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Resumen

El presente articulo tiene por finalidad presentar una discusion so-
brelacalidad de la educacién universitariay como ésta se convierte en
un elemento clave de competitividad en las universidades nacionales.
Lacalidad en laeducacion superior como factor de competitividad pue-
de ser abordada como el proceso de conducir alainstitucién en el logro
eficaz de sus objetivos de largo plazo afavor de su consolidacion vital,
creando valor, através de unaeficaz gestion de susrecursosy capaci da-
des. De dli, que la calidad como elemento competitivo debe ser anali-
zadaen €l contexto de los procesos sociales y politicos en los que inte-
raccionan |os actores sociales. Para ello se requiere de un sistema de
evaluacion y acreditacion que le permita participar activamente en el
proceso de competitividad académica, tanto en €l mercado local, regio-
nal, nacional e internacional en igualdad de condiciones.

Palabrasclave: Calidad, calidad delaeducacion superior, competiti-
vidad.
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1  Estearticuloformaparte del proyecto deinvestigacion subvencionado por el Consgjo
de Desarrollo Cientifico y Humanistico de la Universidad del Zulia, titulado La Uni-
versidad y su insercién en los mercados locales.

Revistade Artesy Humanidades UNICA I 55



CLEMENZA, Caterina; FERRER, Julianay PELEKAIS, Cira

Quality as a competitive element in universities
Abstract

The purpose of thisarticleisto present adiscussion of the quality of
university education, and how thisis converted into a key competitive
element in national universities. The quality of higher education as a
competitive factor can be approached asaprocessfor directing aninsti-
tution towards the efficient achievement of its long term objectivesin
order to favor itsvital consolidation, creating valuethrough an efficient
management of resources and capacities. Quality as a competitive ele-
ment should be analyzed in the context of the social and political pro-
cesses in which social actorsinteract. In order to do this, an evaluation
and accreditation system is required that permits active participationin
the process of academic competition, inlocal, regional, national and in-
ternational markets under conditions of equality.

Key words:  Quality, higher education quality, competitiveness.

Introduccién

Hoy, América Latina transita por una nueva realidad que la
impulsa a plantear cambios no s6lo en los aspectos econémicos,
socialesy poaliticos, sino también en todos los niveles del sistema
educativo.

La educacién superior, en nuestros dias, adquiere un papel
relevante en virtud de los cambios acelerados en el orden cientifi-
co-tecnol 6gico queinciden directamente en el desarrollo econémi-
coy cultural delos paises. Esto determinalanecesidad deredefinir
y perfeccionar sus funciones con respecto alaformacion y capaci-
tacion permanente del recurso humano, lainvestigacion cientifica
gue sustentaesos cambiosy los servicios que aportaalasociedad.

Este perfeccionamiento implica el establecimiento de nexos
einterrelaciones adecuadas con €l resto del sistemaeducativo, con
el mundo del trabajo y con lainfraestructura que promueve €l de-
sarrollo cientifico y técnico. Constituye, asi mismo, un elemento
de primer orden las relaciones con el Estado, las cuales en esencia
responden ala politica que éste asuma en relacién alas funciones
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sociales de la educacion superior y su responsabilidad de garanti-
zar el cumplimiento de dichas funciones (Abascal, 1997).

Asi, las universidades como componentes del sistema de
educaci6n superior se ven obligadas aresponder ala demanda del
cambio. Estas se enfrentan agrandes retos que laimpul san atrans-
formar su estructura académico-administrativa para que su capaci-
dad de respuesta sea segura 'y rdpida, de manera que pueda ade-
cuarse a las nuevas demandas del entorno interno y externo. Por
otra parte, estas nuevas exigencias reclaman mejoramiento conti-
nuo, eficiencia, eficaciay efectividad social, elementos necesarios
para poder competir en el mercado académico nacional e interna-
cional en condiciones ventajosas.

Launiversidad deseable debe poseer unos estandares de cali-
dad gue la presenten como unainstitucion generadoray sistemati-
zadora de conocimientos, formadora de |os futuros actores socia-
lesdel paisy lideresen cienciay tecnologia. Estadebe ser un espa-
cio propicio paralainvestigacion y fomento de la creatividad, asi
como paralacriticay confrontacién de ideas.

El presente articulo es producto de una investigacion de ca-
racter descriptiva, elaborada en la Universidad del Zulia. Adicio-
nalmente alarevision documental, se abordd un universo de estu-
dio constituido por mil doscientostreintay tres (1233) investiga-
doresactivosparael afio 2004. Se procedié aaplicar uninstrumen-
to estructurado contentivo de las variables que se pretendian estu-
diar. Lamuestrase seleccion6 no probabilisticamente, entrevistan-
do de maneraintencional anoventay ocho (98) investigadoresres-
ponsables de proyectos, con el fin de que emitieran su opinién so-
bre la problemética estudiada

1. Consideraciones en torno a la definicion de calidad
y competitividad

A lolargo delahistoria, € término calidad ha sufrido numero-
sos cambios, convirtiéndose en uno de los requisitos esencialesy en
un factor clave del cua depende lamayor parte de la organizacion,
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no solo para mantener su posicién en e mercado sino incluso para
asegurar su supervivencia. La calidad se define usualmente como
un término subjetivo, por 1o cual cada personatiene su propiadefi-
nicion (Sevilla, 1999). Técnicamente el concepto “calidad” pre-
sentados significados: las caracteristicas de un producto o servicio
guetienen lahabilidad de satisfacer necesidadesexplicitasoimpli-
citas; o un producto o servicio libre de defectos (Summers, 1997).

Deming (1986) describe la calidad como un sistema libre de
fallas. Juran (1990) indica que la calidad es un producto adecuado
parael usoy que satisface plenamente al usuario con relacion asus
necesidades y expectativas tanto presentes como futurasy Crosby
(1986) ladefine como conformidad alos requerimientos establ eci-
dos previamente.

Cuando se conceptualizala calidad en su sentido mas gene-
ral, sehacereferenciaal nivel elegido parasatisfacer acadauno de
sususuariosy sevaacercando alaexcelenciaen lamedidaqueres-
ponde alas necesidades y expectativas de estos.

Por tanto, el concepto de calidad en un ambiente de la admi-
nistracion delacalidad total, se basaen quelosusuarios sean servi-
dos a méximo grado posible, significando quelos servicios o pro-
ductos satisfagan sus requerimientos y necesidades. El usuario
juzgasi lacalidad deloshbienesy servicios es aceptabley satisface
sus necesidadesy esél quien debe fungir como centro de cualquier
organizacion que busque la excelencia.

Para Albornoz (1997), lacdidad se expresa en todas lasinstan-
cias de la actividad social, observandose como un objetivo desesble
parala busgueda de la excelencia, ddl tdento, de la diferenciacion y
dedl entrenamiento de los mejores para las posiciones de liderazgo.

Gonzdlez y Ayarza (1997), citan a Harvey y Green (1993),
sefialando que la calidad puede visualizarse desde los cinco enfo-
gues presentados a continuacion:

« Lacalidad vistacomo excepcion o especia. Esta concep-
ciontradicional serefiere alacalidad como un aspecto es-
pecia dentro delas organizaciones, considerdndolaen pri-
mer lugar, como diferente, de clase superior y otorgandole
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un sentido de exclusividad. La segunda entiende calidad
como equivalente aexcelenciao logro de un estandar muy
alto, pero en circunstancias muy limitadas, que por lo ge-
neral depende delareputacién delainstituciony del nivel
de sus recursos. La tercera nocion de calidad implica al-
canzar estandares minimos. Este ha sido un enfoque bas-
tante utilizado en educacion superior, donde la calidad se
havisto como &l mantenimiento y mejoramiento de estan-
daresen e disefio y contenido delos programas de docen-
ciay en los procedimientos de validacién de los mismos.
Deigual modo, Kenty De Vries(1997), definen lacalidad
como lo excepcional. Es el concepto académico tradicio-
nal que da reconocimiento a logros intelectual es sobresa-
lientes por sus contribuciones especificasal avance del co-
nocimiento.

 Lacaidad como perfeccion consiste en asegurar que todo
esté correcto, carente de errores. Aln mas, este enfoque
exige que dicha perfeccion sea entregada de manera con-
sistente bajo laconcepcion de “cero defectos’, y lade “ ha-
cer las cosas bien”. En cuanto a cero defectos intrinseca
mente estaligado alanocién de “culturade calidad”. Una
cultura de calidad implica que todos en la organizacion
son igualmente responsables del producto final, y no sola
mente quienes estan encargados de controlar la calidad
(Croshy, 1986) Aqui la excelencia se define en términos
de especificaciones particulares. La especificacion misma
no es un estandar ni tampoco es evaluado contra ninglin
otro esténdar. El producto es juzgado por su conformidad
con laespecificacion, lacual es predefiniday medible. En
cuanto a hacer las cosas bien implicaque no hay erroresen
ningunaetapadel procesoy que lacalidad es responsabili-
dad de todos, o cual, incorporado a productosy procesos,
se acercaa concepto de calidad total.

» Lacalidad como aptitud para el logro de un finimplicala
relacion con la forma cémo cierto producto o servicio se
ajustaaun proposito. De acuerdo aestapremisa, € usuario
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identificalacalidad en lamedidaque un producto se gjusta
a las especificaciones requeridas. Por tanto, la calidad no
eslo que laorganizacion dicey cree sobre si misma, sSino
lo que el usuario dice que es. De alli que lapercepcién que
tenga éste sobre los productos o servicios que recibe deter-
minelacalidad. En €l contexto delaeducacion superior, la
utilizacion del concepto de calidad, seguin los requeri-
mientos del cliente, genera varias interrogantes. “¢guién
es el cliente delaeducacién superior?, ¢Jacomunidad uni-
versitaria y/o el sector externo?; ¢Jos estudiantes o las
agencias que aportan recursos?; ¢Josempleadoresolospa
dres que pagan por la educacion de sus hijos? Y ¢qué son
los alumnos?: ¢clientes, productos o ambos? O quizas se
deberia hablar de los estudiantes como “ consumidores’ de
laeducacion, ya que son ellos los que ingresan al sistema,
“sufren” el proceso y emergen “educados’. La otra pre-
gunta gque surge es, en caso de ser los estudianteslos clien-
tes, ¢estan ellos en posicion de especificar los requeri-
mientosdel servicio? ¢como son determinados esos reque-
rimientos?’ (Gonzdlez y Ayarza, 1997).

Lacalidad como valor agregado se ha estado usando desde
mediados de los afios ochenta en varios paises donde el
producto generado es enriquecido en todas sus fases. En
este enfoque subyace el concepto de *accountability*
(obligacion de rendir cuentas), donde las organizaciones
son responsables de la calidad ante |os organismos que [os
financian y los clientes.

La calidad como transformacion esta basada en lanocion
de cambio cualitativo. Latransformacion no serefiere solo
acambios fisicos, sino que también implicatrascendencia
coghitiva. Esta idea de calidad como transformacion, y
adaptada a la educacion, cuestiona larelevancia del enfo-
gue de calidad centrado en el producto y su aptitud para
cierto proposito. Una educacion de calidad es aquélla que
efectlia cambios en el participante y por tanto presumible-
mente lo enrigquece, asi como |e otorga poder al estudiante
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parainfluir en sus decisiones. En este sentido, Kent y De
Vries (1997) sefialan que la calidad puede ser entendida
como la transformacion de la persona: éste seria un con-
cepto derivado del pensamiento educativo o pedagdgico,
concepto de valor agregado educativo, que postula que la
educacion contribuye primordialmente al mejoramiento
de lapersona o del ciudadano.

Adicionalmente Kent y De Vries (1997) argumentan que la
calidad se puede definir de diferentes maneras, siendo las més co-
munes, las siguientes:

 Lacalidad entendidacomolaconsistenciadel producto, es
el més cercano a dmbito de laindustria, donde lablsque-
da de métodos para reducir a minimo los defectos en €l
producto o € servicio hasido unade las banderas del pen-
samiento de la calidad total.

» Lacalidad concebida como e cumplimiento de una mi-
sion, donde seestdanteel concepto deeficaciay eficiencia
en el cumplimiento de objetivos previamente trazados.

» Lacalidad definida como la satisfaccion de las necesida-
desdel cliente, € cual esel méascercano alacalidad defini-
dapor el mercado, que premiael valor recibido a cambio
de unainversion.

Asi, la calidad se entiende como la sumatoria de los compo-
nentesy los procesos que producen y distinguen los atributosinte-
grales de un producto. Cuando se considera la calidad como una
magnitud integral de algo, resultado de unaserie de componentesy
procesos que la producen y la distinguen de otras de su género, se
esté haciendo alusion ala magnitud en cuestion y a los procesos
gue la generan. Es que la naturaleza de algo hace referencia a un
conjunto de cualidades que se predican en él. Estas cualidades le
son inherentes como caracteristicas propias, especificasy permi-
ten distinguirlo de otro producto de su misma especie. Viene aser
el conjunto de las propiedades esenciales de algo, por las cuaes se
distingue de los demés. Ahorabien, no siemprelanaturalezay las
propiedades de ese algo se hacen efectivas, reales. Setiene calidad
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de manera efectiva cuando el conjunto de sus propiedades se ex-
presaen suformade operacin; en lamedidaque eso ocurrase ten-
dramas o menos la calidad que le es propia (Arrien, 1997).

En cuanto a la competitividad, la Real Academia Espafiola
(1992) la define como competitivo, capaz de competir, capacidad
de competir, rivalidad parala consecucion de un fin. Porter (1985)
sefidla que la competitividad es la capacidad de una empresa para
producir y mercadear productos en mejores condiciones de precio,
calidad y oportunidad que susrivales.

Seguin el |ESA (citado por Ferrer, 2001) el concepto de com-
petitividad se relaciona con la capacidad de las empresas para en-
frentar a sus competidores en los mercados. Sirve pararevelar as-
pectos relevantes de la gestion, fortalezas y debilidades, que lo
econdmico, financieroy social no son capacesdeidentificar ofaci-
litar en susandlisis. Delimitaa3lasinversionesrequeridas paraal-
canzar €l propdsito de competir con éxito: las relacionadas con la
adquisicion de equiposy maquinarias, lasredes o canaesde distri-
bucién de acuerdo al producto delaempresay lasrelacionadas con
la seleccion y gerencia de los recursos humanos. Adicionalmente
este autor sefiala a la cualidad de pionero de algunas empresas,
como origen de una gran ventgja para fortalecer sus posiciones
competitivasen el mercado, hacer un nichoy defenderlo con éxito,
dificultandole alos seguidores desplazarlos del liderazgo.

Porter (1985) sefiala que la competitividad de una empresa
depende de identificar y evaluar las 5 fuerzas de la competencia
para poder formular una estrategia que sea superior a las de las
otras empresas competidoras. Larivalidad entre las empresas, las
empresas que introducen a mercado productos sustitutos, |os nue-
VOs competidores que estan entrando a mercado, €l poder de los
proveedores de |os materiales requeridos, €l poder de negociacion
deloscompradoresdel producto o servicio. El poder de estas fuer-
zasvariade unaindustriaaotray cambiacon laevolucion del sec-
tor. Dependiendo de éste sus fuerzastendran unaimportanciadife-
rente, porgque cada sector es Unico y tiene su propia estructura.
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Asi, € concepto ha venido evolucionando en el tiempo y se
plantea como la capacidad de la empresa para mantener una posi-
cion ventajosaen el mercado internoy poseer capacidad parabrin-
dar calidad, productividad y enfrentar |os mercados globales (Fe-
rrer y otros, 1999).

Etkin (1996) se refiere ala competitividad como la capacidad,
actitud particular o atributo de la empresa para enfrentar amenazasy
desafios cotidianos propios de la realidad de los mercados abiertos.

Oltra (1995, citado por Ferrer, 2001) define competitividad
como la capacidad de satisfacer de modo sostenible las necesida-
des de un consumidor y plantea como necesario manejar factores
claves como precio, producto y calidad para poder entrar en ese
mercado de competidores.

Pero como indicaraFerrer (2001), seestaen € inicio de un nue-
vo milenio, en medio de profundas transformaciones, que se dan ace-
leradamente y en un ambiente global. Los cambios afectan no sdlola
esferatecnol6gica sino hasta de las relaciones empresariales. En este
sentido, lanuevaerano puede ser interpretada sblo con los viejos pa-
trones. Hay nuevos indicadores que se estan sumando a los ya tradi-
cionales. Segun Cortina (1997) la competitividad puede ser comun-
mente entendida como desplazar d adversario y pudiera entenderse
como labusgueda de laexclusion. Estudios recientesindican que una
empresa con una conducta ética es més competitiva.

Este autor define ala empresa competitiva como aquélla ca-
paz de generar beneficio suficiente para permanecer en el merca-
do, dado su objetivo de perdurar en el tiempo; pero ademas es una
empresa ética por dos razones. merece credibilidad y genera con-
fianza. Estos aspectosunidosalainnovaciony alacalidad favore-
cen su supervivencia, sin salir de lalégica empresarial.

Resulta entonces clave definir la competitividad como la ca-
pacidad, actitud particular o atributo de la empresa, para ser con-
gruente con los mercados abiertos, en el sentido de que se crean
condiciones para que dicha empresa enfrente |os desafios cotidia-
nos de las fuerzas competitivas, grupos de interés o esferaderela-
ciones de mercado.
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2. Evaluacion y gestion dela calidad en la educacion
universitaria

En atencion al propésito de evauar lacalidad en laaccion uni-
versitaria, es indispensable contar con un concepto de calidad. De
acuerdo con las definiciones indicadas en la seccién anterior, cali-
dad esuntérmino ambiguo y que depende de lapercepcion dequien
esel objetivo del proceso, 0 sea, € cliente. Por lo tanto, cualquier de-
finicién que se intentase debe contar previamente con laidentifica-
cion plenadel cliente, o clientes, de las instituciones universitarias.
Esta es unatarea que ha planteado una gran controversia.

Se haindicado reiteradamente que |os usuarios por excelen-
cia, y por lo tanto los clientes, son los propios estudiantes; otros
consideran que un cliente importante es la propia comunidad uni-
versitaria. Adicionalmente, esindudable que son clientes tanto las
instituciones empleadoras publicas como las privadas. Y en forma
global, no se dudaque eslasociedad en su conjunto un cliente, par-
ticularmente importante, de las universidades. Cada uno de estos
actores, estudiantes, empresas publicas y privadas, la comunidad
universitariay la sociedad en su conjunto, plantean diferentes re-
querimientos a la institucién, requerimientos a los que ésta debe
darles respuesta (Tribus, 1993).

Una posicion que ha ganado terreno en esta materia, eslade
considerar al estudiante un usuario, pero no un cliente, envirtud de
quesi bien recibe laaccién universitaria, su funcion esladetrans-
formarse con unaayudainvaluable de su parte, y constituirseen un
resultado o producto del proceso de ensefianza aprendizaje univer-
sitario. Esta posicion sostiene que los clientes son, la misma uni-
versidad, la sociedad, €l gobierno, las empresas privadasy las em-
presas publicas (L 6pez, 1998).

Si bien € cliente externo es objetivo fundamental de cual-
quier institucion, incluyendo las universidades, también es necesa-
rio considerar €l cliente interno. A este respecto es importante,
como diceVillarroel (1997), garantizar la pertinenciainterna. Esta
Se apoya en tres aspectos: liderazgo, estrategia académicay clima
organizacional. El liderazgo, €l cual no debe circunscribirse alas
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autoridadesy dirigentes, permite dirigir el esfuerzo transformador
y €l trabajo en equipo. La estrategia académica debe procurar €l
ideal académico, que puede resumirse en las siguientes palabras:
“la capacidad de suspender en cadainstante las propias val oracio-
nes en beneficio del conocimiento cientifico; el poder prescindir
delapropiaposicién, delapropiavoluntad actual, en beneficio del
conocimiento cientifico”.

En las Ultimas décadas se haintensificado |a preocupacion de
los agentes involucrados en el quehacer educativo por mejorar la
calidad de la educacion superior; en tal sentido se han elaborado
politicas y programas dirigidos a incorporar la calidad dentro del
proceso de ensefianza-aprendizaje.

Esasi, que lasrazones paraexplicar el interés creciente dela
universidades por mejorar la calidad son diversas, entre élas. la
[lamada revolucién de lainformacién, los cambios en laforma de
producir, amacenar, transmitir y acceder a conocimiento, las de-
mandas del mundo del trabajo, |os avancestecnol 6gicos, lastrans-
formaciones de la sociedad en general.

Asi se observacomo el propdsito fundamental del sistemade
acreditacion y evaluacion en instituciones de educacion superior,
pretendelograr un aseguramiento delacalidad; calidad conceptua-
lizada como una categoria evaluativa que comprende la pertinen-
cia, eficienciay eficacia. Esta garantiza el desarrollo consolidado
de programas y soluciones viables para la educacién superior ve-
nezolana, asi como el establecimiento de unapertinenciasocial, en
lablsgueda de establ ecer alasinstituciones como entes de cambio
dentro del contexto donde se desenvuelven (Villarroel, 2000).

Por supuesto, tal apreciacion apuntaaladefinicion de misio-
nesy visiones conceptualizadas sobre |a base de lo que la organi-
zacion aspirallegar a ser, € conjunto de criterios adecuados para
su funcionamiento, y sobre todo, su consideracion en términos de
coémo se identificay proyecta frente a la sociedad; es esta Ultima
instancia lo que inserta a la organizacion en la categoria de perti-
nencia dentro de la sociedad (Alvarez, 1998).
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Es la categoria de pertinencia de la organizacion y su con-
gruencia en la actuacién como generadora de cambio, o que real-
mente define en una primera fase el aseguramiento de la calidad.
La cual, segin UNESCO (1998), abarca funciones y actividades
relacionadas con calidad de ensefianza, formacion e investigacion
traducidas en calidad de su personal, programas y eficacia del
aprendizaje, sin olvidar |os el ementos relacionados con el entorno
académico.

Igualmente, Garcia (1998) incorpora una nueva categoria a
considerar laeficaciay calidad humana, advirtiendo que eslacali-
dad del recurso humano el elemento indispensable paralograr una
politica viable dentro de la gerencia de la educacion superior.

La gestiéon de la calidad en educacion puede ser abordada
como el proceso de conducir a la organizacién al logro eficaz y
oportuno de sus objetivos y de su misién. Lateoria clasica admi-
nistrativa comprende | as fases de planeacion, organizacion, direc-
cion y control de la vida de una institucion. Particularmente, la
gestion de la calidad en la educacién superior promueve cambios
positivos al interior de launiversidad en cuatro componentes bési-
cos: direcciony liderazgo, desarrollo de procesos académicos, de-
sempefio de los equipos de trabajo y comportamiento de los acto-
resindividuales (Alvarez y Topete, 1997).

En cuanto a primer componente, planear paralacalidad im-
plicaactividades de direccién, corresponsabilidad, participaciony
liderazgo que intentan clarificar, reafirmar y comunicar lamisién
delauniversidad; asi como desarrollar estrategiasy politicas para
lograr el mejoramiento de lacalidad delos equiposdetrabajoy de
los procesos educativos. En cuanto a segundo, el desarrollo de
procesos académicos de calidad presupone un ambiente en el que
coexistan lapluralidady lalibertad académica, asi como el estimu-
loalainnovaciony alacreatividad. En relacion al tercero, e de-
sempefio de los grupos supone la reciprocidad en la obtencién de
los beneficios, o que implicala colaboracién consciente y volun-
tariaparael logro delamisién. En cuanto al cuarto aspecto, lapro-
mocién delacalidad en losindividuos es parapotenciar alos acto-
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res individuales y comprometerlos con la misién institucional,
proporcionandoles informacion apropiada para cambiar y mejorar
laforma en que ellos desempefian su trabajo.

Ahorabien, unacondicién previaparalaimplementacion de
lacalidad de la educacion superior eslade su evaluacion, que por
lo general seentiende como un andlisissistematicoy devaloracion
de por o menos cuatro elementos: el estado o situacion delos pro-
gramas, departamentos, unidades, las instituciones mismas; asi
como el cumplimiento de sus funciones bésicas; susrelacionesin-
ternasy externas; |os procesos dentro de las unidades, es decir, €
comportamiento de los actores a interior, y los resultados que lo-
gran sus programas o productos.

Los procesos de evaluacion suelen utilizar una variedad de
métodos y técnicas, como son:

« Lamedicion directa. Evaluacion de estudiantes, docentes,
investigadores, administradores.

« Uso deindicadoresy estandares de calidad obtenidos por
procesos estadisticos y de consenso mediante mediciones
cualitativas observables vinculadas con | as relaciones en-
trelasvariables de organizacion y estructura, ambientein-
terno, relaciones, insumos, proceso y productos.

« Valoracion de metas preestabl ecidas por |os actores en ho-
rizontes de tiempo definido y que se expresan en rasgos
cuantitativos de los insumos, proceso o productos de las
organizaciones educativas.

« Evauacion por pares o expertos, que puedan seguir cuaquie-
ra de los métodos mencionados (Alvarez y Topete, 1997).

Enlapréactica, laevaluacion de lacalidad utiliza unamezcla
de estos métodos y técnicas, yaque cadaunade ellastiene sus pro-
pias limitacionesy ventajas o contribuciones.

El éxito de la gerencia de calidad de empresas haincitado a
muchas personasapreguntarse: ¢por quéno en laeducacion? Unas
personas han empezado a contestar ese desafio y es por eso que
hoy nosotros tenemos suficiente experiencia para decir que lage-

Revistade Artesy Humanidades UNICA I 67



CLEMENZA, Caterina; FERRER, Julianay PELEKAIS, Cira

renciade calidad funciona bien en la educacion. Transfiriendo los
métodos a la academia se observa como hay algunas diferencias
gue necesitan ser tomadas en cuenta. Los principios bésicos son
inalterables, pero |os especificos de la aplicacién involucran nue-
VoS elementos.

Dadas |as actuales demandas crecientes de reestructuracion
de las universidades e instituciones de educacion superior, asi
como su naturaleza de organizacién autdnoma, autorregulada, el
desafio para instrumentar la evaluacion y la gestion de la calidad
consiste en elegir adecuadamente lainstrumentacion de una estra-
tegia que equilibre el grado de autonomia de las instituciones con
las exigencias de garantizar la calidad de la educacion superior.

Por ello, el model o basico de evaluaciény gestion de calidad
presupone procesos de autoeval uacion y de eval uaci 6n externa por
instancias 0 agencias especializadas, que permitan por una parte,
mejorar la operacion de las organizaciones; y por la otra, probar
publicamente la calidad de la educacion que promueven. Otro su-
puesto importante parala evaluacion externa, es €l sentido de res-
ponsabilidad social y profesional de las instituciones.

De dli laimportancia de la gerencia de calidad, ya que ésta
representa una manera diferente de organizar 1os esfuerzos de las
personas. El objetivo esarmonizar sus esfuerzos detal maneraque
no solo hace alas personas acercarse alastareas asignadas con en-
tusiasmo, sino que logran también que participen en lamejora de
como se hacen lostrabajos, basados en | os principios del reconoci-
miento de lacalidad y el proceso de ensefianza aprendizaje como
punto de apoyo en lamejora.

Por ello, el proposito de brindar una educacion de calidad a
contingentes sociales cada vez méas amplios implica, necesaria e
inevitablemente, asumir el desafio de reformar sustancialmente la
organizacion y la gestion de los sistemas educativos.

Junto con el temade lacalidad, |a gestion educativa ha pasado
en los Ultimos afios a ocupar un lugar privilegiado en los estudios y
esfuerzos por el mejoramiento de la educacién. Existe una concien-
ciacreciente en torno aque lareformade la educacion no puede re-
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ducirse, como ha sucedido con demasiada frecuencia, alamodifi-
cacion delos planesy programas de estudio, Sino que es necesario
[levar acabo una profundatransformacién delos model os de orga-
nizaciény conduccion delos sistemas educativos. De no encararse
adecuadamente este desafio, dificilmente puedan los sistemas de
ensefianza salir de su situacion de crisis de larga duracion e ingre-
sar en un proceso sostenido de mejoramiento delacalidad (Toran-
Zos, 2001).

A lo anterior seagregael hecho de quee entorno cultural, cien-
tifico y tecnolégico se ha transformado también de forma sustancial,
tornandose dtamente dinamico y cambiante, en contraste con la Si-
tuacion imperante algunas décadas atrés, cuando los cambios en €
conocimiento y la tecnologia eran relativamente pausados. Aparece
como imprescindible llevar adelante procesos de descentraizacion
que impliquen acercar latoma de decisiones alos lugares en que se
desarrollan las acciones, sobre todo en aspectos de carécter adminis-
trativo, curricular y pedagdgico. Por supuesto, los riesgos de cud-
quier mecanismo de descentraizacion y diferenciacion surgen cuan-
do no vayan acompafiados de un proceso smulténeo de fortaleci-
miento del rol de coordinacion y articulacion, por parte de lasinstan-
cias centrales ddl sistema, tanto nacionales como regionales.

Por dltimo, cabe sefialar que el mejoramiento de lagestiony
delacalidad educativa, no es solo un problemade carécter técnico,
sino querequiere, como condicion de posibilidad, delageneracion
de un conjunto de consensos minimos en los actores involucrados
en latarea educativa.

Por eso, y dado que lanueva Constitucion Nacional establece
(art. 103) quelaeducacion alaquetienen derecho los venezolanos
debe ser de calidad, es necesario un sistema de evaluacién que es-
tablezcay promuevalaconsecucion de estandaresde calidad y que
evalle el grado de cumplimiento o no de tales estandares, en todo
el sector y en todas|asinstancias evaluativos. Parael logro de esto
debera presentarse una definicion operacional de calidad que per-
mitael manejo de esta categoriaen términos eval uativos (Proyecto
SEA, 2003).

Revistade Artesy Humanidades UNICA I 69



CLEMENZA, Caterina; FERRER, Julianay PELEKAIS, Cira

3. Calidad y Competitividad de la educacion
universitaria

El término calidad de la educacion se asocia a la capacidad,
tanto de lasingtituciones educativas como delosindividuos que la
conforman, de satisfacer los requerimientos del desarrollo econ6-
mico, politicoy social de lacomunidad en la que interactlia.

Particularmente, la Constitucion Nacional establece en los
articulos 102, 103y 106, ademas del derecho alaeducacion, laexi-
genciasobre éstadeintegralidad, calidad y pertinenciaen igual dad
de condicionesy oportunidades (AsambleaNacional Constituyen-
te, 1999).

Tunnermann (1998) considera la calidad educativa como un
concepto que requiere ser desagregado para poder analizar sus
componentes y luego actuar sobre los mismos: el curriculo, los
métodos de ensefianza, |os medios, laformacién de los profesores,
el ambiente pedagdgico, lainvestigacion educativa.

Arrien (1997) sefida que es dificil encontrar un concepto de
calidad delaeducacién que sirvaatodos|os paises, atodas|as gene-
raciones de poblacion y atodos los model os de sociedad. Pues ésta
es siempre un término relativo que admite comparacionesy, porque
cada nacion, de acuerdo con sus requerimientos y expectativas so-
cio-educativas, lo mismo que en el marco de sus definiciones politi-
cas, concibe suideal de educacion, asi como delasnormasy del pa-
pel que deben jugar los agentes'y actores educativos involucrados.

De estamanera, puede decirse que lacalidad de laeducacién
es un concepto dinamico, que cambia con €l tiempo; es diverso,
pues varia segun el contexto social, entre paisesy dentro de éstos;
es multidimensional, puesto que es producto de diversas condicio-
nesy estotal, dado que implica una atencién en las diferentes di-
mensionesdel aprendizaje, como son lacognoscitiva, lasocioafec-
tivay lapsicomotora, asi como |0s procesos intervinientes paralo-
grarla (Arrien, 1997).

Al tratar de definir calidad en la educacion superior, ésta se
asocia con lareputacion institucional que setiene aladisposicién
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de los recursos académicos o financieros adecuados, alos resulta-
dos obtenidos, a vaor intrinseco de los contenidos académicos, o
ala apreciacion del valor agregado que la institucién brinda. En
otrasocasiones, seidentificalacalidad con lamayor o menor satis-
faccion por parte de unainstitucion o programa, de los estandares
fijados por las asociaciones profesionales, por las agencias de
acreditacion, o demaneramas simple, por lasatisfaccion manifies-
tade los empleadores. (Arrien, 1997).

Lacadlidad en laeducacion superior, es asumida como un con-
cepto multidimensional, que implica, ademas de la integracién de
todos los actores de la ingtitucion, involucrar los factores que con-
forman el sistema educativo y su interaccion con € entorno social,
econémico, cultural y politico. Asi, la ensefianza, lainvestigacion,
el persond, los programas de aprendizaje y la infraestructura son
elementos que deben ser considerados al elaborar programas, politi-
casy estrategias dirigidas aelevar la calidad de estas instituciones.

Sinembargo, en laconcepcién de que las universidades estéan
obligadas a mejorar continuamente la calidad de los servicios que
presta alasociedad en el ambito de sus funciones bésicas: docen-
Cia, investigacion y extension, seincorporaaspectos, que de acuer-
do a Arrarte (2003) afectan significativamente la blsgueda de la
calidad en todos sus procesos; entre ellos:

« Diferenciacion institucional. Existen Universidades publi-

casy privadas con regimenes |legales diferenciados.

» Masificacion de la matricula. La masificacién genera un

proceso de superpoblacion estudiantil que trae como con-
secuencia el deterioro de la calidad de la ensefianza.

* Restriccion de recursos presupuestarios. Conlleva a una
recurrente insuficiencia de recursos econémicos que limi-
tade manerasignificativalasiniciativas de desarrollo ins-
titucional.

 Incremento de la competencia entre instituciones de la
Educacion Superior En el pais existen diversidad de uni-
versidades publica, experimentales, privadas, asi como
también otros institutos de educacion superior.
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Diversificacion de lademanda. Yano sblo los jovenesre-
cién egresados de la ensefianza secundaria aspiran a reci-
bir una educacion de nivel superior. Ahoratambién estan
los profesional es que buscan ampliar 0 mejorar sus cono-
cimientos y destrezas, personas que desean o deben cam-
biar de ocupacion, funcionariosy trabajadores que buscan
acreditar y certificar su experiencialaboral y organizacio-
nes interesadas en obtener servicios docentes en funcion
de sus propios programas de capacitacion.

Transicion hacia economias basadas en el conocimiento.
El mayor de los cambios se ha producido en el campo del
conocimiento y el mayor desafio es el de laeducacion, ya
que en el futuro inmediato se requerira de personas dife-
rentes, educadas de distinta manera con capacidades ade-
cuadas para enfrentar y resolver situaciones nuevas en un
entorno rapidamente cambiante (Drucker, 1994).

La blsgueda permanente de nuevos conocimientos y de
nuevas técnicas dentro de una concepcién unificadora del
mundo, plantealanecesidad de revisar |os esquemastradi-
cionales de laeducacion superior, sumision, sumetodolo-
gia, y engeneral, todalaestructuradel sistemaeducativo.

El cambio en laorientacion de lavaloracion socia. Nues-
tra sociedad ha experimentado cambios en sus valores: la
calidad de los productos, la competencia, la responsabili-
dad publica, la transparencia y la eficiencia. El usuario
asume en propiedad su rol de “cliente’ y exige bienes'y
servicios de calidad, incluyendo una educacién que satis-
faga sus expectativas.

Existe una creciente presién socia sobre la calidad de los
servicios universitarios. docencia, investigacion, transfe-
renciatecnol 6gica, etc. Los cambiosy transformacionesdel
entorno de la educacion superior repercuten de manera di-
recta en los sistemas de gestidn, direccion y organizacion.
Globalizacion de los mercados y competitividad. La cre-
cienteinternacionalizacion delosmercadoslaboralesen el
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ambito profesional y técnico, exige que los diplomas otor-
gados en un pais puedan ser reconocidos en los demas, de
maneradefacilitar lamovilidad delapropiafuerzalaboral
mas altamente calificada y de atraer a estudiantes del ex-
tranjero. Por esto la evaluacion delacalidad de lasinstitu-
cionesy programas de Educacion Superior se hatransfor-
mado en un imperativo de alcance mundial.

Segiin laUNESCO (1998) la calidad de las universidades es
el referente mésimportante parajuzgar el desarrollo de estasinsti-
tuciones. En la universidad venezolana no existen ni lanormativa
ni los mecanismos técnicos que permitan enjuiciar sistematica-
mente la calidad de nuestras instituciones universitarias, lo que li-
mita a nuestras universidades en |os procesos de internacionaliza-
ciony globalizacion (Proyecto SEA, 2002).

Launiversidad venezolananecesitaun sistemade evaluacion
y acreditacion que le permita participar activamente en el proceso
de globalizacion académica. A nivel nacional, € sistema debera
propiciar y crear un espacio alacompetitividad académica, o que
ayudara alas universidades a alcanzar y superar los estandares fi-
jados por los organismos nacionales competentes. Debera, ade-
mas, mangjar estandares internacionales (UNESCO, 1998) que le
permitan alauniversidad venezolana competir en el mercado aca-
démico internacional en igualdad de condiciones o, por |0 menos,
en condiciones més ventajosas que las actuales. Estas, en el mo-
mento actual, seven muy limitadas por el grado deincertidumbree
imprecision que existe conrelacion alosnivelesde calidad y exce-
lencia de nuestras instituciones.

La inexistencia de mecanismos sisteméticos para evaluar la
calidad de las universidades, asi como la falta de estandares para
establecer comparaciones entre las mismas, ha diferido la compe-
titividad académicaque deberiadarse entre ellas paraincentivarlas
haciaun incremento de su calidad, esdecir, haciael logro delaex-
celencia. Paraesto es necesario laexistenciade un sistemade acre-
ditacién que detecte y certifique los niveles de excelencia que
exhiban lasinstituciones y programas (Proyecto SEA, 2002).
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Se entiende por competitividad en el subsistema de educacién
universitaria, e nivel en que ésta crea valor, através de una eficaz
gestion de sus recursos y capacidades. La calidad como factor de
competitividad debe ser analizado en el contexto de|os procesos so-
cidesy politicos en los que interaccionan agentes y actores.

¢Qué serequiere para que la Universidad sea competitiva?
Para que laUniversidad sea competitiva se requiere aspectos
tales como:

Ofrecer alosusuariosdelos serviciosdelaUniversidad la
seguridad de que existen unos niveles minimos de calidad.

Adecuacion delainfraestructuraalosrequerimientosdela
demanda.

Desarrollar programas de ensefianza-aprendizaje que cali-
figuen alos estudiantes paralas exigenciasdel mercado la-
boral; asimilando conocimientos y participando en los
procesos de cambio.

Desarrollar la investigacion bésica 'y aplicada con perti-
nenciasocial.

Capacidad para aprovechar, desarrollar, adaptar y utilizar
los conocimientos derivados de |as nuevas tecnol ogias.
Formacion del personal docentey de investigadores como
elemento indispensable para lograr una politica viable
dentro delagerencia de la educaci6n superior que motori-
ce los procesos.

Contar con politicas €ficientes de financiamiento.

Contribuir con las estrategias locales, regionales y nacio-
nales de desarrollo regional.

Diversificar su ofertaeducativaafin de dar respuestaalas
necesidades del mundo del trabajo.

Fortalecer |as relaciones de cooperacion internaciona que
impulsen los convenios gque sirvan de soporte financiero
paralas universidades.

Fortalecer la cooperacién internacional con los otros cen-
tros deinvestigacion de educacion superior y conlasofici-
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nas de cooperacion internacional de los gobiernos nacio-
nales e internacional es.

Por ello a hablar de calidad paracompetir se puede hacer desde
dos puntos de vista: unaiintrinseca, que hace referencia ala observer
ciéndelaciencia, y otraextrinseca, que hace relacidn a contexto so-
cia de desarrollo. Contemplar las dos visiones a mismo tiempo, su-
pone visualizar un panorama multidimensional de la calidad y com-
prender que cada Universidad puede tener unos fines y demandas
propios. Las Universidades deben matizar sus propios regquerimientos
de megjorade la cdidad en base alas siguientes dimensiones.

« Dimension Académica; tiene como meta la excelencia a
partir de estandares que fijan cada unade las &reas o disci-
plinas. Unida a esta dimension iria la acreditacién como
formade asegurar que se cumplen algunos de | os esténda-
res previos minimos de calidad.

» Dimension delareputacion; serefiere alaimagen de cali-
dad quetransmitelaUniversidad alasociedad en general .

» Dimensiondelaperfeccion; implicael estudioy laoptimi-
zacion de los recursos'y capacidades con los que cuentala
Universidad.

« Dimensién econémica; estara rel acionada con:

La calidad como disponibilidad de recursos, tanto la accesi-
bilidad a recursos existentes, como capacidad de captar nuevos.

La calidad como consecucién de objetivos. Para ello, habra
gue poner énfasis en la calidad de los productos y servicios que
ofrece laUniversidad, asi como en el uso 6ptimo delos recursosy
capacidades.

« Dimension de satisfaccion de usuarios; suponellegar acu-
brir los requerimientos y expectativas de los clientesde la
Universidad, tanto actuales como futuros.

» Dimension organizacional; implicanuevas formas de ges-
tién enlaUniversidad, que sean més emprendedoresy que
apunten a unaverdadera transformacion institucional ade-
cuada a los nuevos escenarios sociales.

RevistadeArtesy Humanidades UNICA I 75



CLEMENZA, Caterina; FERRER, Julianay PELEKAIS, Cira

Asi, laautonomiay ladiversificacion universitariaobligan a
lasuniversidadesadefinir su propiaestrategiay sus propiosobjeti-
vos. Lacalidad, en este caso, se mide por lacapacidad de los equi-
pos de gobierno en conseguir esas metas gue ellos mismos han di-
seflado (Gonzalez, 2003).

4. Opinion dealgunosactor esinvolucradosen €l proceso

En esta seccion se presentan algunos resultados donde se visua
liza la percepcidn que tienen algunos docentes-investigadores de la
Universidad del Zulia, referido a los aspectos necesarios que deben
presentar las universidades para enfrentarse a los requerimientos del
nuevo contexto, que demanda la calidad como factor competitivo.
Entre los aspectos considerados destaca como |os més importantes:
redesdeinvestigacion adistancia; lavinculacion con los sectores pro-
ductivos; ofrecimiento de servicios que correspondan con € desarro-
Ilo regiona; desarrollo de proyectos estratégicos que respondan alas
necesidades del entorno; formar personal docente y de investigacion
gue motoricen los procesos; formar talento humano en € nuevo con-
texto internaciond; fortalecimiento de las relaciones de cooperacion
internacional queimpulsen los convenios que sirvan de soporte finan-
ciero paralas universidades, y por Ultimo, fortalecimiento de la coo-
peracion internacional con los otros centros de investigacion de edu-
cacion superior y con las oficinas de cooperacion internacional delos
gobiernos nacionales e internacionaes (ver Tabla 1).

En cuanto alasfortalezas, que consideran posee laUniversi-
dad para ser competitiva, exponen las siguientes:

 Prestigio Institucional.

« Calificacién y capacitacion permanente del talento huma-
no.

 Equipos de investigacion consolidados.

» Diversidad delaofertade carreras acordes con las deman-
das del pais.
 Existenciade un Parque Tecnoldgico Universitario.
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 Existenciade Unidadesde | nvestigacién dotadas con equi-
pos tecnol 6gicos de Ultima generacion.

Por otra parte sefialan ciertas debilidades entre las cuales se
encuentran:

 Deficiencias en las politicas para determinar prioridades
de investigacion.

« Ausencia de una agenda de investigacion acorde con las
politicas publicas.

« Poca generacion de productos con pertinencia social.

Al detallar los resultados arrojados en la entrevista, se puede
seflalar cdmo |os sujetos refieren que las redes de investigacion a
distancia son indispensables para garantizar equipos interdiscipli-
narios, las cuales coadyuven al éxito de cualquier iniciativade pro-
mover la g ecucion de proyectos conjuntos entre diferentes entes
de investigacion naciona e internacional.

Al expresar lanecesidad de vinculacion con el sector produc-
tivo, manifestaron unaalta preocupaci én por la débil capacidad de
respuestas de nuestras universidades frente a las demandas de
cienciay tecnologia, particularmente de tiempos oportunos en las
asesoriasy consultorias, dificultad éstaque obstaculizalarelacién
universidad-empresa.

Respecto a la oferta de servicios/productos de calidad que
correspondan con el desarrollo regional, y el desarrollo de proyec-
tos estratégicos que respondan a las necesidades del entorno, los
docentes-investigadores, refieren que nuestra universidad se en-
cuentra muy lgjos de crear mecanismos que permitan la pertinen-
cia con € entorno, destacando que en ocasiones |0s proyectos y
programas de investigacion se realizan més por inquietud de los
investigadores que por exigencias de lineamientos de politicas en
materia de investigacion y desarrollo.

En cuanto alaformacion de personal docente y de investiga
ciony alaformacion del talento humano en el nuevo contexto na-
ciond e internacional, se requerirén personas formadas de manera
integral, con capacidades'y habilidades técnicas, capaces de enfren-
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tar y solucionar problemas en un entorno rapidamente cambiante,
con pensamiento critico y con solidos valores morales. Al respec-
to, las universidades nacional es tienen que transformarse estructu-
ralmente, se sugiere el cambio organizacional, principalmente en
las carreras que se estan ofreciendo, dado que hay exigencias del
entorno socia y productivo que demandan nuevos perfiles.

Esimportante destacar la necesidad de formar un personal al-
tamente calificado, capaz de satisfacer |as necesidades de todos los
sectores de la actividad humana, desarrollando programas de rele-
vante cualificacion que combine conocimiento de ato nivel, com-
petenciasy destrezas gjustadas alas necesidades presentesy futuras.

Refiriéndose alasrelaciones de cooperaci on internaciona que
impulsen los convenios que sirvan de soporte financiero para las
universidadesy alacooperacion internacional con |os otros centros
de investigacion de educacién superior y con las oficinas de coope-
racién internaciona de los gobiernos nacionales e internacionales;
los entrevistados sefial aron que estas rel aciones deben mantenersey
fortalecerse, debido que hastalafecha, los convenios formales esta-
blecidos son muy pocosy no satisfacen lasdemandas particularesde
los miembros delacomunidad universitaria. De ali que se hace ne-
cesariauna politicainterinstitucional que garantice el apoyo acadé-
mico y financiero paralograr que [os convenios de cooperacion res-
pondan alas necesidades académicas, donde no sdlo hayan benefi-
ciosaidados, sino quetodoslosinvolucrados en e proceso educati-
VO universitario tengan la oportunidad de participar de ellos.

Consideraciones Finales

La Universidad, como institucion en contacto permanente
CoN su entorno, no escapa a las amenazas que le plantea el siglo
XXI. El incesante cambio, laelevacion delos niveles de competiti-
vidad, el aumento de la complejidad y la transformacion en € rol
gue juegan los usuarios, la colocan en una situacion comprometi-
da, de tal manera que la sobrevivencia depende de la profundiza-
cion de las acciones que deben acometerse para originar la trans-
formacion deseada, que adecue las estructurasdelaUniversidad, a
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los nuevostiempos. En este sentido, evaluar lacalidad se convierte
en una aristaimportante paralograr la competitividad.

Particularmente, de acuerdo al interés del presentetrabajo, se
hace necesario internalizar quelacalidad en laeducacion superior,
esasumidacomo un concepto multidimensional, queimplica, ade-
mas de laintegracion de todos |os actores de lainstitucion, involu-
crar los factores que conforman el sistema educativo y su interac-
cion con el entorno social, econdmico, cultural y palitico.

El aseguramiento delacalidad enlasunivers dades, debe conver-
tirse en unaestrategiade gestion y mejoracomo formaderespuestaala
necesidad de estudios con pertinencia sobre la redidad circundante,
que coadyuve a enfrentar |as redlidades socia mente congtruidasy pro-
muevae cambio enlos planesde estudio, enlainvestigacion, enlafor-
macién del persond y en lainfraestructura. Se debe lograr una eficaz
gestion delos recursos'y capacidades de las Universidades, que le per-
mitan ser competitivaanivel naciond e internaciond.

Una universidad nueva, renovaday creativa, capaz de acep-
tar y asumir €l reto delatransformacion, liderizadainternamente e
irradiada hacia €l exterior, tal y como € paisy laépocalo exigen.
Esa nueva universidad esta urgida de reencontrarse a si misma,
bajo un claustro universitario que sobrepast |os espacios conven-
cionalesy académicostradicionales. Necesita aprender a corregir,
tener voluntad politica parareformarse, transformarsey permitirse
avanzar apesar delas crisis. Es necesariala busqueda de una uni-
versidad al servicio de lainvestigacion y donde € espacio parala
formacion de un profesional sea parte del compromiso social.

Por €ello, el logro y lapermanenciaen el tiempo de la univer-
sidad, se consolidard, siemprey cuando, se establezca, instrumente
y se desarrolle una sdlida cultura organizacional, entendida como
un sistemadevaloresinternosalainstitucion, sustentadaen lahis-
toria, en sumision creadora, criticay transformadora, apoyandose
en |las estrategias planificadas para la conquista de los objetivos
propuestos de carécter académico-administrativo, los cuales de-
ben estar relacionados no solo con la docencia, lainvestigacion y
la extension, sino también con la sociedad.
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