (80 p)
2.1. Proceso de planeamiento (40 p)
2.2. Estrategias y planes (40 p)
3.Enfoque en estudiantes e interesados (120 puntos)
3.1. Conocimiento de las necesidades y expectativas de los estudiantes (40 p)
3.2. Conocimiento de las necesidades y expectativas de los interesados (30 p)
3.3. Gestién de las relaciones con los estudiantes e interesados (30 p)
3.4. Tratamiento de sugerencias y quejas (10 p)
3.5. Medicion de la satisfaccion y la lealtad de los estudiantes e interesados (10 p)
4.Informacién y Comunicacion (70 puntos)
4.1. Seleccion y utilizacién de informacion y datos (15 p)
4.2. Informacién comparativa. Definicion, seleccion y utilizacion (15 p)
4.3. Informacion clave del sistema de evaluacién de desempefio de institucion (20 p)
4.4, Comunicacion (20 p)

5. Enfoque en el personal docente y no docente (90 puntos)
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5.1. Planeamiento y conduccion (20 p)
5.2. Formacion, actualizaciéon y desarrollo del personal docente y no docente (40 p)
5.3. Satisfaccion del personal docente y no docente (30 p)

6.Gestidn de los procesos educativos y de apoyo (90 puntos)

6.1. Enfoque hacia la gestion de los procesos (20 p)

6.2. Disefio de los Servicios de la Institucion (20 p)

6.3. Procesos clave (30 p)

6.4. Procesos de apoyo (10 p)

6.5. Procesos relativos a proveedores y prestadores de servicios (10 p)

El tercer componente “resultados” tiene como Unico criterio:
3.Componente: Resultados (350 puntos)
7.Resultados del desempenio de la institucion (350 puntos)

7.1. Resultados del desemperio de los estudiantes y graduados (120 p)

7.2. Resultados de la satisfacciéon y la lealtad de estudiantes e interesados (50 p)
7.3. Resultados del personal docente y no docente (90 p)

7.4. Resultados operativos, econdmico financieros e intangibles (40 p)

7.5. Resultados relativos a proveedores y prestadores de servicios (20 p)

7.6. Resultados de las acciones relativas a la responsabilidad social (30 p)

TOTAL DE PUNTOS: 1.000

6.3. Normas I1SO 9001-2008

La Organizacién Internacional de Normalizacion, (ISO en inglés), fue creada en 1976, en
Ginebra, Suiza. Su abreviatura ISO proviene de la palabra griega 1ISOS que significa
igualdad.

La norma ISO 9001-2008 representa un conjunto de normas de aseguramiento de la
calidad destinada a dar confianza al cliente respecto a la satisfaccion de sus necesidades.
El cumplimiento de la norma, elegida como referencia, da oportunidad a la organizaciéon
de obtener la certificacion.

La certificacion es el procedimiento que implica la verificacion por parte de un organismo
imparcial e independiente de que el servicio/producto ofrecido esta conformado segun
parametros de una norma determinada. Esto asegura que la organizacion auditada posee
un sistema de gestion de calidad documentado, implementado y sostenido.

Por su parte, la autoevaluacion, es un examen global y sistematico, que realiza la propia
organizacion, sobre sus actividades y resultados, tomando como referencia un modelo de
excelencia determinado que supone una guia para alcanzar la calidad total.

Gutiérrez Huby (2014, p. 147) sugiere que “los procesos de cada organizacion mantengan
parametros de calidad minimos para que las cosas se desarrollen adecuadamente y a
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tiempo. Proceder a establecer un sistema de gestion de calidad basado

en la norma 1SO 9001, implica la consideracion de los siguientes pasos légicos”:

Claridad en los requerimientos y expectativas de los clientes y de los grupos de
interés.

Definicion de la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

Determinacion de procesos y responsabilidades necesarias para lograr los
objetivos de la calidad.

Determinacién de los recursos necesarios que conlleven al logro de los objetivos
de la calidad.

Fijar los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso de acuerdo con los métodos
instituidos.

Instituir los mecanismos para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
Instaurar y aplicar un proceso para la mejora continua del Sistema de Gestién de
la Calidad.

Asimismo, una institucion educativa puede aplicar esta certificacion para lo cual debe ir
cumplimentando determinando etapas:

Etapa de diagnéstico: se evalla el estado en que se encuentran los procesos que
se siguen en la institucién en relacion a los requisitos de la norma I1ISO 9001, a
efectos de poder planificar las actividades necesarias del sistema. El resultado de
esta etapa es la emisiéon de un informe de diagndstico.

Etapa de planificacion: se definen los procesos primordiales, los estratégicos y los
de apoyo del sistema de gestion. En el caso de una institucion universitaria ello se
ejecutard en interrelacion a los estandares y criterios del modelo utilizado para la
acreditacion; luego se definen las actividades a desarrollar tomando en cuenta el
diagnéstico realizado y los procesos definidos (Gutiérrez Huby, 2014)

Etapa de desarrollo, documentacion e implementacion: se estructuran y diagraman
los procesos o procedimientos involucrados en el sistema de acuerdo a los
requisitos de la norma ISO 9001 en interrelacién con los estandares y criterios del
modelo de acreditacion que se utilice. En lo que respecta a la documentacion, se
contempla la actividad de estructurar la documentacién generada del desarrollo de
los procesos o procedimientos definidos.

Etapa de auditoria interna: se lleva a cabo un programa de auditoria interna para la
formaciéon del equipo de auditores internos, la cual implica el desarrollo de
capacitaciones.

Toda organizacién que pretenda certificar con la norma ISO 9001, debe cumplir con la
creacion de un sistema de gestion de la calidad; la eleccién de un organismo acreditado
para otorgar certificacion en 1SO 9001, seguido de medidas correctivas; la auditoria de
total cumplimiento por el organismo certificador y otorgamiento del Certificado en caso de
resultar aprobado; las auditorias intermedias durante el periodo de tres afios. Cada
certificado con la norma ISO es vigente por un periodo de tres afios.

“En consecuencia, la norma ISO 9001 no ha emitido indicaciones de cémo aplicar sus
requerimientos al campo educativo, esa es una tarea que atafie a la propia entidad
educativa. La esencia de la norma no exige a las organizaciones que cambien lo que
hacen bien, s6lo que lo documenten y lo midan, es decir, la norma establece los requisitos
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de actuacién respecto a los propios sistemas de trabajo y de calidad,
entendiendo con ello, que si se cumple la forma en que se dijo que se iban a hacer las
cosas, se tendrd una actuacién conforme a lo establecido” concluye Gutiérrez Huby
(2014, p. 156).

Los principios basicos para certificar el sistema de calidad segun la Norma I1SO
9001:2008 son: (Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach, 2010, p. 14-15)

o Enfoque al Cliente: las organizaciones dependen de sus clientes, y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

e Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. El liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una
organizacion, que tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabén de esa
cadena, se rompe el liderazgo de la organizacion.

e Participacion del personal: es la esencia de una organizaciébn y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion, por lo cual la motivacion del personal es clave, por lo que debe
disponer de un plan de incentivos y de reconocimientos.

e Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso para poder crear valor a los clientes dejando de lado una
estructura de tipo departamental y verticalista.

o Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: debe ser un proceso continuo segun el ciclo sugerido por el
modelo de Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar — Actuar, para mejorar.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones se basan en
el andlisis de los datos y la informacion.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

En cuanto a los indicadores a observar, en su versiéon 2008, se ha dividido en:

1. Responsabilidad de la direccion: en este item incluye compromiso de direccion,
punto focal en el cliente, politica de calidad y objetivos de calidad, el cual a su vez
concentra otros factores a tener en cuenta como la planificacién de la calidad en la
institucion, la comunicacion interna, las formas de supervision y resultados
obtenidos.

2. Gestién de los recursos: alude a los recursos de infraestructura, y de recursos
humanos teniendo en cuenta el clima interno.

3. Realizacion del producto: tiene en cuenta cdmo se elabora el producto, como se
relaciona la organizacion con los clientes, como se presta el servicio y como se
mide y se realiza el seguimiento en este proceso.

4. Medida, analisis y mejora: se inclina por la satisfaccion del cliente, supervisiones,
mediciones y acciones de mejoras continuas en diversos procesos.
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6.4 Analisis comparativo de los Modelos de Calidad en relacion con las Normas ISO
9.001: 2008

Hasta el presente, la UMAZA ha obtenido su certificacion en las siguientes éareas:
Evaluacion y Acreditacion, Sistemas de Informacion y las facultades de Ciencias
Veterinarias y Ambientales, Ciencias Empresariales y Juridicas, Farmacia y Bioquimica,
Enologia y Agroindustrias, Educacion e Ingenieria.

De acuerdo con la politica de gestion actual, se continla con el proceso de mejora
continua cuya finalidad es lograr la certificacion integral para lo cual, en el periodo 2016-
2017, la universidad comenzara un proceso de re-certificacion y de certificacion de las
restantes facultades y areas de gestion faltantes como Ciencia y Técnica, Comunicacion
Institucional, Relaciones Internacionales, Posgrados, entre otras.

Al observar los modelos de calidad empresarial, se ha advertido que mantienen
diferencias en el plano semantico con respecto a las 1SO 9001: 2008; esto implica
denominar con diferentes términos un mismo sentido de significado. Por ejemplo, algunos
modelos mencionan “liderazgo” mientras que las ISO aluden a “responsabilidad de la
direccién”; otros denominan “desarrollo de recursos humanos” o enfoque de recursos

humanos” o “desarrollo de las personas”; “politicas y objetivos” o “politicas y estrategias”,
entre otras diferencias de denominacion.

En cuanto a la estructura de los modelos, cada uno inicia con una declaracion de
“principios” mencionando expresiones como “mejora permanente’, “excelencia’,
“aprendizaje organizativo”, “innovacion”, “responsabilidad social”, “implicancia del recurso
humano”, “liderazgo”, “desarrollo de personas”, “alianzas”. Asimismo, los modelos se
dividen en criterios y sub-criterios para ponderar la calidad y tienen un determinado

enfoque y formas de retroalimentacion.

Es notable la importancia que estratégicamente se concede al liderazgo, como un
accionar motivador e impulsor de transformaciones que toda organizacion debe
emprender, para vincularse con la sociedad; la motivacion del recurso humano dado que
el personal debe estar altamente implicado para la consecucion de los objetivos
organizacionales, y la responsabilidad social hacia el entorno, como una necesidad de
contribuir al desarrollo de la comunidad.

En cuanto a los criterios, los modelos de calidad organizacional concentran entre 7 a 10
variables medibles, con mdltiples sub-criterios; en tanto, las normas ISO 9001:2008
presentan solamente 4 criterios que, sin embargo, miden aspectos similares al TQM,
Baldrige, EFQM y el Iberoamericano.

En el cuadro comparativo n® 1, se detallan los principios, criterios, enfoque y tipo de
retroalimentacion de los modelos, destacando en “negrita” los vocablos similares.
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Cuadro Comparativo N° 1: Modelos de Calidad Empresarial/ 1ISO 9001: 2008

Variable TQM BALDRIGE EFQM IBEROAMERICANO | NORMAS ISO
90001 2008
Principios | Calidad total Liderazgo visionario | Orientacion a Orientacion a Enfoque orientado
resultados resultados al usuario
Mejoramiento | Excelencia
de calidad orientada al Orientacion al Orientacion al Liderazgo
consumidor cliente cliente
Control de Participacion del
calidad Aprendizaje Liderazgo y Liderazgo personal
organizativo coherencia
Actividades de Direccion por Enfoque basado en
mejora Valorar a Gestion por procesos y hechos procesos
empleados procesos y hechos
y socios Desarrollo e Enfoque de sistema
Desarrollo e implicacion del para la gestion
Agilidad implicacion de las RRHH
personas Mejora continua
Enfoque en el Aprendizaje,
futuro Proceso continuo innovacién y mejora Enfoque basado en
de aprendizaje, hechos para la
Gestion para la innovacién y Desarrollo de toma de decisiones
innovacién mejora alianzas
Relaciones
Gestion por hechos | Desarrollo de Responsabilidad beneficiosas con el
alianzas social proveedor en
Responsabilidad forma mutua
social
Responsabilidad
Enfoque en social de la
resultados y organizacion
creacion de valor
Perspectiva del
sistema
Criterios | Politicasy Liderazgo Liderazgo y Liderazgo / direccion Responsabilidad de
objetivos Personas la Direccion
o Planificacién Desarrollo de las
Organizacion estratégica Politicas y personas Gestion de los

Flujo de
informacién

Estandarizacion

Desarrollo de
RRHH

Aseguramiento
de la calidad
Gestidény

Enfoque cliente y
mercado

Niveles de
conocimiento

Enfoque RRHH
Direccion de
procesos

estrategias
Analisis y recursos
Procesos

Resultados en los
clientes

Resultados en las

Politica y estrategia
Asociados y recursos
Clientes

Resultados en los
clientes

recursos

Realizacién del
producto

Medida, analisis y
mejora
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control personas Resultados en las
_ Resultados personas
Mejora econémicos y Resultados en la
empresariales sociedad Resultados en la
Resultados .
sociedad
Planes para el Resultados clave
futuro Resultados globales
Enfoque | Control Liderazgo haciael | Agentes Basado en procesos
cliente facilitadores Resultados
Resolucion de
problemas Resultados
Mejora
continua
Feed-back | Planificar Estrategia Enfoque Enfoque Planificar
Hacer Despliegue Estrategia Desarrollo Hacer
Comprobar Revision Despliegue Evaluacién y revision | Verificar
Actuar Evaluaciony Actuar
revisién

Fuente: elaboracion propia

Por ejemplo, en el item “Liderazgo” de los modelos de calidad empresarial, los sub-
criterios a medir estan referidos a “practica de la cultura y valores”, “desarrollo de la
estructura de la organizacién”, “nivel de implicancia del personal”’. Por su parte, las 1ISO
9001:2008 alude a la expresion “responsabilidad de la direccidén” para medir compromiso
de direccién, punto focal en el cliente, politica de calidad y objetivos de calidad, la
comunicacion interna, las formas de supervision y resultados obtenidos.

Importa destacar que, asi como las organizaciones modernas deben precisar de politicas
de gestion de recursos humanos, medioambiente, comunicacién institucional,
responsabilidad social, alianzas estratégicas y un sistema integral de gestion
representado por un management participativo, las instituciones educativas también
deben responder a demandas sociales de diferentes grupos de interés mediante una
politica de gestion de calidad que incluya similares variables.

De este modo, la UMAZA ha encarado una transformacién institucional que la ha
conducido a ponderar un sistema de gestion de calidad, en el cual diferentes aspectos
han debido adoptarse como la planificacion estratégica orientada a resultados, la
busqueda de calidad académica, el desarrollo del recurso humano tanto docente como no
docente, el impulso de la comunicacion interna y externa, la definicion de politicas de
investigacion, extension, vinculacion y responsabilidad social para interactuar con
diferentes entidades. Si se observan los criterios y subcriterios, especificamente, de los
modelos de gestion educativa como el de Gento Palacios o el de Gestion de la Calidad
Institucional de la Republica Argentina, también se ponderan variables relacionadas con
los diferentes aspectos llevados a cabo por la UMAZA.
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Cuadro Comparativo Numero 2: Modelos de Calidad Educativa e 1ISO 9001: 2008

\VETRE] ][

GENTO PALACIOS

Gestién de Calidad para

Instituciones Educativas

NORMAS ISO 9001:2008

(RA)

Principios Dedicacion planificada | Mejorar los procesos de la | Enfoque orientado
Adaptacion (a personas | institucién  orientados a los | al usuario
y contexto) resultados. Liderazgo
Potenciacidn de Servir de referencia para el proceso | Participacion del personal
capacidades de autoevaluacion como | Enfoque basado en procesos
Creacidén de clima herramienta de mejora o paso | Enfoque de sistema para la gestidn
interrelacional previo a la Evaluacién Institucional | Mejora continua
favorable establecida por la Ley para las | Enfoque basado en hechos paralatoma
Relacién con otras universidades de decisiones
entidades. Constituir la base para que las Relaciones beneficiosas con el
Instituciones Educativas se postulen | proveedor en forma mutua
para el Premio Nacional a la Calidad
Criterios/ Los identificadores de | 1.Liderazgo del Equipo de Direccion | 1.Sistema de Gestion

subcriterios

calidad son los
siguientes:

1.Valores del producto
educativo
2.Satisfaccion de los
alumnos

3.Satisfaccion del
personal del centro
4.Efecto de impacto de
la educacion

Los predictores de
calidad son:

1.Metodologia
educativa
2.Disponibilidad de
recursos
3.0rganizacion de la
planificacion
4.Gestion de recursos
5.Liderazgo pedagodgico

Orientacién estratégica
Compromiso
Responsabilidad social

2.Sistema de gestion
Planeamiento estratégico
Proceso de planeamiento
Estrategias y planes

3.Enfoque en los estudiantes e
interesados

Conocimiento de las necesidades y
expectativas de los estudiantes
Conocimiento de las necesidades y
expectativas interesados

Gestidn de las relaciones con los
estudiantes e interesados
Tratamiento de sugerencias y
quejas

Medicidn de la satisfaccion y
lealtad de los estudiantes e
interesados

Educacion centrada en el
aprendizaje formativo

4.Informacion y Comunicacion
Seleccidn y utilizacion de
informacion y datos

Informaciéon comparativa
Definicidn,seleccion y utilizacion
Informacion clave del sistema de
evaluacion de desempeiio de la
Institucion

2.Responsabilidad de la Direccion
Compromiso de la Direccion
Punto focal en el cliente

Politica de Calidad

Objetivos de calidad

Planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Responsabilidades y Autoridades
Representante de la Direccién y
Comunicacion Interna

Revision por la direccidn: Datos
generales

Input de la revision

Resultados de la revision

3.Gestion de los recursos

Provisién de los Recursos

Recursos Humanos: Competencia,
conciencia y capacitacion
Infraestructura

Ambiente de Trabajo

Realizacién del producto
Planificacion de la elaboracién del
producto

Procesos relacionados con el cliente
Disefo y desarrollo

Compras

Produccién y prestacidn del servicio
Control dispositivos de seguimiento y
de medicion

Medida, analisis y mejora

Datos generales
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Comunicacion

5. Enfoque en el personal docente

y no docente

Planeamiento y conduccion
Formacion, actualizacion y
desarrollo del personal docente y
no docente

Satisfaccion del personal

6. Gestion de los procesos
educativos y de apoyo

Enfoque a la gestidn de los procesos

Disefio de los Procesos y Servicios
Procesos centrales
Procesos de apoyo
Procesos relativos a proveedores

7. Resultados desempeiio de la
institucion

Resultados de estudiantes y
graduados

Resultados de la

satisfaccion y lealtad de
estudiantes e interesados
Resultados del personal
docente y no docente
Resultados operativos,
econdmico financieros e
intangibles de la institucion
Resultados relativos a
proveedores y prestadores de
servicios

Resultados de responsabilidad
social

Satisfaccion del cliente

Verificaciones de inspeccidn internas
Monitorizacién y Medicion de los
Procesos

Monitorizacion y Medicidn del Producto
Control de los Productos no Conformes
Analisis de los Datos

4.Mejora continua
Accidén Correctiva
Accién Preventiva

Enfoque Holistico y sistémico Basado en procesos orientados a Basado en procesos
(Totalidad o globalidad | resultados Sistema de gestion
de modo integrado) Sistémico

Feed-back Continua: Diagnosticar Diagnosticar
Abarca todas las Planificar Planificar
actividades. Es Hacer Hacer
responsabilidad de Verificar Verificar
todas las personas. Actuar Actuar

Ha de realizarse en
todo momento.

Fuente: Elaboracion propia en base al Modelo de Gento Palacio, el Modelo de Gestion de Calidad para las
Instituciones Educativas de la Republica Argentina y las Normas I1SO 9001: 2008.
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Como se observa en el cuadro anterior, las normas de calidad tienden a valorar cémo se
realiza la gestion de un determinado proceso y con qué procedimientos, sin aludir al
ambito universitario al poder ser aplicada a todo tipo de organizacion.

En tanto, los modelos de calidad no sélo conducen a la medicion de procesos de gestion
sino también postulan variables propias del sistema académico como las caracteristicas
de docentes y personal de apoyo, la interaccion del equipo de gestion con el recurso
humano de la universidad, el conocimiento de las necesidades y expectativas de
estudiantes y futuros ingresantes, los planes de incentivos para el personal docente y no
docente, los planes de actualizacion y capacitaciéon de profesores, las acciones de
comunicacion interna, las acciones de responsabilidad social y la vinculacién de una
institucion educativa con su entorno.

Sin embargo, en el modelo de gestidon educativa propuesto por Gento Palacio y en el
Modelo de Gestion de la Calidad Institucional de nuestro pais no se han contemplado
como dimension a ponderar la politica de investigacibn de una universidad y las
posibilidades de transferencia en sus diversas expresiones. Tampoco lo han hecho con la
politica de vinculacion y extension, haciendo solamente hincapié en la relacion con
proveedores y prestaciones de servicios, que puede interpretarse como servicios de
consultoria o capacitaciones de la universidad hacia la comunidad en general.

No obstante, las funciones de investigacion y extension son mas amplias y deberian
ponderarse como un criterio mas, denominado “Investigacion, Extension y Vinculacion”
que englobe subcriterios como:

Procesos y planeamiento de productos cientificos y tecnolégicos
Resultados de transferencias hacia el interior y exterior de la universidad
Aplicabilidad al campo de estudio disciplinar

Planeamiento de la extensién y vinculacion con el entorno

Aunque la UMAZA continde con su proceso de certificacion de la calidad, segun las
normas 1ISO 9001: 2008; y, dado que, ha asumido el compromiso de gestionar aspectos
que son ponderados por los diferentes modelos de calidad educativa, se propone que
nuestra universidad inicie un proceso de validacién segun el modelo de Gestion de la
Instituciones Educativas de la Republica Argentina.

Segun los criterios de calidad para una institucién educativa, la UMAZA ya ha encarado
un proceso de transformacién en variables como liderazgo, sistemas de gestion,
responsabilidad social, comunicacion e informacién, satisfaccion de estudiantes,
egresados e interesados, satisfaccion del personal docente y no docente, vinculacién con
la sociedad, entre otros.

A continuacion se presenta el cuadro numero 3 referido al estado de situacion de la
UMAZA frente al modelo mencionado:
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Cuadro de situacion UMAZA segun Modelo de Calidad para Instituciones Educativas

Variables

Gestion de Calidad para Instituciones

Educativas
Republica Argentina

Acciones de la Universidad Juan Agustin
\EVE]

Principios Ayudar a mejorar los procesos de la La UMaza ha iniciado desde fines del 2008,
institucion orientados a los resultados. una politica de gestidn orientada al logro de
Servir de referencia para el proceso de la calidad y la excelencia académica.
autoevaluacidon como herramienta de
mejora interna o como paso previo a la Ha implementado procesos de
Evaluacion Institucional establecida por autoevaluacién ante el Ministerio de
la Ley, para las Universidades. Educacion de la Nacion y de acreditacion de
Constituir la base para que las carreras de grado y posgrado ante CONEAU.
Instituciones Educativas se postulen para
el Premio Nacional a la Calidad.

Criterios/ Liderazgo del Equipo de Direccién Liderazgo del Equipo de Gestion del

subcriterios

Orientacion estratégica
Compromiso
Responsabilidad social

Sistema de gestion
Planeamiento estratégico
Proceso de planeamiento
Estrategias y planes

Enfoque en los estudiantes /interesados
Conocimiento de las necesidades y
expectativas de los estudiantes

Conocimiento de las necesidades y
expectativas de los demas interesados

Tratamiento de sugerencias y quejas

Rectorado

Orientacion a resultados

Compromiso

Ejercicio de la Responsabilidad social:
determinacion de politicas de RS y acciones
con la comunidad

2. Sistema de gestion

Tablero de Comando

Disefio de wuna estructura de gestidn
académica de las Facultades centrada en la
calidad.

Comité de Calidad y Central de Mejoras.
Creacion del drea de Organizaciéon vy
Métodos.

Enfoque en los estudiantes /interesados
Sistema permanente de evaluacién y
monitoreo de las adecuaciones curriculares y
de las estrategias de enseflanza y
aprendizaje.

Impacto en redes sociales/Oficina de
Informes /Area Egresados/ Bienestar
estudiantil.

Comunicacion Interna: Buzén de
sugerencias. Encuestas a alumnos sobre
desempeiio docente. Rol de delegados.
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Medicién de la satisfaccién y lealtad

Educacién centrada en el aprendizaje
formativo

Informacion y Comunicacién
Seleccion y utilizacién de informacion y
datos

Informacién comparativa. Definicidn,
seleccion y utilizacion

Informacién clave del sistema de
evaluacion de desempefio de la
institucion

Comunicacion

Enfoque en el personal docente/ no
docente

Planeamiento y conduccion

Formacioén, actualizacidn y desarrollo del
personal docente y no docente

Satisfaccion del personal

Gestion de los procesos educativos y de
apoyo

Enfoque a la gestidn de los procesos
Disefio de los Procesos y Servicios
Procesos centrales

Procesos de apoyo

Sistema de tutorias. Rectorado “te escucha”

Encuesta a alumnos sobre desempefio
docente.
Educacion centrada en valores.

Informacion y Comunicacién
Informacidn a través del SICl y SIUJAM.

Comunicacién rectoral con todas las areas de
la universidad y decanatos.

Evaluacién de desempefio personal de
gestidn y de apoyo.

Desarrollo del Area de Comunicacién
Institucional.

Enfoque en el personal docente/no docente

Area RRHH, Asesoria Educativa: eje docente,
Cursos de EaD: Cursos con puntaje DGE para
docentes. Implementacién del sistema de
Dedicaciones Docentes.

Sistema de categorizacion, capacitacion,
evaluacidon y estimulo para el personal no
docente.

Area RRHH: énfasis en buen clima laboral,
plan de incentivos y  beneficios,
comunicacion interna informal, premios,
eventos para el RRHH.

Gestion de los procesos educativos y de
apoyo

Evaluacién de resultados, permitiendo
conocer el nivel de cumplimiento de los
planes de gestidn a través de indicadores
establecidos desde el equipo de gestidn para
cada facultad y sector de la institucidn. A su
vez, se ha trabajado en la determinacion de
fortalezas y debilidades desde lo académico,
de extension y vinculacién e incluso en lo
administrativo.
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Resultados del desempefio de la
institucién

Resultados de desempeno de los
estudiantes y graduados

Resultados de la satisfaccion y lealtad de
estudiantes e interesados

Resultados del personal docente y no

docente

Resultados operativos, econdmico
financieros e intangibles de la institucidon

Resultados relativos a proveedores y
prestadores de servicios

Resultados de las acciones relativas a la
responsabilidad social

Favorece la retencidon con calidad de los
alumnos: Programa de Actividades Fisicas
Universitarias (PAFU); el apoyo académico a

través de tutorias de orientacion,
disciplinares, apoyo virtual y de pares
alumnos en las asignaturas con baja
efectividad académica; la  asistencia

obligatoria de alumnos de 12 afio a cursos y
talleres organizados por Asesoria Educativa
Universitaria y la posibilidad de recursar las
asignaturas en el denominado “32
cuatrimestre”.

Resultados del desempeiio de la institucion

Nivel de desgranamiento, retencién, tasa de
graduacion.

Mediciones con encuestas a estudiantes y
graduados.

Evaluacién de desempeio docente y
personal de apoyo y gestién en cada
decanato.

Balances y simulaciones. Seguimiento
pormenorizado de los procedimientos de
baja formal y de morosidad.

Expansidn institucional a partir de la firma de
convenios con otras instituciones del pais y
del extranjero.

Realizacion de campanfas solidarias desde las
diferentes unidades académicas,
conformandose el Cuerpo de Voluntarios
UMaza. Se han ampliado el tipo de becas a
otrogar.

Enfoque

Basado en procesos orientados a
resultados y Sistémico

Se basa en procesos orientados a resultados
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Feed-back Diagnosticar Diagnosticar
Planificar Autoevaluar
Hacer Planificar
Verificar Evaluar
Actuar Acciones de mejora continua

Fuente: Elaboracién propia en base al Modelo de Gestion de Calidad para las Instituciones Educativas de la
Republica Argentina.

Al observar el Plan de Gestién 2013-2016 de la UMAZA, se vislumbran multiples acciones
que se enmarcan en los criterios contemplados por el modelo de Calidad para las
Instituciones Educativas. Resulta, entonces, factible que nuestra universidad pueda
comenzar un proceso de medicidon examinando cada una de las variables estandarizadas
y, a partir de los resultados, acceder al Premio Nacional de la Calidad en el sector
concerniente a instituciones educativas.

Una validacién externa de tales caracteristicas contribuiria a un mayor posicionamiento de
la UMAZA a nivel nacional e internacional decantando en mas oportunidades de
crecimiento que, sin dudas, seria en beneficio para la comunidad estudiantil, el equipo
docente y el entorno social donde se desenvuelve.

[lll. TRANSFERENCIA Y BENEFICIARIOS

La transferencia de resultados puede ser de utilidad tanto para las autoridades rectorales
como para las areas que conforman la UMAZA.

IV. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio: 2016

Mes Actividad

Agosto Conformacion del equipo de Medicion de la Calidad

Septiembre Relevamiento de acciones realizadas segun el Modelo Nacional de
Calidad

Octubre Relevamiento de criterios/subcriterios faltantes por parte de UMAZA

Noviembre- Redaccién de Informe de criterios/subcriterios realizados

Diciembre

Afo: 2017

Febrero, marzoy Mediciones de criterios/subcriterios faltantes. Redaccién de

abril Informe. Postulacion al Premio Nacional de Calidad
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V. CONCLUSION

La Universidad Juan Agustin Maza ha centrado como politica de gestion la certificacion de
calidad para lo cual ha encarado un proceso sostenido de diagndstico, implementacion de
acciones y mejora continua, que le permite posicionarse como una institucién educativa
en busqueda de la excelencia y la calidad académica.

En el presente trabajo, la finalidad fue observar los diferentes tipos de modelos de calidad,
organizacional y educativa, y poder analizar diferencias y semejanzas con el estado de
situacion de la UMAZA.

Entre los modelos de calidad que existen, los mas apropiados para la aplicacion en un
ambito de ensefianza son los referidos a la medicién de la calidad educativa. Frente a
éstos seria preciso que la UMAZA, ademas de certificar con Normas ISO, también iniciara
un proceso de medicion desde la perspectiva del Modelo de Gestion de Calidad
Educativa, de la Republica Argentina. La finalidad seria la posibilidad de certificar
variables propias del ambito académico y que no se contemplan en las Normas ISO, al
ser éstas una normativa de aplicacion a todo tipo de organizaciones, privadas, publicas,
con o sin fines de lucro.

De hecho, la UMAZA mediante su plan de gestién realiza acciones que son comprendidas
en muchos de los pardmetros del modelo mencionado. En cuanto a las variables que les
resta alcanzar y sistematizar para su medicion, puede encararlas desde el formato
estipulado por el Instituto Nacional de Calidad. Por tal motivo, la universidad deberia
acceder a una certificacion de calidad propia del ambito en el que se desenvuelve,
valiéndole quizds un mayor posicionamiento en la sociedad mediante la legitimidad de
una premiacién nacional.

La calidad tiene como objetivo el perfeccionamiento continuo de una organizacién y, a
partir de politicas muy precisas, por parte del equipo de gestion del Rectorado de la
UMAZA, se ha encauzado hacia un camino de constante transformacion y mejora
continua que tienda a satisfacer las necesidades y demandas de una comunidad en la
cual el rol y las funciones de una universidad se han potenciado.

Las instituciones universitarias como centros de capacitacion de profesionales de alto
nivel y de produccion de conocimiento y tecnologia son esenciales para el desarrollo
social de un pais y de su recurso humano.

La universidad posee la responsabilidad de contribuir al desarrollo educativo de las
personas y la de realizar aportes a la colectividad creando valores y reafirmando
principios éticos universales. Esto exige, desde una vision holistica, articular las diversas
partes de la instituciébn en un proyecto de promocién social de principios éticos y de
desarrollo social.

Es objetivo de la universidad impulsar el compromiso social y realizar una gestion de
calidad y excelencia efectivizando aportes concretos referidos a la produccion de
conocimientos, su transferencia aulica y su posterior difusion a la sociedad promoviendo
el debate y la participacién de la opinién publica.
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La realidad actual sobre la construccion de una educacion superior que
responda a las demandas laborales, sociales y culturales, tiende a requerir un ambito de
debate y reflexion. En la época que nos circunda, la universidad no es el Unico poder pero
resulta cada vez mas evidente su necesaria participacion e intervencion en las
problematicas contemporaneas.
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