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CAPITULO |
UBICACION DEL CONTEXTO EDUCATIVO

En las Ultimas décadas, la educacion superior se ha visto
sujeta a diferentes oleadas de innovacion y reformas en
todo el mundo; se han producido cambios sin precedentes
en los distintos dmbitos legislativos. El papel del Estado ha
sido preponderante en algunos paises y ha repercutido de
manera positiva en la calidad de la educaciéon y en el

compromiso social de las universidades.

Para Hallak y Poisson (2016)

El aumento de la demanda mundial de educacion
superior, que ha pasado de 28.22 millones de
estudiantes en 1970 a aproximadamente 132 millones
en el ano 2004, es sin duda causa directa del
crecimiento de institfuciones, sean estatales o
privadas. Por esto, muchas instituciones han abierto
nuevas ofertas académicas, ampliando el abanico y
ofreciendo nuevas carreras presenciales o a
distancia.

Esta situacion estd llevando a una preocupacion
generalizada en todos los dmbitos para garantizar la
calidad de la educacidén superior, para sentar bases
nuevas y traer politicas en lo concerniente a educacion
superior, siendo el objetivo principal mejorar la calidad. En
estos cambios, la acreditacidon desempena un papel
importante como forma de regulacion y reconocimiento,
garantizando que las universidades cumplan con una serie
de estdndares, no solo como institucion, sino de manera

infegral en fodo su pénsum académico.



A nivel europeo, en la ensenanza superior de muchos
paises se estdn replanteando las  politicas
universitarias y se estdn tomando decisiones para
avanzar hacia los objetivos propuestos: Aumentar la
competitividad de la ensenanza de educacion
europea y reforzar la cohesidon social en Europa.
(Rauret, 2004).

En Europa, a raiz de la declaracion de Bolonia (1999), se
abordé con mayor énfasis el tema; se aprendidé de la
experiencia de las agencias nacionales existentes en
Dinamarca, Francia, Holanda y el Reino Unido y se cred en
2000 la European Association for Quality Assurance in
Higher Education (ENQA), que tras casi década y media
de funcionamiento, ha logrado la aprobacion de criterios
minimos a ser seguidos por las agencias nacionales de
acreditacion de la calidad de las naciones miembro de la
Unidn Europea vy, por tanto, del Espacio Europeo de
Educacion Superior (EEES) y la European Higher Education
Area (EHEA).

Existen agencias nacionales acreditadoras miembros o
afiliadas, por ejemplo, la International Network for Quality
Assurance Agencies in Higher Education (INQAAHE) en
paises como China, Corea del Sur, Japdn, Filipinas,
Tailandia, Fiyi, Singapur, Vietnam, Kazajstan, India, Butan,
Sri Lanka, Mongolia y Azerbaiydn, en Asia; Australia,
Samoa, Tonga, Nueva Zelanda, Indonesia y Timor Oriental,
en Oceania; los Emiratos Arabes Unidos, Palesting,
Jordania, Israel, Arabia Saudita y Kuwait, en el Oriente
Medio; y Efiopia, Pakistan, Lesoto, Namibia, Ghana,

Botsuana y Marruecos, en Africa.



La acreditacion de la calidad no es asunto nuevo. En
paises como Estados Unidos existe una tradicion
centenaria sobre ello y realmente, ya no se discute sobre
la pertinencia o valor de contar con acreditaciones de
calidad de la ES. Los ejercicios criticos van mas dirigidos a
las formas de conducir la acreditacion y a sus posibles
efectos en politicas publicas. Una muestra de ello es la
legislacion que recibe el nombre de Higher Education Act,
gue se reestructurd y se puso en efecto en inicios de 2015,
con un marcado énfasis en la acreditacion de los
programas académicos y su  vinculacidon con la

empleabilidad de los egresados.

Estados Unidos fue el pais pionero en el esfuerzo de
acreditar instituciones de ES y sus programas académicos.
La New England Association of Schools and Colleges
Commission on Institutions of Higher Education (NEASC-
CIHE), Decana de la acreditacion, se establecio en 1885,
seguida por la Middle States Association of Colleges and
Schools (MSA) con la Middle States Commission on Higher

Education, que se fundd en 1887.

Desde la década de los 90, en Latinoamérica se ha
buscado contar con mecanismos de aseguramiento de la
calidad de la educacidon a partir de evaluaciones
institucionales y de programas. El desarrollo ha sido
imregular y a veces ha sido influido mas por elementos
coyunturales politicos y econdmicos que por razones

académicas.

En todo caso, es evidente que tanto en la América
hispanohablante (incluyendo a Brasil) como en la parte
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angléfona de nuestro continente, se han creado agencias
nacionales con bastante éxito. Algunas de cardcter
publico, pero con cierto nivel de autonomia (Colombia,
Ecuador, PerU y Puerto Rico); agencias gubernamentales
0, al menos, con un inicio por parte del gobierno nacional
(Argentina, Bolivia, Brasil, Colombia, Cuba, México y
Uruguay); otras privadas (Chile, Panamd y Puerto Rico), o
incluso dependientes de instituciones de ES (Bolivia, Costa

Rica, Panamd, Pery, Republica Dominicana y Uruguay).

En Latinoamérica existen 17 sistemas nacionales de
acreditacion de la calidad de la educacion en operacion:
Argentina, Belice, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa
Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Jamaica, México,
Nicaragua, Paraguay, Pery, Republica Dominicana vy
Venezuela. Por otro lado, existen mecanismos regionales
enfre los que se destacan el del MERCOSUR vy los de

Centroamérica.

Para Silas (2013),

En América Lating, el énfasis en la acreditacion de la
calidad presenta una perspectiva centrada en la
eficiencia que parece apegarse mds a esquemas
pragmaticos que inducen alisomorfismo, debido alas
ineludibles condiciones socioecondmicas y politicas
que enfrentan los sistemas de ES.

Ecuador ha vivido cambios muy trascendentales en lo
referente a educaciéon superior. Se puede verificar en 6
momentos: Desde la promulgaciéon de la Constitucion de
1830, con el advenimiento de la Ultima Constitucion
Politica del Ecuador, promulgada el 20 de octubre de

2008, (vigente hasta la fecha), se inicia una nueva etapa
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para la educacion superior en el Ecuador. Incluso antes de
la promulgacion de esta nueva Carta Magna, la

Asamblea Nacional reunida en Montecristi, Manabi.

De este manera, el alto organismo constituyente del
Estado quiso no solamente integrar a esta clase de
institutos al sistema de educacion superior nacional, sino
ademds dar una clara solucidén, orientacion y respuesta a
la circunstancia casi andrquica en la que venian
funcionando estas entidades educativas, pese a que
hasta entonces dependian del Ministerio de Educacion,

Cultura y Deportes, tal como se llamaba en aquellos anos.

Los institutos de cardcter publico y muchos particulares
estuvieron bajo la direccion del Ministerio; sin embargo,
muchos ofros actuaron sin ninguna regulacion y readl
control. Existian mds de quinientos establecimientos
denominados institutos, sin  que haya existido una
estadistica coherente de ellos, peor aun: informes
evaluativos acerca de su desenvolvimiento y calidad

educativa.

El Consejo Nacional de Evaluacion y Acreditacion de la
Educacion Superior del Ecuador (CONEA), identificd la
necesidad de conocer el estado real de cada institucion
del sistema e hizo que la comision formara conjuntos de
instituciones con un nivel relativamente homogéneo de
desempeno, sobre la base de lo cual se ubicaron a las 68
universidades en cinco categorias: A, B, C, D y E, en junio
de 2009.



En un acto formal, el Dr. Francisco Cadena, presidente del
Consejo de Evaluacioén, Acreditacion y Aseguramiento de
la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES), junto a los
consejeros, entregaron los certificados a las 31 extensiones
aprobadas. Al programa asistieron las autoridades de las

Instituciones de Educacion Superior.

En el 2008, la Asamblea Nacional Constituyente expidio el
Mandato N. ° 14, ordenando al extinto Consejo Nacional
de Evaluacion y Acreditacion (CONEA) realizar una
evaluacion a las universidades. En el informe final, el
CONEA identificd que existian 145 extensiones vy
recomendd que se considere una supresion graduadl
porgue las extensiones universitarias adolecian de muchas
deficiencias, entre ellas: penuria de su planta docente,
ausencia de facilidades y de un entorno de aprendizaje
(laboratorios y bibliotecas) y la mayoria funcionaba en

condiciones de extrema precariedad.

En el 2010, con la aprobacion de la Ley Orgdnica de
Educacion Superior (LOES), en su quinta transitoria, se
dispuso que el CEAACES realice una depuracion de sedes,
extensiones, programas, paralelos y otras modalidades de
similares caracteristicas que mantengan las Instituciones
de Educacion Superior fuera de su sede o domicilio
principal. Una vez conformado el CEAACES, inicid el

proceso de evaluacion.

Los resultados de la evaluacidon a las extensiones,
publicados en el 2013, determinaron cuatro grupos de
desempenos. aprobadas (2), no aprobadas (44),

condicionadas (21) y fuertemente condicionadas (19).



Del total de extensiones que se encontraban en las dos
Ultimas categorias anteriormente  descritas, 37 se
acogieron al plan de mejoras y nueva evaluacion. Estas
tenian la posibiidad de pasar a la categoria de

aprobadas si cumplian con el plan de mejoras.

Durante 18 meses, el CEAACES acompand a las
extensiones en la elaboracion y aplicacion del plan de
mejoras para potenciar aquellos indicadores que
presentaban deficiencias en la evaluacion pasada. De
este grupo, segun los resultados de los informes finales de
evaluacion de extensiones realizados este ano, 31
obtuvieron la categoria de "Aprobadas” y é6 de “No

Aprobadas”.

Las 31 extensiones “Aprobadas” podrdn continuar con su
funcionamiento y ademds, abrir matriculas en carreras
relacionadas con el bienestar publico, como Medicina y

Derecho.

Actualmente, estas extensiones han reportado 47.904
estudiantes hasta abril de 2015. A partir de este proceso,
las extensiones aprobadas serdn evaluadas junto con sus
matrices, no individualmente como extensiones. Es decir, si
las Instituciones de Educaciéon Superior (IES) realizan el
proceso de recategorizaciéon, el CEAACES evaluard a la

universidad completa (la matriz y sus extensiones).

Por su parte, las 6 extensiones “No Aprobadas” podrdn
acogerse a un plan emergente para ser nuevamente

evaluadas y confinuar matriculando mientras dure el
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proceso. Hasta abril 2015, estas extensiones tenian un total
de 2.602 estudiantes.

Francisco Cadena, Presidente del CEAACES, en el marco
del evento realizado acotd: “Acabamos de presentar los
resultados, ellos ya saben el informe; tendran 15 dias para
presentar su plan, nosotros les aprobamos, luego tienen el
plazo mdaximo de seis meses para desarrollarlo. Al final

evaluamos para determinar si aprueban o no”.

La Ley Orgdnica de Educacion Superior (LOES), en su
Disposicion Transitoria Tercera, retomoé el informe del
CONEA, y establecidé que las 26 universidades y escuelas
politécnicas ubicadas en la categoria “E” deberian ser
nuevamente evaluadas dentro de un plazo de 18 meses

posteriores a la promulgacion de la Ley.

Las 26 universidades y escuelas politécnicas categoria “E”
que no superasen la evaluacion del CEAACES deberian ser
suspendidas definitivamente. Un aspecto importante que
marca la Ley del 2010 es el reconocimiento de la gratuidad
de la educacion superior publica hasta el tercer nivel, al
qgue tendrdn derecho los estudiantes que demuestren

responsabilidad académica.

La nueva estructura para el Sistema de Educacion Superior
(SES) ecuatoriano incluye en primer lugar, a las instituciones
educativas del sistema:  universidades,  escuelas
politécnicas publicas y particulares; institutos superiores
técnicos, tecnoldgicos, pedagdgicos, de artes; y los
conservatorios  superiores, tanto  publicos como
particulares.
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Los organismos que rigen actualmente el Sistema de
Educacion Superior son: La Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion
(SENESCYT), Consejo de Educacion Superior (CES) y el
Consejo de Evaluacion y Acreditacion y Aseguramiento de
la Calidad de la Educacion Superior (CEAACES).

La educacion en la Provincia de Manabi experimentd
una expansion notable a partir del 2009, con logros
importantes como son la reduccion del analfabetismo
adulto; la incorporacion creciente de ninos y jévenes al
sistema escolar, particularmente de los sectores pobres de
la sociedad; la expansidon de la matricula de educacion
inicial y superior; una mayor equidad en el acceso y
retencion por parte de grupos tradicionalmente
marginados de la educacion tales como las mujeres, los
grupos  montubios y la poblacidn con necesidades
especiales; el creciente reconocimiento de la diversidad
cultural y lingUistica y su correspondiente expresion en

términos educativos.

No obstante, en este ftrayecto fueron quedando
pendientes y acumuladndose muchos problemas, no sélo
cualitativos sino también cuantitativos, que hacen a la
equidad, a la pertinencia y a la calidad de la oferta
educativa, a los contenidos, procesos y resultados de
aprendizaje tanto de los estudiantes como de los propios

maestros.

La dificil situacidon econdmica, social y politica que ha
atravesado el pais en los Ultimos anos, marcada entre otros
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por una agudizacion de la pobreza y un fendbmeno masivo
de migracion, ha contribuido a deprimir ain mds el cuadro
educativo, provocando incluso la reversion de algunos

logros histoéricos.

Esto es particularmente grave en un momento en que la
informacioén y el conocimiento pasan a ser reconocidos
como los puntales de la nueva "sociedad del aprendizaje”,
y el aprendizaje a lo largo de toda la vida se instala como
un paradigma y un principio orientador para replantear los

sistemas de educaciéon y aprendizaje en todo el mundo

La educacion es primordial, no sélo como uno de los
instrumentos de la cultura que permite al hombre
desarrollarse en el proceso de la socializaciéon, sino
también se lo consideraba como un proceso vital,
complejo, dindmico vy unitario que debe descubrir,
desarrollar y cultivar las cualidades del estudiante, formar
infegralmente su personalidad para que se baste a si

mismo y sirva a su familia, el Estado, y la sociedad.

En el dmbito educativo superior manabita, no todas las
instituciones cuentan con un plan estratégico, por ende
hay una baja calidad, falta herramientas pedagdgicas
que les proporcionen los medios para la consecucion de
los objetivos de la institucion, motivo por el cual se hace
necesario el desarrollo del mismo para mejorar las
actividades que realiza la entidad educativa. La falta de
un plan estratégico hace que la institucion tenga falencias
en la consecucion de objetivos institucionales como: la
capacitacion en relaciones humanas para la convivencia
social y el tfrabajo en equipo, tener una infraestructura
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bdsica funcional, equipamiento audiovisual y tecnoldgico,
espacios recreativos, esto ayudard al cumplimiento de la
mision, vision, fines, propdsitos, objetivos y metas de la
entfidad

Es por ello que la educacion superior provincial manabita
tiene, pues, que hacer grandes y serios esfuerzos por
investigar peridodicamente los cambios en el entorno social
y la necesidad de profesionales capaces de adecuar sus

respuestas educativas.

Debe considerarse también la implementacion de
mecanismos que le permitan superar sus deficiencias vy
obstdculos con la finalidad de proporcionar una
formacion humana integral a las nuevas generaciones vy,
asi constituirse en un factor decisivo para el logro de la
igualdad social y obtfencion de altos niveles de
competitividad, tal como lo require la economia nacional

del Ecuador en el marco de la globalizacion creciente.

En ese momento, la educacion superior se encuentra alas
puertas de un proceso que avizora grandes cambios,
nuevos paradigmas propios de una Ley de Educacion
Superior vinculada a objetivos de desarrollo, no sélo local,
sino regional y nacional

Esta es la razdn principal por la que se plantea en funcion
de los diversos escenarios que: “La universidad ha de
convertise en un centro de conocimiento crifico,
orienfado a la creacion de espacios de didlogo de
saberes con distintos sectores sociales, en acciones que no
sélo han de resolver problemas especificos, sino también

abrir canales a la construccion de formas alternativas de
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vida, mdas humanas, mads justas, mds equitativas. Se trata
de abordar los grandes avances cientificos, filosoficos,

estéticos, con el mas alto sentido de pertinencia social.

En el cuadro n°® de la caracteristica de la educacion
manabita podemos observer que la educacion debe
tomarse en serio, para ver un nuevo crecimeinto en la

nueva sociedad del conocimiento.

ZCUAL ES EL NIVEL DE INSTRUCCION?
Tasa de asistencia neta

Sistema educativo anterior Sistema educativo vigente

12-17 afos

15-17 afios 71,8

6-11 anos 5-14 afos

ZCUALES EL ANALFABETISMO EN MANABI?

W19%0

2001

Analfabetismo** **Personas de 15 afos y mas que no saben leer ni escribir

QUE NIVELES DE ESCOLARIDAD PREDOMINAN?

Promedio de anos de escolaridad*

Grdfico n.° : 1. Caracteristica de la educacidén manabita

Elaboracion. Resultado del Censo (2010).

En general, las diferentes posturas académicas coinciden
en que el papel de los centros de estudios superiores sigue
siendo la respuesta a la serie de demandas que exige la
sociedad, en funcion de los grandes cambios tecnoldgicos

15



y la globalizacién, convertirse en la matriz que no soélo
genere los conocimiento e innovaciones, sino que ademads
precautele, que los mismos se enmarquen en codigos
éticos y que respondan de manera real y equitativa a las
necesidades de la poblacion, teniendo como objetivo
primordial la estabilidad y desarrollo sostenible de las

sociedades en funcion del bien comun.

Para lograr la calidad de los procesos y funciones que
cumplen las instifuciones de educacion superior, es
importante  que el personal académico tenga
oportunidades para la investigacidon, donde se
establezcan los criterios que rigen la actividad de ciencia,

investigacion e innovacion.

En la Conferencia Mundial sobre Ecuacion Superior,
acerca de la Investigacion para el Cambio Social y el
Desarrollo  (UNESCO, Paris, 5-8 de julio de 2009), se
consideraron dentro de los Objetivos de Desarrollo del
Milenio (ODM) y Educacién Para Todos (EPT), en su agenda
educativa global, dentro de Responsabilidad Social de la
Educacion Superior, los siguientes elementos: La
educacion superior en tanto bien puUblico es
responsabilidad de todos los actores involucrados,

especialmente los gobiernos.

Frente a la complejidad de los desafios globales presentes
y futuros, la educacion superior tiene la responsabilidad
social de mejorar nuestra comprension decuestiones que
presenten mdultiples aristas, involucrando dimensiones
sociales, econdmicas, cientificas y culturales, y nuestra
habilidad para responder a ellas. Las instituciones de
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educacion superior, a fravés de sus funciones de
docencia, investigacion y vinculacion, desarrolladas en
contextos de autonomia institucional vy libertad
académica, deberian  incrementar  su mirada
interdisciplinaria y promover el pensamiento critico y la
ciudadania activa, lo cual contribuye al logro del
desarrollo sustentable, la paz, el bienestar y el desarrollo, y
los derechos humanos, incluyendo la equidad de género.
La educacion superior no soélo debe proveer de
competencias soélidas al mundo presente y futuro, sino
contribuir a la educacidon de ciudadania éficos,
comprometidos con la construccion de la paz, la defensa

de los derechos humanos y los valores de la democracia

Existe una necesidad de mayor informacion, apertura y
transparencia en relaciéon con las diferentes misiones y
desempeno de las instituciones individuales. La autonomia
es un requisito necesario para cumplir las misiones
institucionales, cuya maxima es la produccion del
conocimiento y el desarrollo de la investigacion cientifica
y nuevas fecnologias, a través de la calidad, la
pertinencia, la eficiencia, transparencia vy la

responsabilidad social.

La exigencia de contar con una educacion de mayor
calidad es una demanda de la sociedad ecuatoriana, es
un imperativo del exigente mundo en el que se estd
inmerso, el cual ha creado la urgente necesidad de que el
ser humano sea mucho mads eficiente, para el cual se
requiere una mayor preparacion dentro del marco de la

eficacia y la eficiencia.
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A nivel nacional las instituciones de educacion superior y
en especial las universidades desempenan un rol de suma
importancia en la formacion de recursos humanos de mds
alto nivel y en la creacion desarrollo, frasferencia y
adaptacion de tecnologia de manera que lo que ellas
hacen para responder adecuadamente a los
requerimientos de la sociedad del conocimiento que
constituye un imperioso estratégico para el desarrollo

nacional en lo concerniente a mejorar la calidad.

Por esta razdn e importante investigar desde lo
involucrados de qué manera la calidad se patentiza en la
satisfaccion de los clientes de manera integral, El gran
desafid para las instituciones superiores a nivel provincial es
el de enfrentar un mundo en el cual los sistemas
productivos estdn en permanente transformacion. Los
cambios en las comunicaciones han modificado la forma
de percibir el tiempo vy las distancias, a la vez abren nuevas
perspectivas para la docencia y la investigacion, esta
perspectivas cada vez es competitivas con las nuevas
instituciones que a nivel nacional se van actualizando y

creando de cuerdo a la necesidad de cada Provincia
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CAPITULO II

EVALUAR LOS INDICADORES DE EDUCACION DESDE LA
CALIDAD

Dentro de este contexto se analizaron los criterios del
CEAACES de esos anos hoy CACES los objetivos verificar la
influencia de utilizo el Consejo de Evaluacion

acreditacion y aseguramiento de la calidad de Educacion
superior en la calidad de la educacion en las e Extensiones
universitarias de la provincia de Manabi , a partir de la los

indicadores de Academia, de gestion e infraestructura

La calidad es un tema que traspasd las fronteras de las
empresas de produccidon industrial y prestadora de
servicios al sector educacion, generando estrategias
como los sistemas de aseguramiento de la calidad, que
llevan a las instituciones a una posterior certificacion o
acreditacion, tanto de programas como de procesos

institucionales.

Para alcanzar los estandares, los paises han emprendido
diferentes procesos, como las reformas educativas, que en
algunos casos son bien recibidas y en otros generan
polémica y polarizacion en el pais, pero que a la postre,
pretenden responder a lo que cada nacidn percibe como

una educacion de calidad.

Un primer motivo que explica el auge actual de la
evaluacion es el cambio registrado en los mecanismos de

administracion y control de los sistemas educativos, que ha
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marchado en paralelo a las propias transformaciones
experimentadas por el sistema educacional en las Ultimas
décadas. Los resultados de los procesos de evaluacion
pueden ser empleados con fines internos, de aprendizaje

institucional y mejoramiento de calidad.

Se puede definirla calidad de la educacion superior como
una construccion histérica de la sociedad, que demarca
las acciones sobre si misma en un contexto propio con
condiciones enddgenas particulares, que le permite

construir esa sociedad que se desea.

Pese a la multiplicidad de puntos de vista sobre la calidad
en la educacion superior, hay aspectos en los que se
encuentra mayor consenso, como son los retos y las

tendencias a los que se enfrentan.

Existe la necesidad de un mayor conocimiento de los
procesos de acreditacion, para demostrar coémo influye en
la calidad, buscando la forma de promover la innovacion
responsable, para que sean mecanismos no solo de
control o garantia externa de calidad, sino de promocion
y fomento de procesos de mejora continua, tanto en

calidad como en pertinencia en la educacion superior.

Por lo tanto, con la presente investigacion se pretende
ratificar la vigencia de los conceptos en lo concerniente
al mejoramiento continuo y acreditacion propia de la
actividad empresarial los servicios educativos. Es
conveniente desarrollar lineamientos tedricos, practicos y

metodologias de manera sistémica, desde los diferentes
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dngulos a partir de criterios claros de referencia,
especificacion de fuentes de informacion y recoleccion
de evidencias de desempeno, definicion del rol de los
distintos actores de la comunidad educativa (autoridades,
estudiantes, administrativos) y establecimiento de
garantias procesales que den confianza y certeza a los

profesores y estudiantes

Las nuevas tendencias innovadoras educativas requieren
de propuestas practicas y flexibles para mejorar la calidad,
por eso deben ser dindmicas para la formacion profesional
y posprofesional, en correspondencia con las demandas
del desarrollo, que permitan vincular de manera efectiva
la docencia, investigacion e interaccidon social; articular
coherentemente los niveles de formacion (bdsica,
profesional y posprofesional); integrar la formacion
cientifico-técnica y la formacion humanistica; y propiciar
el cultivo de valores como la honestidad, responsabilidad,
equidad y solidaridad, tan necesarios en este momento en

nuestra sociedad.

Todos estos cambios sustanciales fraen consigo nuevos
sistemas de evaluacion y acreditacion. La presion
generada por la demanda conlleva una necesidad de
expansion de la educacion superior, lo que se ha visto
reflejado en la falta de calidad de los servicios educativos.
De ahi la necesidad de crear indicadores, estrategias,
politicas, procedimientos y la bUsqueda de certificaciones
por entidades autorizadas, no solo para mejorar la
educacion, sino también la investigacion y la respuesta a

los requerimientos del mercado laboral.
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La acreditacion de la calidad en la Educacion Superior
pretende llevar a cabo la evaluacion en busqueda de
resultados positivos, de una institucion o un programa, que
estos puedan ser reconocidos como vdlidos y con
resultados fiables para la sociedad, de acuerdo con una

definicion preexistente de lo que es calidad.

La acreditacion se orienta por tanto a dotar de
reconocimiento publico a las evaluaciones llevadas a
cabo en la Educacidon Superior, proporcionando
informacion a los poderes publicos, empresas vy
ciudadania, buscando la comparabilidad entre diferentes
instituciones o sistemas de ensenanza superior, por lo que
solo desde esta prdctica se puede definir la calidad de

servicio a la comunidad.

Por esta razon, la investigacion es de gran interés para el
sistema universitario, quien aportard nuevas alternativas en
el proceso desde la evaluacion del modelo, a través la
reflexion y la prdctica de innovaciones educativas, y la
incorporacion de elementos que van a repercutir en 1os
tres pardmetros que el CEAACES retomd en la Ultima
evaluacion para la acreditacion, como son la Academia,
la gestion politica administrativa y la infraestructura, que
tendrdn  una relacion de crecimiento tanto en sus

estudiantes, directivos, administrativos y empresarios.

Fue pertinente investigar en esta zona manabita, porque
permitid dar un alcance geogrdfico significativo de la
Provincia de Manabi, Cantén Sucre, Parroquia Leoninas

Plaza, desde el periodo comprendido entre 2013-
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2016.Dentro del contexto normativo, se tuvo como base.
Reglamento a la Ley de Educacion, octubre, 2000.
Reglamento de Régimen Académico del Sistema
Nacional de Educacion Superior, 22 de enero de 2009,
septiembre de 2011. Ley Orgdnica de Educacion Superior
— LOES, Registro Oficial N.° 298, de 12 de octubre de 2010.
CES. Reglamento de Regimen Académico codificado.
2015. Plan Del Buen Vivir (2013). Ecuador. Ed, Gov.ec.

RESOLUCION-No.-559-CEAACES-SE-11-2015-Informe-final-
de-Evaluacion-Extension-Sucre- de Manabi.
RESOLUCION-No.-559-CEAACES-SE-11-2016-Informe-
preliminar de evaluacion.
RESOLUCION-N0.-928-CEAACES-SO-16-2016.
RESOLUCION-No.-444-CEAACES-SE-07-2016.

VISION FILOSOFICA - EPISTEMOLOGICO DE LA
INVESTIGACION

Desde la o6ptica del Plan Nacional para el Buen Vivir se
plantea la necesidad de implementar y consolidar un
sistema de educacion superior y centros de excelencia en
investigacion. En esta perspectiva, es necesario conformar
universidades que desarrollen programas formativos
Investigativos acordes a las ventajas comparativas que
tienen cada uno de los territorios donde se asientan

(Ecuador, Plan Nacional para el Buen Vivir: 115).

En el presente andlisis, del CEAACES hoy CACES es el
criterio clave para guiar el estudio de las de la calidad

universitaria, desde la optica social y el talento humano. La
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contfroversia en torno del concepto de Calidad en los
circulos académicos de todo el mundo nos remite a la
filosofia de la ciencia, la politica del conocimiento, el
modelo de sociedad y el concepto de ser humano como

actor individual y social.

Como puede apreciarse, la definicibon de calidad
responde a una antropologia filosdfica concebida a partir
de los valores éticos y las opciones politicas de la sociedad
civil en su diario quehacer, de la calidad de servicio que
se le brinde a los involucrados. A su vez, como estamos
histéricamente situados en Latinoamérica y politicamente
comprometidos con su presente y su futuro, la definicidn
de calidad debe retratar también una filosofia social
elaborada a partir de la perspectiva cultural y politica de
América Latina y el Caribe en el contexto global de la

nueva realidad interdisciplinaria de la universidad.

A partir de distintas fradiciones filosoficas, es posible pensar
en distintos tipos o dimensiones o sinergias de la Calidad,
como por ejemplo, calidad instrumental frente a calidad
sustantiva, y calidad individual frente a calidad colectiva.
En este trabgjo se adopta un concepto integral de
calidad, de tal forma que calidad sustantiva incluya
calidad instrumental, y calidad colectiva comprenda
calidad individual. Para los objetivos del presente trabajo,
dicho concepto de calidad estd asentado en la
intferseccion correcta de los principios de libertad vy
equidad tal como son interpretados histéricamente por los

actores sociales en su medio educativo, formativo. Esta
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definicion implica una filosofia social segun la cual el ser
humano busca integrarse en su sociedad concreta, con la
mision de participar en su organizacion y funcionamiento

sobre la base de un concepto de bien comun.

El primer valor del bien comun sobre el cual se asienta la
calidad es la libertad, lo cual implica el desarrollo de la
personalidad humana libre. Sin embargo, el ejercicio de la
libertad individual estd socialmente vinculado, lo cual
infroduce el segundo principio en el que se asienta la
calidad de vida humana: la equidad. Es en este sentido
que la construccidon de una sociedad libre y equitativa
basada en la calidad implica, por parte de los actores
sociales, la combinacion correcta del interés individual
con el compromiso social, brindando un buen servicio que

te lleve a la excelencia.

Como dice Popper (1974)

Senalando que el ser humano conoce la realidad
mediante el contraste de sus anficipaciones. Estas se
basan en experiencias previas y en Ultimo extremo, en
reacciones o respuestas automaticas, como por
ejemplo la intuicion, y entre ellas las que se adaptan
a los acontecimientos inminentes.

Resulta inadmisible no estudiar en Popper la importancia
implicita de los conceptos de contrafransferencia,
empatia e intuicién, los cuales guian la observacion

selectiva del objeto.
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Para Popper (1974)

El conocimiento se origina en un numero finito de
expectativas e intereses, que se van ampliando y
definiendo como respuesta a su cumplimiento o
incumplimiento, en un proceso de conjetura vy
refutacion similar a la seleccién natural.

Uno de los supuestos de mayor trascendencia en los
Ultimos anos es que la acreditacion es punto de partida
para la generacion de una cultura de calidad y mejora
contfinua que las corrientes holisticas senalan. Una de las
maneras de aproximarse a este supuesto es que se han
desarrollado  distintos  estudios sobre modelos de
evaluacion de la calidad en centros educativos superiores,
gue se inclinan a considerar el proceso de evaluacion
desde un punto de vista global; es decir, que se debe
aplicar en todo el proceso educativo y que tfiene en
cuenta a todos los componentes que participan en el
trabajo a nivel superior universitario en su totalidad, para la

Secretaria General lberoamericana 2009.

Ecuador siempre ha invertido en educacion; sin embargo,
durante anos no se evidenciaron ni se midieron los
resultados. A partir de la reforma a la Ley de Educacion
Superior se empiezan a ejecutar un sinnUmero de acciones
para eliminar las barreras en el sector educativo superior
mediante una reingenieria para reducir el gasto
administrativo y para destinar el ahorro a la mejora
académica. Se han tomado acciones como la expedicion
delreglamento de aplicacion de la formula de distribucion
de recursos destinados anualmente por el Estado a favor
de las Instituciones de Educacion Superior (Consejo de

Educacion Superior, 2013), en la cual se identifican las
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respectivas fuentes fijas de ingresos para la educacion

superior ecuatoriana.

Pero la misma fuente normativa, establece los criterios, l0s
paradmetros de distribucion y la féormula de distribucion de
es0s recursos, senaldndose que los criterios y pardmetros
de distribucion de los recursos se definen y valoran sobre la
base de la calidad, excelencia académica y eficiencia,
con lo cual se busca garantizar el cumplimiento de los
criterios de equidad vy justicia, basados en la calidad,
excelencia académica vy eficiencia. Esta distribucion
dependerd ademds de la categorizacion que tenga cada
IES, segun el Ultimo informe CEAACES 2013.

Al igual que en el caso de la evaluacion, los sistemas de
acreditacion de las instituciones y programas de
Educacion Superior se incardinan en la perspectiva de la
evaluacion como rendimiento de cuentas

(accountability).

Hay que entender la labor que realiza el Consejo de
Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad
de la Educacioén Superior (CEAACES) como una politica
publica para garantizar una expansion de las IES con

calidad académica y relevancia social.

A partir de la expedicion de la nueva Ley Orgdnica de
Educacion Superior, publicada en el Registro Oficial el 12
de octubre de 2010, en el Ecuador se vive la construccion
de un nuevo modelo de educacion superior que tiende al
mejoramiento significativo de las estructuras académicas
y juridico-administrativas de las instituciones de este nivel;
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pero sobre todo, alincremento radical de la calidad de las
carreras y de los programas de posgrado, en directa
relacion con su aporte a la solucion de los problemas del
pais, en especial de los sectores que requieren

urgentemente de estas soluciones.

El articulo 93 de la LOES vigente establece que el principio
de la Calidad consiste en la busqueda constante vy
sistemdtica de la excelencia, pertinencia, produccion
Optima, transmision del conocimiento y desarrollo del
pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y

el mejoramiento permanente.

La Evaluacion de la Calidad es el proceso para determinar
las condiciones de la institucion, carrera o programa
académico, mediante la recopilacion sistemdtica de
datos cuantitativos y cualitativos que permitan emitir un
juicio o diagndstico, analizando sus componentes,
funciones y procesos, a fin de que sus resultados sirvan
para reformar y mejorar el programa de estudios, carrera
o institucion. La Evaluacion de la Calidad es un proceso

permanente y supone un seguimiento continuo.

La acreditacion es una validacion de vigencia quinguenal
realizada por el Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la Educaciéon Superior
(CEAACES) para certificar la calidad de las instituciones de
educacion superior, de una carrera O programa
educativo, sobre la base de una evaluaciéon previa. Es
también el producto de una evaluacién rigurosa sobre el

cumplimiento de lineamientos, estGndares y criterios de

28



calidad de nivel internacional, a las carreras, programas,

posgrados e instituciones, obligatoria e independiente.

El Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior
estd constituido por el conjunto de acciones que realiza el
CEAACES vy las propias IES con el fin de garantizar la
eficiente y eficaz gestion, aplicables a las carreras,
programas académicos, instituciones de educacion
superior 'y también a los consejos U organismos

evaluadores y acreditadores.

Para Juan José Vizcaino Figueroa y Armando
Martinez Pedrega (2014),

La actual dindmica econdmica, politica, social y
cultural del Ecuador, le exige a las Instituciones de
Educacion Superior (IES) adoptar un proceso de
revision y reorganizacion administrativa, cuyos
principales objetivos deben dirigirse a establecer una
organizacion funcional eficaz y eficiente que
simplifique la toma de decisiones y mejore los
procesos, tfanto administrativos como académicos.

Para que se redlice este cometido, es importante
establecer la relacion entre las IES, la sociedad y el
gobierno, con el objetivo no solo de implementar procesos
de evaluacidon que persigan el cumplimiento de
determinados requisitos, sino también de proponer
incentivos para elevar la calidad de las IES y mejorar su
desempeno, en funcion de la satisfaccion de demandas y

necesidades de desarrollo del pais.

Desde las perspectivas de Segredo (2011)

Las expectativas que se ciernen sobre las IES las
obligan a redefinir sus politicas vy programas en el
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dmbito econdmico-administrativo (manejo eficiente
y eficaz del presupuesto universitario) y el académico
(adecuar, por ejemplo, los programas de estudios a
las nuevas realidades curriculares con pertinencia
social), partiendo de la concepcidn de que si bien la
gestion universitaria es esencialmente académica en
docencia, investigacion y vinculacion, su realizacion
depende de procesos administrativos que la soportan
y potencian.

Algunos de los aspectos relevantes dentro de los ejes
comunes y las caracteristicas generales que se asocian al
cambio en los paradigmas de las teorias administrativas en
las IES, se pueden resumir en el cambio en la racionalidad
de la administraciéon, incorporacion de los aspectos
simbdlicos, tendencia a la subjetivacion de los principios
de la administracidon, modificacion sustantiva de las
estrategias administrativas, reflexividad de las nuevas
instituciones y cambio en la I6gica de la organizacion del

trabagjo.

Segun Barba (2000),

El reto es implementar un proceso de cambio
organizacional que permita a las IES adoptar ciertos
principios de las organizaciones contempordneas,
tales como: estructura flexible, toma de decisiones
colectiva, confianza frente a la jefatura, produccion
sectorial tomando como premisa la relacion
cantfidad-calidad y la busqueda de compromisos.

EL CONSEJO DE EVALUACION, ACREDITACION Y
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LA
EDUCACION SUPERIOR (CEAACES - CACES)

Es de vital importancia conocer los procesos histéricos

politicos, culturales y sociales que ha tenido el Ecuador en
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lo concerniente al contexto de educacidn superior, la cual

se dio por fases. Profundizamos las siguientes:

Primera fase. Estado independiente al amparo de la
primera Constitucion promulgada en Riobamba el 23 de
septiembre de 1830. Se consagrdé como obligacion del
Estado promover y fomentar la educacion publica como
elemento prioritario de desarrollo del pais, buscando a
través de las politicas educativas un rol integrador en
busca del mejoramiento de las condiciones de vida de la
sociedad e incluso del fomento de las actividades

econdmicas.

Segunda fase. Nace con la expedicion de la Constitucion
del 6 de diciembre de 1852, promulgada en Guayaquil:
Con la venia de esta Constitucion, la Iglesia Catdlica
asume la mds grande influencia en la educaciéon en el

Ecuador.

Tercera fase. Podria idenfificarse a esta fase, como la de la
“lucha por la autonomia de la universidad ecuatoriana”,
que parte de la promulgacion de la Constitucion del 14 de
enero de 1897 y abarca un periodo de 70 anos. En este
tiempo se promulgaron cinco nuevas Constituciones, las
gue abrieron el espacio para independizar a la educacion
superior de los otros niveles educativos del Ecuador, a
través de la expedicion de seis Leyes de Educacion
Superior entre el 6 de octubre de 1925y el 6 de junio de
1966, a las cuales se sometieron las 10 universidades

existentes en este periodo: 7 publicas y 3 cofinanciadas.
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Cuarta fase. Luego de la fase del reconocimiento de los
derechos democrdticos amparados en la Constitucion
que representaron los aspectos de mayor incidencia social
sobre todo en la juventud universitaria, en el Ecuador se
apertura un nuevo periodo que se inicia en mayo de 1967,
con la promulgaciéon de una nueva Constitucion, a la que
le sucedid ofra mds, lo que evidencia una mayor
estabilidad en el marco constitucional del pais en estos 21
anos, en los cuales se expidid la sétima Ley de Educacion

Superior en enero de 1971.

Quinta fase. La insercidon de los institutos técnicos vy
tecnoldgicos como parte de la educaciéon superior. Se
origina con la expedicion de la Constitucion Politica del
Ecuador, publicada el 11 de agosto de 1998 en el registro
oficial n°. 1; y concluye con la promulgacion de la Ultima

constitucion para el ecuador, en octubre de 2008.

Sexta fase. Con el advenimiento de la Ultima Constitucion
Politica del Ecuador, promulgada el 20 de octubre de
2008, vigente hasta la fecha, se da inicio a una nueva
etapa para la educacion superior en el Ecuador. Incluso
antes de la promulgacién de esta nueva Carta Magna, la
Asamblea Nacional reunida en Montecristi, Manabi, ante
la critica situacién en la que se desenvolvia la educacion
superior, al amparo del Mandato 14, emitido el 22 de julio
de 2008, decide hacer cumplir lo que ya estaba prescrito
en la Ley de Educacion Superior (LES) del 15 de mayo del
ano 2000, con lo cual dispone que se readlice una
evaluacion del desempeno instifucional de las
universidades y escuelas politécnicas del Ecuador; asi
como, a los institutos técnicos y tecnoldgicos, que eran
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parte del sistema, a fin de garantizar calidad, propiciando
su depuracidon y mejoramiento. Esta evaluacion fue
redlizada por separado para los dos grupos de

Instituciones de Educacion Superior (IES).

El CEAACES hoy CACES se conformd en agosto de 2011,
faltando menos de 8 meses para el vencimiento del plazo
de la Disposicion Transitoria Tercera de la LOES. A pesar de
los augurios mds pesimistas sobre la imposibilidad de
cumplir con los tiempos establecidos por la ley y las
multiples insistencias de que se solicite una prérroga a la
Asamblea Nacional, el CACES establecié como su meta
principal el cumplimiento de esta evaluacion dentro de los
plazos estipulados. Inicié prontamente la elaboracion vy el
desarrollo de un ambicioso modelo de evaluacion,
constituido por dos componentes: una evaluacion del
entorno del aprendizaje, es decir una evaluacion de
cardcter institucional con estdndares e indicadores, y una
evaluacion de los resultados de aprendizaje, mediante la
aplicacion de un examen a los estudiantes de Ultimo ano

con el fin de evaluar a la universidad.

Para el sistema de educacidon superior ecuatoriano, la
calidad se constituye en un principio que consiste en la
busqueda constante vy sistemdtica de la excelencia,
pertinencia, producciéon  optima, transmision  del
conocimiento y desarrollo del pensamiento mediante la
autocritica, la critica externa y el mejoramiento

permanente.

En este sentido, se entiende a la calidaod de las

universidades y escuelas politécnicas como el grado en el
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que, de conformidad con su mision —enmarcada en 1os
fines y funciones del sistema de educacion superior
ecuatoriano—, alcanzan los objetivos de docencia,
investigacion y vinculacion con la sociedad, a través de la
ejecucion de procesos que observan los principios del

sistema y buscan el mejoramiento permanente.

La calidad a nivel institucional comprende aspectos que
la distinguen de la calidad de las carreras y programas y la
complementan; esto se debe principalmente a que el
nivel institucional constituye el marco que permite y facilita
la obtencidn de resultados a nivel de carreras y programas,
los mismos que a su vez confribuyen con la consecucion

de los objetivos institucionales.

El presente proyecto de investigacion es de gran interés
para abastecer elementos importantes para la mejora de
una educacion de calidad, por lo que es importante
enfatizar una justificacion desde la Optica técnica y

practica.

Todo proceso educativo en mejora de la calidad
desempena precisamente un papel decisivo en la
organizacion, distribucion y transmision de conocimientos,
formas de vida, concepciones y comportamientos propios
de una sociedad establecida, en la reproduccion de las
condiciones sociales de existencia material, cultural y

contribuir a reproducir el ordenamiento social establecido

El objetivo del Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la Educaciéon Superior es
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ejercer la rectoria de la politica publica para el
aseguramiento de la calidad de la educacion superior del
Ecuador a través de procesos de evaluacion, acreditacion
y categorizaciéon en las IES, para ser un referente nacional
y regional en la creacidon e implementacion de
metodologias integrales, articuladas y transparentes de
evaluacion, acreditacion y aseguramiento de la calidad

de la educacion superior.

A partir de los resultados obtenidos de este modelo, se
distribuyeron a las IES en cinco categorias, segun el nivel
de desempeno alcanzado, siendo la categoria A donde
se encontraban las mejores instituciones y la categoria E
donde se ubicaron a las instituciones que demostraron
tener serias deficiencias en todos los dmbitos, tal como se

muestra en el cuadro n.° 5.

Cuadro n.° 2: Instituciones de Educacion Superior por
categorias.

Categoria N.o IES
A All
B B9
C C13
D D9
E E 26

Fuente: Informe CONEA, 2009.

Las 26 universidades y escuelas politécnicas de categoria

E tuvieron que implementar un plan de mejoras para ser
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reevaluadas después de 18 meses desde la publicacion
de los resultados iniciales. Una vez cumplido el plazo, las IES
fueron nuevamente evaluadas, pero con un modelo
diferente, donde se ajustaron algunos indicadores y se

incluyeron otros, aplicando mayor exigencia al proceso.

El 12 de abril de 2012, el CEAACES dio a conocer que 14
IES no pasaron la evaluacion, las mismas que fueron
suspendidas para enfrar en proceso de liquidacion,
requisito previo para que la Asamblea Nacional pueda
expedir sus Leyes de extincidon definitiva. Posteriormente, el
CEAACES, segun lo dispuesto en la Disposicion Transitoria
Quinta de la LOES, realizé la evaluacion a las Extensiones y
Sedes Universitarias ubicadas fuera de la circunscripcion
territorial de la matriz de cada IES, con fines de depuracion,
luego de evidenciar las condiciones en las que se
desarrollan las carreras ofertadas por una misma IES en
diferentes lugares. En total se evaluaron 86
establecimientos, los mismos que fueron ubicados en

cuatro grupos, segun su nivel de desempeno.

Cuadro n.° 3: Grupos de desempeno.

Grupo N.° IES
Aprobadas 2
Condicionadas 21
Fuertemente
condicionadas v
No aprobadas 44

Fuente: Informe CEAACES, 2013.
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Las Extensiones que fueron ubicadas tanto en el grupo de

“Condicionadas” como “Fuertemente condicionadas”,
debieron presentar un plan de mejoras que fue evaluado
por el CEAACES en febrero de 2015. Si su cumplimiento era
deficiente, se suspendian, al igual que las “no aprobadas”

en la primera evaluacion.

Durante el 2013 se realizd un nuevo proceso de evaluacion
a todas las IES para recategorizarlas. La diferencia con el
proceso de evaluacion del Mandato 14 es que se
segmentaron en grupos a las IES con el fin de ser mds
objetivos en los criterios de evaluacion segun su oferta
académica. Los grupos en los que se dividieron a las IES
fueron: IES que ofertan solo pregrado, IES que ofertan solo

posgrado e IES que ofertan pregrado y posgrado.

Cuadro n.° 4 Nomero de universidades categorizadas.

i Tipo de IESS
Categoria

IES Grado y IES Posgrado Total

IES IES Grado

Posgrado

Categoria A 3 2 S
Categoria B 18 4 1 23
Categoria C 14 4 18
Categoria D 6 2 8
Total 4] 10 3 54

Fuente: Informe CEAACES, 2013.
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MODELOS Y ORGANISMOS PARA LA
ACREDITACION DE LA CALIDAD A NIVEL
NACIONAL E INTERNACIONAL.

Dentro del proceso de mejorar la calidad a nivel nacional
e internacional hay una gran preocupacion a nivel de
paises elevar los estdndares de calidad en las
universidades. Por esta razén existen grandes organismos y
modelos que han manejado el proceso de calidad a

través de los siguientes organismos y modelos:

Cuadro n.°5: Modelos y organismos acreditados.

MODELOS Y
ORGANISMOS FECHA OBJETIVO DE GESTION
ACREDITADORES
Organizacién no gubernamental sin
APQN (the Asia- fines de lucro. Se ha dedicado
Pacific Quality 2003 | enérgicamente a mejorar la calidad
Network) de la educacion superior en la region

de Asia y el Pacifico

ENQA (the European
Association for Quality
Assurance in Higher
Education)

Red Europea para el Aseguramiento
2000 de la Calidad en la Ensenanza
Superior, a raiz de la recomendacion.

Vela por el cumplimiento de las lineas
y estdndares generales para el
EE.UU. | aseguramiento de la calidad en
1932 | EE.UU., asi como por la certificaciéon
de las agencias acreditadoras que
prestan sus servicios dentro del pais.

CHEA (Council for
Higher Education
Accreditation - USA)
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Su objetivo principal es promover la
cooperacion y el intercambio entre
los paises iberoamericanos en temas
de evaluacién y acreditaciéon, y de
RIACES (Red este modo, contribuir en la calidad
lberoamericana para | Buenos | de la educacidon superior de la
la Acreditacién de la Aires, | regién. Para ello, desarrolla diversas
Calidad de la 2003 | actividades de coordinacion,
Educacidn Superior) capacitacion y apoyo a las agencias
y organismos miembros, tanto alos ya
instalados como a aquellos que se
encuentran en proceso de creacion

y desarrollo.
Consejo de Promueve Ila mejora continua vy
Acreditacion de reconoce la excelencia a través de
Escuelas de Negocios 1988. |la acreditacién de programas de
y Programas educacion en negocios en todo el

(ACBSP) mundo.

Modelo del Consejo Ejerce la rectoria de la politica
de Evaluacion, pUblica para el aseguramiento de la
Acreditacion y calidad de la educacién superior del

Aseguramiento de la 2012 | Ecuador, a través de los procesos de
Calidad de la evaluacion, acreditacion y

Educacidn Superior categorizacion en las Instituciones de

(CEAACES) Educacién Superior.

Fuente: Elaboraciéon propia.

APQN (The Asia-Pacific Quality Network)

El 18 de enero de 2003, la Red de Calidad de Asia y el
Pacifico (APQN) fue fundada en la Perla de Oriente - Hong
Kong, China. Es una organizaciéon no gubernamental que
ha orientado sus esfuerzos en la mejora de la calidad de la
educacion superior en la regidon de Asia y el Pacifico, a lo
largo de los Ultimos trece anos, bajo el liderazgo de los

pioneros APQN y cuatro presidentes anteriores.

Sr. Peter PT Cheung, Sra. Concepcidn Pijano, el Dr. Antonio

Stalla, y el Dr. Jagannath Patil, son colaboradores desde Ia
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perspectiva de educacion de calidad y de apoyo de las
agencias de garantia de calidad (QAA) en la regidon. Mds
de 30 grandes proyectos se completarony los logros fueron

notables.

Hoy APQN cuenta con 166 miembros de 38 paises y
territorios, y es la organizacion internacional sin fines de
lucro mds grande e influyente en el campo de la
educacion superior y aseguramiento de la calidad en Asia

y el Pacifico.

A pesar de todos los logros maravillosos de APQN, se
enfrentan a muchas dificultades. Una de ellas es la falta de
apoyo financiero externo. Sin embargo, los miembros del
Consejo tienen fe en el futuro de APQN. Esta es la fuerza,

perseverancia interior y actitud de trabajo meticuloso.

Objetivos.

e Promover las buenas practicas en el mantenimiento y
mejora de la calidad en la educacion superior en la regidn
de Asia y el Pacifico.

e Proporcionar asesoramiento y conocimientos para
ayudar en el desarrollo de nuevas agencias de garantia
de calidad en laregion.

e Desarrollar vinculos entre las agencias de garantia de
calidad y la aceptacion de las decisiones y sentencias de
uno a los ofros miembros. Ayudar a determinar las normas
de las instifuciones que operan a fravés de fronteras
nacionales.

e Facilitar el reconocimiento de las cualificaciones en
toda la region.

40



Impacto. El mayor impacto se ha producido en la mejora
de los mecanismos de confrol de calidad a fravés de
sistemas nacionales en varios paises, en el infercambio de
ideas y de conocimientos, capacidades institucionales
mejoradas, promocion de la comunicacion y cooperacion

entre los organismos e instituciones.

ENQA (THE EUROPEAN ASSOCIATION FOR QUALITY
ASSURANCE IN HIGHER EDUCATION)

ENQA se cred en el ano 2000 como la Red Europea para
el Aseguramiento de la Calidad en la Ensenanza Superior,
a raiz de la Recomendacion de 1998 del Consejo Europeo
sobre cooperacion en materia de aseguramiento de la
calidad en la ensenanza superior (Consejo Europeo, 1998)
y la Declaracion de Bolonia de 1999 (Ministros responsables
de la Ensenanza Superior en Europa, 1999). En 2004 se
convirtié en la Asociacion Europea para el Aseguramiento

de la Calidad en la Educacion Superior.

ENQA es actualmente una asociacidon que representa a
sus miembros en el dmbito europeo e internacional. Los
miembros de ENQA son organizaciones dedicadas al
aseguramiento de la calidad que operan en el Espacio
Europeo de Educacion Superior (EEES), también conocidas
como agencias de aseguramiento de la calidad o,
simplemente, como agencias de calidad (Quality

Assurance agencies).

Los criterios de adhesion de ENQA abarcan la parte lll de
los Criterios y Directrices para la el Aseguramiento de la

Calidad en el Espacio Europeo de Educacion Superior
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(ENQA, EUA, ESU, EURASHE, 2015). Los organismos que no
desean, o por alguna razén, no pueden solicitar el ingreso
como miembros a parte entera (full members) de ENQA,
pueden solicitar formar parte de la asociacion en calidad
de miembro afiliado. Los afiliados son organismos con un
interés demostrable en el aseguramiento de la calidad en

el dmbito de la educacioén superior.

En el documento marco de la ENQA 2005, se apunta un
concepto de calidad global, entendida ésta como un
proceso de crecimiento institucional, gestionado,
desarrollado vy sistemdticamente analizado, mediante la
participacion de los diversos agentes, la comparacion y la
reflexion compartida entre instituciones. Los criterios y
directrices para el aseguramiento de la calidad en el Espacio
Europeo de Ensenanza Superior (ESG). En el Comunicado de
Berlin de septfiembre de 2003 (Conferencia de Ministros
encargados de la Educacion Superior, 2003), en el contexto del
proceso de Bolonia , los ministros de los paises firmantes habia
invitado a la Red Europea para el Aseguramiento de la Calidad
en la Educacion Superior (ENQA) y a ofras asociaciones
europeas a establecer un conjunto de normas, procedimientos
y directrices sobre aseguramiento de la calidad, con el fin de
explorar formas de crear un sistema adecuado de evaluacion
por pares para el aseguramiento de la calidad y/o de agencias
U organismos de acreditacién”. Una primera version de este
documento fue presentada y aprobada en la Conferencia

Ministerial de Bergen, en 2005.

Los ESG - Criterios y Directrices para el Aseguramiento de
la Calidad en el Espacio Europeo de Educacion Superior,
ampliomente adoptados por todos los actores implicados,

se han actualizado recientemente. La segunda version de
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los ESG fue aprobada por los Ministros en la Conferencia

Ministerial de 2015, en Erevan.

La revision se efectud a partir de varias rondas de consulta
a los principales organismos implicados y a los ministerios
en el dmbito de cada pais. El documento refleja un amplio
consenso de todas las organizaciones clave del sector del
aseguramiento de la calidad en la ensenanza superior; €l

llamado “E4"”, compuesto por:

e La Asociacion Europea para el Aseguramiento de la
Calidad en la Ensenanza Superior (European Association
for Quality Assurance in Higher Education) (ENQA).

La Unién Europea de Estudiantes (European Students’
Union) (ESU).

e La Asociacion Europea de Universidades (European
University Association) (EUA).

e La Asociaciéon Europea de Instituciones de Ensenanza
Superior (European Association of Institutions in Higher
Education) (EURASHE).

En colaboracidén con:

e La Internacional de la Educacion (Education
International) (El).

e Business Europe.

e ElIRegistro Europeo de Aseguramiento de la Calidad en
la Ensenanza Superior — (European Quality Assurance
Register for Higher Education) (EQAR).
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Los ESG estdn enfocados en el aseguramiento de la
calidad de los procesos de ensenanza y aprendizaje en la
ensenanza superior, incluyendo el entorno de aprendizaje
y las posibles relaciones con la investigacion y la
innovacion. Ademds de dichos procesos, las instituciones
cuentan con politicas y procesos para asegurar y mejorar
la calidad de sus ofras actividades, como la investigacion

y la gobernanza.

Los ESG son aplicables a toda la oferta de educacion
superior del Espacio Europeo, independientemente de Ila
modalidad de estudio o el lugar donde se imparten las
ensenanzas. Los ESG no tienen cardcter prescriptivo; se
han desarrollado con la intencidn de proporcionar
orientacion y definir un conjunto de dreas vitales para la
puesta en marcha de ensenanzas de calidad en
educacion superior. Tienen la intencidon de ser
ampliamente aplicables en un entorno europeo

extraordinariomente diverso.

El documento estd estructurado en tres partes:

e Parte 1. Criterios y Directrices para el Aseguramiento
Interno de la Calidad. Que se refieren a los mecanismos
infernos puestos en marcha por las instituciones de
ensenanza superior (universidades, escuelas, etc.) para

asegurar la calidad de sus ensenanzas.

e Parte 2. Criterios y Directrices para el Aseguramiento
Externo de la Calidad. Referidos a los procesos
desarrollados (normalmente por las agencias de calidad)

para evaluar externamente los mecanismos de
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aseguramiento de la calidad implementados por las

instituciones de ensenanza superior.

e Parte 3. Ciriterios y Directrices para las Agencias de
Aseguramiento Externo de la Calidad, que se refieren a los
mecanismos puestos en marcha por las agencias para
garantizar que operan con la suficiente independencia,

eficacia y profesionalismo.

Se puede decir que este modelo ha contribuido
enormemente en impulsar el desarrollo del aseguramiento
de la calidad en la ensenanza superior en Europa y en
otras regiones. El aseguramiento de la calidad es
indudablemente uno de los pilares del Espacio Europeo de
Educacion Superior; sin embargo, tanto ENQA como las
agencias de calidad implantadas a nivel nacional o
regional son relativamente poco conocidas y su accion,
aungue fundamental, se sitUa en la trastienda de los

procesos de ensenanza y aprendizaje.

2.5. RIACES (RED IBEROAMERICANA PARA LA
ACREDITACION DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION
SUPERIOR)

La RIACES es una asociacion sin fines ni dnimo de lucro y
con personalidad juridica propia que realiza sus funciones
con independencia y autonomia de cualquier Estado vy

Gobierno.

Fue constituida en 2003, como instancia para promover

entre los paises iberoamericanos, la cooperacion y el
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infercambio en materia de evaluaciéon y acreditacion de

la calidad de la educacién superior.

Asi, contribuye a la garantia de la calidad en los 18 paises
que la integran, a través de organismos involucrados con
el desarrollo de instrumentos y politicas asociadas a su

mejora continua.

Entre sus objetivos estan:

e Promover la cooperacidon, el intercambio de
informacion y de experiencias entre organismos vy
entidades de Iberoamérica, cuyo objeto sea la
evaluacion, el aseguramiento de la calidad y la
acreditacion de la calidad de la educacion superior.

e Facilitar la transferencia de conocimientos e
informacion entre los miembros de la Red.

e Desarrollar actividades académicas, de investigacion
o de proyeccion conducentes al fortalecimiento vy
cudlificacion de los procesos de  evaluacion,
aseguramiento de la calidad y acreditacion de
titulaciones, programas académicos o instituciones de

educacion superior.

CONSEJO DE ACREDITACION DE ESCUELAS DE
NEGOCIOS Y PROGRAMAS (ACBSP)

Es una asociacion lider en acreditacion especializada
para la educacidon en negocios, que apoyaq, celebra y
premia la excelencia en la ensenanza. Fue establecida en
1988. Promueve la mejora continua y reconoce la

excelencia a través de la acreditacion de programas de
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educacidon en negocios en todo el mundo, brindando

programas de calidad en negocios.

2.6. CARACTERISTICAS DE LA ACREDITACION QUE
OTORGA ACBSP

. Basado en los estandares y mejores prdcticas del Premio
Malcolm Baldrige, reconoce la diversidad de misiones y
modelos de formaciéon. Es no prescriptivo, con énfasis en
los resultados de aprendizaje y la mejora continua de los
procesos educativos y de soporte. Requiere evidencias
con resultados de al menos 3 periodos. Se oforga por 10
anos con informes de aseguramiento de calidad cada 2
anos. Menos oneroso en costo de servicios y membresia.

El proceso finalizé en noviembre de 2013 con todas sus
etapas, a saber: evaluacion documental, visitain situ,
informe preliminar, fase de rectificaciones, fase de
apelaciones y audiencias publicas. Como consecuencia
de este proceso de evaluacion, y conforme con el articulo
97 de la LOES, el CEAACES hoy CACES ha determinado la
acreditacion de las IES que cumplen con los criterios y
estandares bdsicos de calidad definidos por el Consejo, y
la nueva categorizacion de las universidades y escuelas
politécnicas del sistema de educacion superior del

Ecuador.

El diseno de los modelos de evaluacion de la educacion
superior se fundamenta en los principios rectores del
sistema educativo y en las funciones asignadas a fravés de
la constitucion y la LOES. En cumplimiento del articulo 97
de la LOES, se tiene que el resultado del proceso de
evaluacion institucional es la categorizacion de las

instituciones que hace referencia al ordenamiento de las
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mismas segun “una metodologia que incluya criterios y
objetivos medibles y reproducibles de cardcter

intfernacional”.

Uno de los procesos para ejecutar la “evaluacion de
desempeno institucional de las universidades y escuelas
politécnicas del Ecuador”, como ordena el Mandato
Constituyente N° 14 de 2008,” consiste en la evaluacion de
las carreras presenciales y semipresenciales ofrecidas por
estas instifuciones de educacion superior (IES). Este
proceso demanda la elaboracion de un modelo genérico
a partir del cual se construirdn modelos especificos

complementarios para las carreras.

La necesidad de realizar estas evaluaciones, y en
particular la de carreras, deviene del derecho
fundamental que tiene la ciudadania de recibir una
educacion superior de calidad, conforme con la
Constitucion de la Republica y las normas supranacionales
que integran el bloque de constitucionalidad del sistema
juridico ecuatoriano; ademds, la educacioén es un servicio
publico, y como tal, debe ser dirigido con ciertos
parédmetros de calidad establecidos por el organismo
competente que, en el caso de la educacion superior, es
el CACES.

Todo esto necesariamente implica que la evaluaciéon de la
educacion superior estd relacionada inseparablemente
con la busqueda de la calidad de los procesos que la

constituyen, y de su aseguramiento.

A partir de las premisas expuestas, realzamos el concepto
de calidad con el que se quiere evaluar las carreras vy,
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ademdas, los criterios que se utilizaran para tal evaluacion.
Ahora bien, los procesos implicitos en el funcionamiento y
la realizacidn de una carrera son harto complejos e
involucran a un nUmero considerable de actores, lo que
ha exigido la adopcion, por parte del CACES, de una
conceptualizacion de calidad proveniente de multiples
enfoques, tales como la tendencia a la calidad,
perfeccion, cumplimiento y ajuste de propdsitos y
objetivos, produccién de valor a menor costo, o a la

transformacioén de un sistema.

Por separado, ninguno de estos enfoques agotaria la
complejidad de los procesos universitarios, y algunos
podrian incluso ser incompatibles con ciertos postulados
bdsicos que rigen los procesos de democratizacion de la
universidad ecuatoriana; sin embargo, en su conjunto, y
con ciertas particularizaciones, estos enfoques pueden
acercarse satisfactoriamente a una concepcion acorde a

la deseable para la evaluacion de dichos procesos.

Sobre la base de las consideraciones expuestas, a
principios del presente ano, por parte del CACES se
elabord un modelo genérico de evaluacion de carreras,
que fue presentado a todas las universidades y escuelas
politécnicas del pais para su socializacidon, discusion y
afinamiento, considerando el aporte, las observaciones y

los criterios de las instituciones de educacion superior.

El modelo que aqui se presenta es el resultado de la
inclusion de las modificaciones consideradas pertinentes,
producto de la interaccion necesaria con las IES, que ha
sido aprobado por el pleno del CACES para su aplicacion.
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Este modelo constituye el instrumento fundamental para la
evaluacion de las carreras que se imparten en las
universidades y escuelas politécnicas del pais, ftanto
infernamente por parte de cada institucion (evaluacion
intferna), cuanto externamente por parte del CACES

(evaluacion external).

2.7. ESTRUCTURA DEL MODELO GENERICO PARA LA
EVALUACION DEL ENTORNO DE APRENDIZAJE DE
CARRERAS.

El enfoque multicriterial, desarrollado por la rama de las
matemdaticas aplicadas denominada Métodos de
Decision Multicriterio (MDM), integrado por un marco
conceptual y un conjunto de técnicas para asistir en la
toma de decisiones, propone construir una estructura de
evaluacion segun multiples criterios, entendiendo como

criterio.

“Una herramienta que permite comparar (y establecer
relaciones de preferencia enftre dos objetos de
evaluacion), de acuerdo con un eje particular de
significancia o a un punto de vista”. (CONEA, 2009:13-14).

Sobre la base de estos fundamentos, se ha definido Ia
estructura actual de evaluacion compuesta por cinco
grandes criterios: Academia, Eficiencia Académica,
Investigacion, Organizacion, Infraestructura,
desagregados en 10 subcriterios y 46 indicadores, cuyo

detalle puede verse en el “arbol” del modelo.
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Algunos criterios deben ser evaluados con elementos
diversos, lo que demanda que, para estos casos, se fengan

que infroducir algunos subcriterios.

Los criterios y subcriterios se evallan a través de
indicadores, los cuales pueden ser de cardcter
cuantitativo o cudlitativo, segiun los elementos que
intervienen en el criterio. En el modelo se han definido 24
indicadores cuantitativos y 12 cualitativos, que dan un
total de 36 indicadores, a cada uno de los cuales le
corresponde una formula explicita en el documento
(indicadores cuantitativos), o una valoraciéon de sus
elementos que establece una relacidn de orden

(indicadores cualitativos).

El Consejo de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento
de la Calidad de la Educacion Superior (CACES) adoptd
cinco criterios de evaluacion: Academia, Eficiencia
Académica, Investigacion, Organizacion e Infraestructura,
para evaluar, acreditary categorizar a 3 universidades que
ofertan carreras de posgrado, 42 que ofertan pregrado vy
posgrado, y 9 universidades que solo ofertan carrera de

pregrado.

El modelo de evaluacidon institucional aborda a las
Instituciones de Educacion Superior como una unidad
académica estructurada y funcional, alrededor de los
cinco criterios que sirven de soporte para la articulacion de
los procesos de docencia, la investigacion vy las
actividades de vinculacioén. Estos criterios en la estructura
de evaluacidon son: Academia, Eficiencia Académica,
Investigacion, Organizacion e Infraestructura.
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—> Academia

—> Eficiencia académica

EVALUACION GLOBAL DE IES s Investigacion
—> Organizacion
—> Infraestructura

Figura n.° 1: Criterios en la estructura de evaluacion.

Fuente: CEAACES.
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POSGRADO

Estudiantes por
docente TC

Horas-clase TC

Porcentaje TC
ACADEMIA DEDICACION

Horas de clase
MT/TP

Titularidad

Titularidad TC

CARRERA - conaurso
DOCENTE , [ 1
Escalafon —

Escalafon

Figura n.°2 . SUBCRITERIOS DE LOS 5 CRITERIOS.
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—> Eficiencia terminal de pregrado

—> Eficiencia terminal de posgrado

EFICIENCIA ACADEMICA Tasa de retencidn inicial de pregrado

— Admisién a estudios de pregrado

— Admisién a estudios de posgrado

Figura n.° 3. Subcriterios Eficiencia Académica. Fuente:

Elaboraciéon propia.

—> Planificacién de la investigacién

Investigacién regional

INVESTIGACION S

Produccidén cientifica

— Libros revisados por pares

Figura n.° 4 Subcriterios de Investigacion. Fuente: CEAACES.
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Vinculacion con
la colectividad

=

Transparencia

-
-

’ ORGANIZACION

Gestion interna

-

Reglamentacion

-

-

Figura n.° 5: Subcriterios de Organizacion. Fuente: CEAACES
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INFRAESTRUCTURA —

-
-
-

Figura n.° é: Subcriterios de Infraestructura. Fuente: CEAACES.

—> Academia

Gestidn politica e

institucional

Figura n.° 7 Criterios que se manejaron para evaluar
extensiones fuertemente condicionadas. Fuente:
CEAACES.
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Formacion de
ACADEMIA r POSG posgrado
! Doctores JES

7 T Tiempo /:;"fes“
DEDICACION completo TcC
" HorasClase
TIC

" Porcentaje
- Tie Tmnpo pamalesy - / 'Horas
medio tiempo clase/T.T/P.

CaxeaRa ?.-
Figuran.® 7 SUB CRITERIOS DE CADA CRITERIOS:
ACADEMIA. Fuente: CEAACES.

El primer criterio, denominado Academia, se traduce en
tres subcriterios: Posgrado, Dedicacion y Carrera Docente.
Posgrado mide el nivel de titulacion de los docentes dentro
de cada institucion. Se distingue entre el porcentaje de
profesores que cuentan con fitulo de maestria y los que
tienen el grado de PhD o su equivalente de acuerdo al Art.
121 de la LOES. Por razones académicas y legales
especificados en la LOES y su Reglamento, estos
indicadores dan cuenta de la construccion de una
comunidad académica profesionalizada y especializada
en las dreas del conocimiento con base en estGndares

formativos internacionales para la educaciéon superior.
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El segundo esla Dedicacion mide el grado de atencion
que la institucion otorga al tiempo de dedicaciéon para las
actividades académicas. Con la finalidad de medir
adecuadamente la canfidad de docentes a tiempo
completo de la extension, se define Docente a Tiempo
Completo (de la extension) como aquel que es tiempo
completo en la IES y que dedica todo su tiempo laboral a
actividades de la extension. La finalidad es garantizar la
calidad en términos de un porcentaje adecuado de
docentes que trabajan a tiempo completo en la extension
evaluada. De aqui en adelante, docente a tiempo
completo de la extension se refiere a la definicion indicada

anteriormente.

El tercer su criterio de calidad de Academia, estd
centrado en la Carrera Docente que alude a las
condiciones fundamentales para la existencia de una
comunidad docente estable, académicamente
preparada, con obligaciones y derechos reconocidos vy
con las condiciones para la dedicacidon necesaria que

garantice una ensenanza de calidad.

(RESOLUCION No. 020-044-CEAACES-2013)

SUB CRITERIOS DE CADA CRITERIOS:
INFRAESTRUCTURA

El criterio de Infraestructura permite abordar las
condiciones que ofrecen las extensiones para la

realizaciéon del tfrabajo académico y estd focalizado en las
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caracteristicas de las instalaciones y facilidades
pedagodgicas consideradas como esenciales para facilitar
a los docentes y estudiantes el desarrollo de las
actividades de ensenanza vy aprendizaje. Cinco
subcriterios permiten aprehender estas condiciones:
biblioteca, TIC, bienestar, aulas y las facilidades de espacio

para la labor docente.

e El subcriterio Biblioteca se evalia a través de las
facilidades que la biblioteca de la extension debe ofrecer
para el apoyo de los procesos de aprendizaje de los
estudiantes. Cuatro indicadores se consideran en este
dmbito: espacios, titulos, bibliotecas virtuales y la existencia
de un registro de consultas de biblioteca de los
estudiantes, el acervo bibliografico con el que cuenta la
universidad, el servicio de bibliotecas virtuales.

e Enloreferente a TIC, su disponibilidad y adecuacion a
la oferta académica de la IES son evaluadas mediante tres
indicadores:

e El subcriterio Bienestar es evaluado a través de dos
indicadores cualitativos:  Accesibilidad: criterio  que
muestra la existencia de facilidades de acceso y movilidad
para personas con capacidades especiales.

e Espacios de bienestar: este criterio incluye la existencia
de espacios de bienestar para el desarrollo de actividades
académicas y espacios de socializacion, facilidades para
actividades culturales y recreativas y otras instalaciones
que tienen que ver con el confort, la salud y seguridad
estudiantiles.

e Elsubcriterio Aulas, incluye Calidad Aulas, que constan

de un indicador: Calidad de las aulas: mide el porcentaje

59



de aulas que ofrecen facilidades satisfactorias para las
actividades de ensenanza-aprendizaje.

e El subcriterio Espacios docentes concierne a las
condiciones fisicas tanto para el trabajo individual de los
docentes, como para las labores de ensenanza. .
(RESOLUCION No. 020-044-CEAACES-2013)

,—[ Biblioteca
’ I Registro Biblioteca
{ TIC ]» -
laboratorios
- . Funcionamiento
o laboratorio
’ _
| |
7[ il ]— Calidad de aulas
g :
L Espacios docentes
-

Figurara n|°9. Sub Criterios que se manejaron para evaluar
extensiones fuertemente condicionadas. Fuente: CEAACES -
2013.

. SUB CRITERIOS DE CADA CRITERIOS: GESTION POLITICA E
INSTITUCIONAL

En el marco conceptual del presente modelo, y desde el
punto de vista de una organizacion, la universidad es
abordada como un sistema coherente para llevar a cabo
un trabajo de expertos, en un enftorno relativamente
estable, con énfasis en la estandarizacidon de

competencias, llevadas a cabo por especialistas mds bien
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autbnomos, con una administracion que sirve de soporte

antes que para ejercer funciones de comando y control.

Los subcriterios que manejo el criterio de Gestidon Politica e

Institucional fueron:

e Transparencia en la gestion presupuestaria de las IES, la
consolidacion de su patrimonio y el equilibrio entre las
asignaciones para la docencia y las actividades de
soporte, sean condiciones indispensables para evaluar su
gestion institucional

e El segundo subcriterio es Vinculacion con la
Colectividad. Para este criterio se han desarrollado dos
indicadores que son: Uso del seguimiento a graduados:
indicador que mide el uso de informacion obtenida del
sistema de seguimiento a los graduados para la
retroalimentacion de aspectos académicos de la
extension. Programas de vinculacion: mide los programas
de vinculacion ejecutados por la extension en los Ultimos
dos anos.

e El tercer subcriterio es la Investigacion, este subcriterio
estd relacionado directamente con la produccion
cientifica a través de las publicaciones de articulos
indexados que han realizado los docentes de la extension.
El siguiente indicador es considerado al respecto:
Produccién per Cdpita: evalta la produccidn por docente
de articulos cientificos publicados en revistas indexadas en
SCOPUS.

e El cuarto subcriterio es la Pertinencia. Tiene relacion
con el impacto de la presencia de la extension en el
entorno, su influencia, beneficiarios, trascendencia,

coherencia de lo que se imparte, con las necesidades de
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la localidad donde funciona la extension. .( RESOLUCION
No. 020-044-CEAACES-2013)

GESTION ) @ lacion de las
POLITICA E

INSTITUCIONAL

Vinculacién 5 el
colectividad

[ reeee ]

Figura n.° 10: Sub Criterios que se manejaron para evaluar

extensiones fuertemente condicionadas. Fuente: CEAACES-
2013

CALIDAD

Las siguientes bases tedricas fienen como objetivo realizar
un profundo andlisis del estado del arte en lo referente ala
calidad percibida. Se analizan los beneficios, conceptos y
significado de la categoria Calidad; el servicio,
conceptualizacion y particularidades; la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente; y la
calidad percibida, con sus respectivas tendencias vy

modelos de evaluacion y andlisis.

El término “calidad”, en latin, significa “cualidad, manera
de ser”; su significado castellano es “propiedad o conjunto
de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de
suU especie”.

NH GVF
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El significado del término calidad es algo complejo y
necesita un largo recorrido para ser comprendido en la
vida econdmica y social. Se debe tomar como punto de

partida algunas de sus definiciones.

Abordar el tema de la calidad desde cualquier optica
conlleva siempre serios compromisos que ineludiblemente
obligan a referirse a los llamados grandes de la calidad:

William Eduards Deming y Joseph M. Juran. (1989)

Segun ellos, la calidad es un conjunto de esfuerzos
efectivos de los diferentes grupos de una organizacion
para la integracion, desarrollo, mantenimiento vy
superacion de la calidad de un producto, con el fin de
hacer posibles la fabricacion y el servicio a satisfaccion

completa del consumidor y al nivel mas econdmico.

Origen y aplicacion de la palabra calidad. En realidad el
origen y aplicacion de la palabra calidad no es nada
nuevo. Este concepto ha existido desde tiempos
inmemoriales, no como se concibe hoy en dia, pero si
desde el punto de vista de la excelencia y perfeccion; en
efecto, esto se confirma cuando se analiza el Cddigo de
Hammurabi (1752 a.C.). Fenicios y Egipcios condenaban a
quienes hacian un producto defectuoso, llegando incluso
a la tortura, mutilaciéon y hasta la muerte.

Para Valls (2006),

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial,
como eran prdcticamente labores de artesania, tenian
mucho que ver con la obra de arte. El arfesano ponia todo
su empeno en hacer lo mejor posible cada una de sus
obras cuidando incluso que la presentacion del trabajo
saftisficiera los gustos estéticos de la época, dado que de
la perfeccidon de su obra dependia su prestigio artesanal.
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El juicio acerca de la calidad del producto tenia entonces
como base la relaciéon personal que se establecia entre el
artesano y el usuario. Cuando alguien necesitaba de un
producto, como podria ser una herramienta o un
determinado vestido o traje, exponia sus necesidades al
fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo con los
requerimientos establecidos por el cliente. Como eran
trabajos hechos a la medida, el productor sabia de

inmediato si su trabajo dejaba satisfecho al cliente o no.

La revolucion industrial desplaza casi en su totalidad a la
produccion artesanal; al generar la produccion de partes
intfercambiables aniquila los productos “hechos a la
medida”. Puesto que la produccidén ahora es en serie, por
el incremento de la demanda de grandes cantidades de

productos, debido al naciente capitalismo.

El desarrollo y crecimiento del capitalismo salvaje, requiere
cada vez mds de la producciéon a grandes escalas, (lo que
hace una mayor division social y técnica del trabajo),
basada en la generacidn de productos que se
caracterizan por  sus partes e} componente
intfercambiables, por lo que a principios del siglo XX el
enfoque capitalista era de incremento de la produccidn,
mientras que la calidad del producto pasaba a un

segundo plano.

Para la década de 1940, ante la creciente competencia
capitalista, se hace necesaria la creacidon de
departamentos dedicados a los establecimientos de
normas y procedimientos para evaluar la calidad de los

productos.
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La Segunda Guerra Mundial y el nuevo orden econdmico
infernacional que de ella se deriva presionan a los paises
capitalistas, particularmente al Japdn (que basd su
recuperacion interna en la produccion de bienes para la
exportacion), y los obliga a producir mejores productos

para hacerse de una porcion del mercado internacional.

Segun J. M. Juran (1993), "“la calidad es el conjunto de
caracteristicas que satisfacen las necesidades de los
clientes; ademdas, consiste en no tener deficiencias. La
calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las

necesidades del cliente”.

Como se puede observar, Joseph M. Juran, basa su
concepto de calidad hacia la satisfaccion de los
requerimientos de los clientes, es decir, hacia la
adecuacion de uso de un producto. En su enfoque de
calidad llega a establecer una trilogia sobre la
administracion de la calidad, la cual podemos senalar de

la siguiente forma:

1. La planificacion de la calidad.
2. El control de la calidad.

3. Elmejoramiento de la calidad.

Para E.W. Deming (1988), “la calidad es el grado
predecible de uniformidad y fiabilidad a un bajo costo y
que se agjuste a las necesidades del mercado. La calidad
no es otra cosa mds que "una serie de cuestionamiento

hacia una mejora continua”.
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Deming es uno de los principales promotores del logro de
una alta calidad de los productos y servicios. El sefala que
a tfravés de un proceso de mejoramiento continuo de la
calidad es posible que una organizacion pueda tener éxito
y sobrevivir en el mercado. La satfisfaccion de las
necesidades del cliente es la meta. Es necesario hacer los
mayores esfuerzos para lograrlo. Los postulados de Deming
han servido de base para la gerencia de la calidad total:
Una filosofia y una prdactica de la gerencia moderna que

ha dado muy buenos resultados.

V. Feigenbaum (1991): “Debe iniciarse con el diseno del
producto y terminar sélo cuando se encuentre en manos

de un consumidor satisfecho”.

J .Harrington (1990): “Calidad es cumplir o exceder las

expectativas del cliente a un precio que pueda soportar”.

Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1985, 1988): “Calidad

es la discrepancia entre lo esperado y lo percibido”.

L. Berry (1988): “La calidad debe ser prevision, no una
ocurrencia tardia. Debe ser un modo de pensamiento que
influya cada paso del desarrollo de nuevos servicios,
nuevas politicas, nuevas tecnologias y nuevas

instalaciones”.

Ernesto “Che” Guevara (1963): “La calidad es el respeto al

pueblo”.
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Valls (2007): “Para lograr la calidad se deben cumplir los
requisitos que demanda el cliente, priorizando la eficacia
en el logro de ese objetivo lo mds eficientemente posible;

asi se alcanzard una gestion efectiva de la organizacion”.

Analizando el concepto de calidad que expresan los
autores antes mencionados, se puede llegar a la
conclusion de que existen elementos comunes referidos a
necesidades, expectativas, mercado, cliente,
satfisfaccion; tanto explicitamente, como de forma
implicita, y que la calidad de un producto la determinan
sélo aquellas caracteristicas que defina el cliente. La
diversidad de criterio se justifica por la complejidad vy

alcance de esta categoria.

Senala Amilcar Taima Santos Rodriguez: (2002):

El control de la calidad se practica desde hace
muchos anos en Estados Unidos y en otfros paises, pero
los japoneses, enfrentados a la falta de recursos
naturales y dependientes en alta grado de sus
exportaciones para obtener divisas que les
permitieran comprar en el exterior lo que no podian
producir internamente, se dieron cuenta de que para
sobrevivir en un mundo cada vez mds agresivo
comercialmente, tenian que producir y vender
mejores productos que sus  competidores
intfernacionales como Estados Unidos, Inglaterra,
Francia y Alemania.

Por esta razén, la calidad ha evolucionado segun los
cambios de la realidad. A continuacidn se observard un

cuadro del proceso evolutivo de la calidad.
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Cuadro 6: Evolucién histérica del concepto de calidad.

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
. Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien, .
. . Satisfacer al
independientemente .
Artesanal artesano por el trabajo bie
del coste o esfuerzo
. n hecho
necesario para ello. -
Crear un producto unico.
Hacer muchas cosas, .
sin importar que sean Safisfacer
Revolucion P d una gran demanda de bie
. de calidad (se
Industrial nes.

identifica Produccion
con Calidad).

Obtener beneficios.

Segunda Gue

Asegurar

la eficacia del
armamento sin import
ar el costo, con

Garantizar la disponibilidad
de un armamento eficaz

rra Mundiall la mayor y mas en la cantidad y el
rédpida produccion momento precisos.
(Eficacia + Plazo =
Calidad)
Minimizar costes mediante
Posguerra Hacer las cosas bien | la calidad.
(Japon) a la primera Satisfacer al cliente.
Ser competitivo.
Posguerra Producir. Cuanto Satisfacer la .
(Resto del mds. meior gran demanda de bienes
mundo) » MEJOT. causada por la guerra.
Técnicas de
Control de mrsggffggnenm Satisfacer las necesidades
Calidad P P técnicas del producto.

evitar la salida de
bienes defectuosos.

Aseguramient
o dela

Sistemas

y Procedimientos de
la organizaciéon para
evitar que se

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costos.

cellee produzcan bienes Ser competitivo.
defectuosos.
Teoria de
la administracion em . .
presarial cenfrada en Satisfacer fon’rg al cliente
Calidad Total |la permanente satisfa exferno como inferno.

ccion de las
expectativas del
cliente.

Ser altamente competitivo.
Mejora continua.
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Fuente: Evaluacion de la Calidad Educativa. Carlos Gonzdlez.

Coleccion Aula Abierta, 2006. Volumen 1, p. 13.

Para Alcdantar (2006),

La calidad es considerada como una nociéon
pluridimensional, aunque se la puede definir como el
ajustarse al logro de los objetivos que la institucion ha
fiado de antemano. Se aclara también que el
concepto de calidad no se refiere exclusivamente a
los productos, sino tfambién a los procesos efectuados
por el sistema, el cual funciona como un todo
coherente para garantizar la pertinencia.

“El grado de valoracion de la calidad, como convencion,
depende de quienes la aplican, la observan y valoran, y
del sujeto de su aplicaciéon objetual, factual o personal”.

(Gonzdlez y Macias, 2004).

El concepto de calidad para Pdramo (2008) se presenta
ahora como externo, percibido y subjetivo, “lo que pone
el acento en la importancia de las personas como

protagonistas de la actividad y el cambio social”.

LA CALIDAD EN EDUCACION SUPERIOR

Se estd viviendo en un mundo globalizado, donde la
tecnologia avanza a pasos agigantados; por ende, la
universidad estd teniendo cambios profundos, y que tiene
que adaptarse a las nuevas demandas de formacion que
se le plantean. Es un gran reto institucional que implica
todas las estructuras institucionales, desde el enfoque

social, econémico y cultural.

Segun el Informe Dearing de 1997, en el Reino Unido, la
preocupacion por la calidad de la ensehanza y del
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aprendizaje se inicia a partir de los anos setenta de la
anterior centuria, pero no serd hasta los anos 90 cuando la
preocupacion por ésta empieza a recibir atencion, debido
a un aumento considerable de la investigacion sobre la

ensenanza y aprendizaje.

Analistas como Palomares Montero y Garcia Aracil
(2010) y Rodriguez Vargas (2005) manifiestan:

El sistemma universitario de todo el mundo estd
experimentando cambios importantes. Expertos en el
campo de la educacion superior afirman que el siglo
XXI serd el periodo de mayor crecimiento en la
educacion superior en la historia de la educacion,
con cambios cualitativos en el sistema, de tal manera
que las universidades estardn obligadas a hacer
reqjustes importantes con el fin de encajar con los
sistemas de gestion del sector pUblico financiero.

A partir de Mauri, Coll y Onrubia (2007), la entfidad del
Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) ha iniciado
el desarrollo de cambios educativos relevantes que han
brindado nuevas propuesta innovadoras que permiten un
desarrollo sustentable. La importancia de su desarrollo no
estd tanto en el hecho mismo del cambio, sino en la
posibilidad de contribuir en mejorar cualitativamente la
prdactica de la ensenanza y, en consecuencia, el proceso

y los resultados de aprendizaje de los estudiantes.

Desde la optica de Gonzdlez, Gomez, Rodriguez y
Aguilera (2009),

En este siglo XXI, a partir de los paises que atienden el
Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES), se
proyecta situar a la universidad europea como
referente para universidades e instituciones de
ensenanza superior de todo el mundo, o que no es
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posible sin una formacion que distinga a sus titulados
por sus cualidades en relacion con el conocimiento.

Es factible destacar que la nueva docencia universitaria
tiene que estar centrada en el aprendizaje y en el trabagjo
del estudiante, que debe buscar modalidades de trabajo
autébnomo, que debe organizarse en torno a

competencias.

Es indispensable buscar caminos contrastados que lleven
a esos propodsitos. Y ahi es donde la diddactica universitaria
desarrolla un papel imprescindible para formar en la nueva

sociedad del conocimiento.

Desde la Declaracién de Boloniag, el 19 de mayo de 2001,
los  Ministros de Educacién de 32 paises reafirmaron su
compromiso de establecer un EEES, desarrollando cada
uno de los objetivos anteriores a ella. En ese momento se
definieron, ademds, las siguientes lineas adicionales

(Declaraciéon de Praga, 2001):

El aprendizaje a lo largo de la vida.

e Elrol activo de las Universidades, de las instituciones de
educacion superior y de los estudiantes, en el
desarrollo del proceso de convergencia.

e La promocion del atractivo del EEES mediante el
desarrollo de sistemas de garantia de la calidad y de

mecanismos de certificacion y de acreditacion.

Bajo el principio de autonomia institucional, se considera

necesario establecer criterios y metodologias comunes
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gue han de incorporar los sistemas nacionales de garantia

de calidad de los diferentes paises.

La referencial Declaracion Mundial sobre la Educacion
Superior del Siglo XXI (UNESCO) establecid que la calidad
de la ES deberia comprender “todas las funciones y
actividades: ensenanza y programas académicos,
investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios,
instalaciones, equipamientos y servicios a la comunidad y
al mundo universitario” (137). La UNESCO parece entender
que la calidad de la educacion terciaria estard
determinada por los insumos que se pongan en juego y por
la manera en que éstos interactuen para responder a los

procesos senalados, dando como resultado *“una

educaciéon de calidad”.

De esta manera, propone una seleccion cuidadosa del
personal académico y su perfeccionamiento constante,
asi como la movilidad de los estudiantes. De la misma
forma, resalta el uso atinado de las tecnologias de la
informacion y la comunicaciéon como trascendentes en la

adquisicion de conocimientos tedricos y practicos.

Por otro lado, establece que serd a través de procesos de
evaluacion que cuenten con la participacion activa del
personal de ensenanza e investigacion, asi como de
estudiantes y dirigentes, que se puede incrementar la
calidad de la ES. Igualmente sugiere que la busqueda de
la calidad se debe centrar en un proceso de

“modernizacion” y de rendicion de cuentas (UNESCO).
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Estas ideas, como se verd mds adelante, han influido en la

retdrica oficial en nuestros paises latinoamericanos.

Ademas las aportaciones conceptuales sobre lo que
significa calidad en la educaciéon presentan interesantes
variaciones. Para Carlos Munoz Izquierdo. (2014), la
educacion es de calidad cuando:

a) se propone satisfacer las necesidades reales de cada
uno de los sectores sociales a los que va dirigido
(relevancia);

b) se distribuyen las oportunidades de participar en la
formacion de acuerdo con las aspiraciones de todos los
sectores que integran la sociedad (equidad);

c) se alcanzan los objetivos formalmente propuestos
(eficacia),

d) se imparte en una forma adecuada para optimizar el

uso de los recursos disponibles (eficiencia).

En un tono similar, Magdalena Fresén (2001)

Establece que la calidad educativa depende de
lograr la coherencia entre distintos  factores como
son:

a) la del centro educativo y sus programas con las
necesidades y las caracteristicas del entorno;

b) la de las actividades planteadas para cumplir sus
fines y objetivos,

c) la que se logra entre los recursos invertidos, el
esfuerzo desplegado, el tiempo empleado y el logro

de los objetivos.

Mauricio Andion (2014), en una especie de punto medio
entre las posturas anteriores, opina que la calidad de la ES
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puede ser vista en tres planos, sistémico el programdtico
(planes y programas de estudio), y el institucional. En este
ultimo se sugiere encontrar balance entre los siguientes

aspectos:

1. La preparacion y el compromiso de sus profesores.

2. La disposicion y el compromiso de sus estudiantes.

3. Las caracteristicas de su modelo educativo.

4. La vigencia, pertinencia relevancia de su curriculo
académico.

5. La naturaleza de sus servicios de apoyo académico.

6. La idoneidad de su infraestructura.

7. La eficacia de su gestion académica.

El concepto de calidad aplicado a las Instituciones de
Educacion Superior hace referencia a un atributo del
servicio publico de la educacion en general y, en
particular, al modo como ese servicio se presta, segun el

tipo de institucion de que se trate.

La calidad de la educacion superior es la razéon de ser del
Sistema Nacional de Acreditacion. Reconocerla, velar por
su incremento y fomentar su desarrollo otorga sentido a la
accion del Consejo Nacional de Acreditacion. La calidad,
asi entendida, supone el esfuerzo contfinuo de las
instituciones para cumplir en forma responsable con las
exigencias propias de cada una de sus funciones. Estas
funciones que, en Ultima instancia pueden reducirse a
docencia, investigacion y proyeccion social, reciben
diferentes énfasis en una institucion u otra, dando lugar a

distintos estilos de institucion.
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En el proceso formativo, también los estudiantes, deben
tener un perfil que posibilite una formacion significativa,
qgue ademds de superar las debilidades en el proceso de
ingreso de postulantes ala formacion profesional, posibilite
mejores indices de permanencia y graduacion de los

alumnos para evitar el desperdicio de recursos.

El proceso ensenanza-aprendizaje propiciard que los
estudiantes desarrollen su capacidad para investigar, auto
formarse permanentemente y conftribuir creativamente en
la solucion de los problemas que les plantea su prdctica
profesional cotidiana y los de la sociedad en general. Para
alcanzar este  propdsito  es necesario  evaluar
permanentemente el desempeno docente, del alumno,

las condiciones de frabajo académico.

Ambos, profesores y estudiantes, necesitan para accionar
de manera comprometida, el marco institucional
apropiado, caracterizado por la integridad, la equidad vy
la democracia que se reflejen en el proyecto universitario,
en las politicas de docencia, en la normatividad y en la
cofidianidad universitaria. También es importante contar
con la infraestructura apropiada en cuanto a espacios
fisicos, laboratorios, talleres, acceso a informacion, entre

otros servicios.

MODELOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE EDUCACION
SUPERIOR

Hace dos décadas se aplicaron los controles de calidad

de forma intensa en algunos sistemas productivos; en 1950
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se analiza el aseguramiento de esta calidad; y en 1970

comienza la gestion de la calidad total.

Se inicia con normas contrastadas con cada uno de los
sistemas productivos; luego aparecen otras como la UNE e
ISO, que estdn acompanadas de controles y normas de
calidad. Asi, en Japdn (1950), Europa y Estados Unidos
(1980), con la finalidad de estimular las mejoras, se crean
premios a la calidad, que luego se convierten en el sistema
de gestion de calidad y se vuelven referentes para el

continente.

Hoy se aplica el ISO 9001:2000 como el sistema de gestion
de calidad universal. Paralelamente, Japdn, Estados
Unidos y Europa han decidido crear estos premios de
calidad vy, al ser las potencias mds importantes, se han
convertido en el referente mundial; como son: el Modelo
Deming, en Japon; el Malcolm Baldrige, en Estados Unidos;
y el EFQM, en Europa. Ademds, tenemos el modelo de
Verificacion de Espacios Organizacionales, en el proceso

de adaptacion alas organizaciones educativas (VERO).
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Cuadro n.° 6 Modelos de calidad.

MODELO | CREACION CARACTERISTICAS
Este modelo pretende que cada empresa
Deming , realice una autoevaluacion, entienda su
. Japdn, 1951 . .. . .
Prize condiciéon actual, defina sus objetivos y retos, y
determine cémo conseguird cumplirlos.
Establece que los lideres de la organizacion
MALCOLM debleQ estar orlen’ricdos ala dlreccm.).n '
EE.UU., 1987 estratégica y a los clientes, y deben dirigir,
BALDRIGE . - .
responder y gestionar el desempeno basandose
en los resultados
Modelo no normativo, cuyo concepto
Europeo de .,
Excelencia fundamental es la autoevaluacion basada en un
. 1988 andlisis detallado del funcionamiento del sistema
Empresarial ., .
de gestion de la organizaciéon, usando como
(EFQM) ) o
guia los criterios del modelo.
Es un modelo de mejora de la calidad de la
formacidn y su gestién (aspectos organizativos y
diddcticos), basado en la valoracién de la
(VERO) 2003 fransferencia de aprendizajes a nivel individual,

impacto organizacional y social de la formacién,
creacion de intangibles y generacion del
conocimiento con el fin de formular estrategias
de mejora continua de la formacion.

Fuente: Elaboracion propia.

EL MODELO DEMING EN JAPON

El modelo de Deming Prize nace en 1951. El objetivo de su
origen es convertirse en una herramienta para la mejora
de las empresas de ese pais. El premio que otorga es
destacar la sobresaliente direccion de control en calidad

y promover la excelencia.

El Premio Deming a la calidad ha sido clave para la

implantacion en Japdn de la cultura de la Calidad Total y
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es considerado como el pionero entre los diferentes

modelos.

El modelo destaca la importancia que tienen los procesos

tdcitos en el funcionamiento de una organizacion para la

calidad de la misma. En la Jltima version desisten de

considerar los resultados como indicadores propios de la

calidad.

Gestion (10 %)

Estandarizacion (10 %)

Educacion (10 %)

Control (10 %)

Politica general
(10%)
\/ Recogida de informacion
(10 %)

Garantia de calidad
(10 %)

Andlisis (10 %)

Planificacion (10 %)

\

Resultados
(10%)

S

—

. Figura n.° 12: Modelo de Wiliam Edwards Deming. Fuente:

Gento Palacios (1996).

Deming (1986), planted que la Calidad se lograba cuando

los costos disminuian al producirse menos errores, menos

reprocesos, mejor utilizacion de la maquinaria, del equipo

y de los materiales, y menos demora en la fabricacion y en
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la entrega. Su estrategia se basaba en catorce puntos,
que se pueden apreciar en la siguiente figura:

Figura n.° 13: Estrategias del Modelo de William Edwards Deming

Crear constancia en el propdsito de mejora de un producto y servicio

Adoptar las nuevas filosofias

Cesar la dependencia de la inspeccidn en masa

Acabar con la préctica de buscar negocios basados solo en los precios

Mejorar constante y permanentemente el sistema de produccion y servicio

Instituir la formacion continua

Instituir el liderazgo

Expulsar y olvidar los temores

Derribar las barreras entre el personal de distintas

Eliminar frases y exhortaciones

Eliminar cuotas numéricas

[N
No

Eliminar las barreras de orgullo a las destrezas

—_
w

Instituir un vigoroso programa de formacion

VW  Escoger las acciones donde realizar las transformaciones

. Fuente: Elaboracion propia.

Ademas de los 14 principios, Deming enfatizd una serie de
dificultades de la gerencia para el crecimiento de las
empresas, como se puede observar en la rueda de

atributos.
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Falta de constancia en el Enfasis en las utilidades a

Costos excesivos de garantia .
proposito corto plazo

ELEMENTOS DE Evaluacion del desempefio.

Costos médicos excesivos ~ €——— CRECIMIENTO E— C|a5|f|caC|or\§§gun el mérito
0 analisis anual

Manejar una compaiia solo

. R Movilidad de la alta gerencia
basandose en cifras visibles

Figura n.° 14 Rueda de atributos de los Principios de Deming.

Fuente: Elaboracion propia.

En conclusidon, se resume en su ciclo PDCA de Mejora
Continua, conocido como Ciclo Deming: Planificar (P),
hacer lo que se planifica (D), medir y controlar lo que se
hace (C), y actuar en consecuencia para Mejorar los

Resultados (A). Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA).
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Actuar: tomar acciones
para mejorar
continuamente el
desempeno de los
procesos.,

Planificar: establecer
los objetivos y procesos
necesarios para

consequir los
resultados.

Verificar: realizar
el sequimiento y la
medicién de procesos
Yy productos

Ti)
Vv

Hacer:
implementar
los procesos.

Figura n.° 15: Ciclo de William Edwards Deming. Fuente: El Ciclo
Shewhart o el Ciclo Deming José M. Alemany ano 2004.p.2

Modelo Malcolm Baldrige

El Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) se
cred en 1987 por el gobierno de los Estados Unidos, como
un método para impulsar la Gestion de la Calidad Total
(TQM) en empresas industriales, de servicios y pequenas
empresas. Establece que los lideres de la organizacion
deben estar orientados a la direccion estratégica y a los
clientes, y también deben dirigir, responder y gestionar el
desempeno basdndose en los resultados, indicadores del

desempeno y el conocimiento organizativo

La figura n.° 18 nos muestra como se interrelacionan los
elementos: El perfil organizacional forma como una
sombrilla que representa un andlisis del entorno y de las
relaciones institucionales; en la base del sistema se

encuentran la Medicion, el Andlisis y la Gestion del
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Conocimiento, como una parte en la cual se sostiene todo

el sistema.
5. Desarrollo
2. Planificacion i0
e s y gestion
estratégica de recursos
humanos
. " » - ,v

S v

7. Resultados

1. Liderazgo |
empresariales
3. anoque al 6. Gestion de
cliente y al
procesos
mercado
. A\ SRE—

4. Informacion y analisis

Figura n.° 16: Protocolo de los Criterios del modelo Malcolm
Baldrige para la excelencia. Fuente: Membrado, 2002.
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Cuadro n.° 7: Criterios del Modelo Malcolm Baldrige.

MODELO DE CALIDAD MALCOM BALDRIGE

N.° CRITERIOS SUBCRITERIOS CONCEPTOS
Liderazgo organizacional Vision de liderazgo.
1 |LIDERAZGO go org oAl | Responsabilidad social y
Responsabilidad social. .
buen hacer ciudadano.
; Desarrollo de la estrategia. Direccién bor hechos
2 |PLANIFICACION |Despliegue de la P
. Enfoque en el futuro.
estrategia.
ENFOQUE EN Conocimiento del cliente y Excglenao enfocada en
del mercado. el cliente.
3 |CLIENTES Y Relaciones con el cliente Desarrollo de las
MERCADOS . S 4 1ol
satisfaccion. asociaciones.
Dimensién y andlisis del -
4 |INFORMACION |rendimiento. gg"iggsd V7 HERUESICE
Y ANALISIS Gestion de la informacién y P , :
. Perspectivas en sistemas.
del conocimiento.
Sistemas de trabajo.
ENFOQUE EN Aprendizaje y motivacion Valoracion de socios y
5 del empleado.
RECURSOS . . ., empleados.
Bienestar y satisfaccion del
empleado.
. Procesos de creacién de ApEmelzele
6 GESTION DE valor organizacional y
PROCESOS personal.
Procesos de soporte. . .
Mejora continua.
Resultados enfocados en el
cliente.
Resultados enfocados en
los productos y servicios.
Resultados financieros y de
mercado. Enfoque en los resultados
7 | RESULTADOS Resultados enfocados en 9

los recursos humanos.
Resultados enfocados en la
efectividad organizacional.
Resultados enfocados en la
autoridad y
responsabilidad social.

Fuente: Elaboraciéon propia.

y en la creacion de valor.
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Liderazgo. El concepto de liderazgo se refiere a la medida
en que la Alta Direccidon establece y comunica al personal
las estrategias y direccionamiento empresarial, buscando
oportunidades. Incluye el comunicar y reforzar los valores
institucionales, expectativas de resultados,
responsabilidades con el publico, enfoque en el
aprendizaje e innovacidon. Asi mismo, incorpora la
participacion de la Alta Direccion en las revisiones de
resultados y rendimientos y su uso en la prdctica para el
mejoramiento de las operaciones.

Planeamiento estratégico. Se establece sobre la forma
como la compania desarrolla sus estrategias criticas y los
planes de accidon que apoyan dichas estrategias, asi
como la implementacién de dichos planes en control de
su desarrollo y resultados. Evalua si incluye a los clientes y
sus expectativas, el entorno competitivo, capacidades y
necesidades en recurso humano; capacidades en
infraestructura, tecnologia, investigacion y desarrollo; y
capacidades de asociados y proveedores. También cubre
una proyeccion de indicadores clave de rendimiento, con
una adecuada comparacion con la competencia y/o
benchmarking.

Enfoque de clientes y mercado. Este criterio examina en
qué medida la empresa identifica y evalla los
requerimientos, expectativas, preferencias del mercado y
los clientes, asi como la forma en que construye o refuerza
sus relaciones, revisando permanentemente su grado de
satisfaccion.
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Informacioén y andlisis. Este criterio toma en cuenta a los
principales tipos de informacion: financiera y no financiera,
y la forma en que ésta es entregada a los usuarios, lo que
permite una efectiva gestion y evaluacion de los procesos
clave del negocio y la busqueda de fuentes para el logro
de datos comparativos que refuercen el conocimiento del
negocio, del mercado y estimulen la innovaciéon. Sobre
todo, considera la medida en que la informacion sirve
para revisar el rendimiento global, permite evaluar el
progreso de los planes y metas, y coadyuva en la
identificacion de dreas clave candidatas para mejora.

. Enfoque del recurso humano. Este es un aspecto muy
importante dentro de la metodologia de evaluacion del
premio Malcolm Baldrige, que se basa en tres grandes
dreas:

Los sistemas de trabajo (comunicacidon, cooperacion,
conocimiento, grado en que los procesos promueven la
iniciativa y la responsabilidad; flexibilidad, reconocimiento
y compensacion a los trabajadores).

Educacion, entrenamiento y desarrollo del personal.

Bienestar y satisfaccion del personal.

Gestion de procesos. Examina aspectos como factores
claves de produccioén, entrega y procesos de soporte;
como son disenados estos procesos, cOmo se administran
y s& mejoran.
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. Resultados. Este es el criterio de mayor peso dentro del
modelo de evaluacién del premio. La categoria
Resultados examina el desempeno de la organizacion y
sU mejora en todas las dreas clave (resultados del
producto o servicio, satisfaccion de los clientes, resulfados
financieros y de mercado, resultados de los recursos
humanos, resultados operativos, liderazgo y
responsabilidad social). Los niveles del desempeno se
examinan en relacidon con la competencia y con otras
organizaciones que proporcionan productos o servicios
similares.

Segun Hutton (2000), “los criterios de gestion por la calidad
y orientacion al desempeno han probado ser Utiles para la
mejora sistémica de muchas organizaciones y se han
constituido en un sello de la implantacion exitosa de la

practicas de gestion por calidad”.

Se certifica que los criterios ayudan a las organizaciones
educativas a alcanzar y mantener los mds altos niveles
nacionales de los resultados del aprendizaje estudiantil,
satisfaccion del cliente, compromiso, productos, eficiencia
del proceso, satisfaccion, fuerza de trabagjo, resultados del

mercado y responsabilidad social.
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Perfil organizacional:

Entorno, relaciones y retos estratégicos

2. Planificacion 5. Orientado al
estratégica personal

7. Resultado del
1. Liderazgo desempefio
organizacional

3. Enfoque a los
| estudiantes, grupos 6. Gestion de
de interés y procesos
mercado

4. Medicidn, analisis y gestion del conocimiento

Figura n.° 17. Criterios para desempeno excelente en la
Educacion. Malcolm Baldrige. Fuente: Instituto Nacional de
Estdndares y Tecnologia (NIST), 2011.

EL MODELO EUROPEO DE GESTION DE CALIDAD
(EFQM)

En 1988, catorce empresas europeas lideres de distintos
sectores, fundaron la European Foundation for Quality
Management (EFQM). En la actualidad, cuenta con mds
de 800 miembros, pertenecientes a la mayor parte de los
sectores, tanto industriales como de servicios.

La EFQM tiene como objetivo potenciar la posicion de las
empresas europeas en los mercados mundiales. Una de las
acciones mds importantes de la EFQM fue impulsar la
creacion del Premio Europeo a la Calidad, que vio su luz
en 1991, y que cuenta con el respaldo de la Organizacion

Europea para la Calidad (EOQ).
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La EFQM edité en 1992 unas directrices que ayudarian a
mejorar las organizaciones. Como proceso clave se situa
la autoevaluacion. El modelo establece una ordenacion
sistemdtica de los factores mds criticos para el buen
funcionamiento de toda organizacion. Se relunen
estructuradamente las reflexiones y experiencias del

mundo de la direccion de las organizaciones.

El modelo no sélo se fundamenta en ideas, sino muy
especialmente en resultados. En 1999, el modelo se
modificé a uno mds avanzado, donde los cambios mds
sustanciales fueron la inclusion de la innovacion y el
aprendizaje como factores claves de la ventagja
competitiva, un mayor énfasis en los aspectos referidos a
los clientes y demds grupos de interés influyentes en la
organizacion, la importancia atribuida al conocimiento
dentro de la empresa, un mejor reflejo de los aspectos
referentes al enfoque en resultados a fravés de la
estrategia, y la ampliacidn de los contenidos de los

distintos criterios y subcriterios que lo componen.

Estos componentes estan simbolizados en el modelo por
nueve criterios en inferacciéon, de los cuales cinco operan
como agentes facilitadores: Liderazgo, personas, politica 'y
estrategia, alianzas y recursos, y procesos; los otros cuatro,
como resultados de los anteriores: Resultados en las
personas, resultados en los clientes, resultados en la
sociedad vy resultados clave; todos ellos, con diferentes

pesos en cuanto a su aportacion.
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Para Cidad (2004),

Los criterios agentes se descomponen a su vez en
subcriterios y los resultados incluyen, para su andlisis,
medidas de percepcidn e indicadores de
rendimiento. La organizaciéon, al compararse con el
modelo, obtiene una fotografia de su estado actual,
en la que se aprecian las fortalezas y debilidades, a
partir de las cuales se proponen los objetivos de
mejora que se consideran prioritarios.

Sucesivas y periddicas comparaciones con el

modelo permitirdn conocer los efectos internos y
externos de las mejoras realizadas y doénde se
encuentra situada la empresa en su carrera hacia la

excelencia.

Segun Dominguez y Lozano (2005), el modelo EFQM se

caracteriza por los siguientes principios fundamentales:

Es un modelo de clara orientacion hacia el cliente y hacia
los resultados.

Liama la atencion que entre los agentes facilitadores se
otorgue mayor peso a los procesos que a las personas,
aungue en la globalidad del modelo, si se suma con los
resultados en las personas, este criterio resulta superior.
Permite la adaptacion a diferentes contextos gracias a
que las dreas vy los indicadores se han dejado abiertos.
Hace una propuesta de mejora continua e
innovacion a partir  de la retroalimentacion de los
resultados de la autoevaluacion.
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Agentes Resultados

Resultados
| — Personal — _— —
en personal

Resultados 1
en clientes

Politica y
estrategia

wouwmnO=xv

042m-2-02m%

Colaboradores Resultados en
y recursos sociedad

Innovacién y aprendizaje

Figura n.° 18.: Modelo E.F.Q.M. Fuente: Smart City. Modelo
E.F.Q.M., 2010.

Para Martinez y Rupérez (2005), “la finalidad del modelo
aplicado al dmbito educativo es conocer la realidad del
centro mediante la autoevaluacioén y reflexionar sobre ellg,
lo que posibilitard elaborar planes y estrategias de

mejora”.

Estas dos caracteristicas, junto con la implicacion de todos
en el proceso de autoevaluaciéon y la foma de decisiones,
se consideran factores que inciden en la mejora de la
calidad de los servicios que el Centro Educativo presta a

la sociedad.

La Comisidn Europea, desde 1997, promueve la utilizacion
del Modelo EFQM para la evaluacion de instituciones
educativas, y son muchas las administraciones educativas
publicas que lo han adaptado. En Espana, desde esa
fecha, el Club Gestion de Calidad (CGC), representante
en Espana de EFQM, con el Instituto de Técnicas de Estudio

de la Confederacion Espanola de Centros de Ensenanza
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(ITE, CECE) y el Ministerio de Educacion, Cultura y Deporte
(MECD), hicieron una adaptacion del modelo para su
aplicacion en los Centros Educativos, actualizada en el

2001, que ha sido revisada en anos posteriores.

EL MODELO DE VERIFICACION DE ESCENARIOS
ORGANIZACIONALES (VERO)

Desde septiembre de 2003 y en el marco de las diferentes
declaraciones de Europa como Sociedad del
Conocimiento (1995, 2000, 2002, etc.), el Consejo de
Ministros del Consejo de Europa ha puesto en marcha el
Proceso de Copenhague, cuyo objetivo es definir un
marco de convergencia entre los 25 paises para asegurar
la calidad de los sistemas educativos en sus diferentes

niveles.

Para Dominguez (2004),

Dos de las caracteristicas mads sobresalientes que
pretenden definir el modelo son su polivalencia vy
versatilidad, que permiten dar una respuesta diferenciada
a los distintos escenarios organizativos y garantizan la
mejora continua de la calidad del funcionamiento y de la
organizacion de una institucion de formaciéon y, que a la
vez, se convierten en las finalidades prioritarias del modelo.

Desde la Optica de Dominguez y Lozano (2005),

El Modelo VERO presenta los siguientes aspectos
como los mds relevantes para definir las
competencias que aseguran la mejora de la calidad
de la formacion:

1. La evaluacion de la actividad del formador y de los
procesos organizativos de la institucion debe estar

?1



basada en el impacto de la formacidn y su
transferencia en el puesto de trabagjo.

2.Lla formacion debe entenderse como un
insfrumento de generacion del conocimiento y como
una herramienta de la mejora continua del puesto de
trabajo, con lo que el formador deberd partir de las
necesidades reales de los participantes en la
formacion (caracteristicas, formacion, experiencias
previas, expectativas y motivaciones) como punto de
referencia para seleccionar metodologias, recursos y
evaluacion.

3. La coherencia entre los diferentes elementos del
curriculum, sobre todo, enfre la seleccion de
metodologias, recursos, evaluacion en relacion al tipo
de contenidos a desarrollar y a los destinatarios del
Mismo.

4. El desarrollo, por parte del formador, de un proceso
de comunicacion limpio de todo ruido, ya sea de
codificacion (actitudes) y decodificacion (rumores o
distorsiones de malos entendidos por parte de los
receptores del mensaje).

5. La recogida de datos por parte del formador, a
través de un proceso de deteccidn de necesidades y
seguimiento del diseno y su desarrollo. Después del
proceso, un andlisis de datos fiables y validados para
poder desarrollar procesos de mejora continua en
cualguier momento del desarrollo de las actividades
correspondientes e inherentes a su puesto de
desempeno.

Los autores agregan, ademds, que:

El modelo estd configurado como consecuencia de
la relacion entre la dimensidon procesal y estructural,
por los siguientes procesos claves:

Proceso de investigacion de demandas sociales y/o
mercados de la formacion.
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2. Elaboracién del proyecto institucional o proyecto
educativo.

3. Elaboracién del plan estratégico.

4. Proceso de deteccion de necesidades de formacion.

5. Elaboracién de ofertas formativas (grupos, itinerarios,
curriculum y acciones).

6. Plan de seguimiento y evaluacion para la mejora del
centro (Organizativos, Diddcticos).

7. Gestion directiva (gestion de RR.HH., gestion de
intfangibles, gestion y generacion del conocimiento).

8. Gestion de la oferta formativa (aspectos diddcticos
curriculares).

9. Gestion del plan de evaluacién: Resultados,
transferencia e impacto de la formacion vy
generacion de intangibles y conocimiento.

El VERO, mds que un modelo de calidad al uso
(homologaciéon vy certificacion), pretende ser una
herramienta para la autoevaluacion y contfraste de
las organizaciones educativas, que a partir del
diagndstico de la situacion propone, a través de los
indicadores, fases de estrategias de mejora
institucional y de programas de formaciéon, ayudando
a los miembros de la institucion a definir las
deficiencias, sus causas y las posibles alternativas de
solucion.

La finalidad Ultima del Modelo VERO es que sirva, ademdads
de para diagnosticar y verificar el funcionamiento de un
centro de formacién, para ayudar a definir un plan
estratégico de mejora; y que la institucion educativa sea
capaz de generar una formacion como fransferencia de
lo aprendido a diferentes niveles y el impacto
organizacional y social en distintos contextos y/o
escenarios  organizativos. Estos  objetivos  estarian
representados por o que hemos llamado “niveles de

transferencia e impacto de la formaciéon”.
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EXPERIENCIAS POSITIVAS DE MODELOS DE
ACREDITACION

La experiencia cientifica, técnica, profesional ayuda a
todos los seres humanos a crecer y ser mds competitivo y
en especial socializando experiencias a nivel de pais, la
misma que te permite compartir el conocimiento en esta
nueva sociedad académica, se puede verificar con el
modelo chileno, modelo de acreditacion impulsado por la
CNAP se ha construido sobre la base de la complejidad
del sistema de educacion superior chileno, promoviendo
participativamente las capacidades de autorregulacion
denfro de las propias instituciones y recogiéndolas
experiencias infernacionales en el area, con el objetivo de
generar un sistemma de aseguramiento de la calidad

pertinente y eficaz.

La experiencia de la CNAP _ CNAP 1999 — 2007. La Secretaria
Técnica de la CNAP puso sus mejores esfuerzos en esta
emergente internacionalizacion, sobre todo respecto a los
servicios y procesos de evaluacion acreditativa. El éxito en
el desarrollo de sus objefivos le permitié ganar
reconocimiento, lo que se confirmo en la auditoria externa
efectuada por INQAAHE en 2005.

El modelo chileno de acreditacion ha influido en las
experiencias llevadas a cabo en Paraguay, Uruguay,
Bolivia, Pery, Costa Rica, Panamda, Nicaragua y El Salvador.
Ademds, Chile ha tenido un rol relevante en el
mencionado Mecanismo Experimental de Acreditacion
del Mercosur (Mexa), a través de la CNAP. El Mexa se

insertdé entre las tareas encomendadas al Sector
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Educacional del Mercosur (SEM), delineado en diciembre
de 1991 tras la firma de un “Protocolo de Intenciones” por
parte de los ministros de Educacion de los miembros plenos
(Argentina, Brasil, Uruguay y Paraguay). En una primera
fase, entre 1991 y 1995, se trabaqjdé en la definicion de un
conjunto de medidas tendiente a superar las barreras
juridicas y administrativas para facilitar la movilidad e
infercambio de personas y bienes en las dreas cientifica,
técnica y cultural. Ya a partir de la segunda mitad de la
década de los 90, se registran los primeros avances en la

ejecucion de programas regionales de acreditacion.

El documento que ampara este “Mercosur educativo™ en
el tema de evaluaciéon y acreditacion es el Memordndum
de entendimiento, aprobado en 1998 y revisado en junio
de 2002, que establecid criterios y procedimientos
comunes y convoco a la acreditacion experimental, en un
principio, de las carreras de Agronomia, Ingenieria y
Medicina. Para entonces, sélo Argentina, Brasil y Chile
habian comenzado procedimientos de acreditacion

nacionales. La CNAP.

Desempend un importante papel en el grupo de trabagjo
de especialistas en acreditacion y evaluacion de la
educacioén superior. Estas instancias, de cardcter politico-
técnico, han sido de particular relevancia en el marco del

Mexa

.En el diseno del Mexa fueron determinantes:

* Los criterios comunes aplicados para cada una delas

carreras. Debian ajustarse a cuatro dimensiones: contexto
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institucional, proyecto académico, recursos humanos e
infraestructura.

e Los informes de autoevaluacion preparados por cada
institucion.

e Las recomendaciones de un comité de pares
responsables de una evaluacion externa.

e Los procedimientos propios de cada agencia

concordantes con las disposiciones antes mencionadas.

Con posterioridad, un grupo de especialistas en
acreditacion  y evaluacion formuld las normas vy
orientaciones particulares, elabordé los manuales vy
materiales requeridos, coordind las comisiones consultivas,
capacitd a los evaluadores y validd criterios vy

procedimientos.

El impacto mayor de esta experiencia fue instalar
satisfactoriamente al interior de los paises involucrados la
preocupacion por contar con un distintivo de calidad en
la formacién de capital humano avanzado y por revisarlos
requerimientos asociados al desempeno profesional. La
CNAP tuvo un desempeno preponderante en todo este
proceso. Permanecen, por cierto, desafios relacionados
con la coexistencia de distintos sistemas educativos (en
tamano y complejidad) de los paises vinculados; con las
no uniformes calificaciones de los graduados que pasaran
una etapa pos-secundaria; y en lo referente a las
diferentes politicas publicas y estrategias de crecimiento y

desarrollo.
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La participacion internacional de la CNAP no se limité a la
orbita del Mercosur. Desde marzo de 2006, la Secretaria
Técnica de la Comision comenzd a ejercer la presidencia
de la Red Iberoamericana para la Evaluacion vy
Acreditacion de la Calidad de la Educacion Superior

(Riaces).

La constitucion de esta red tiene el objetivo de promover
la cooperacidn y el infercambio en materia de evaluacion
y acreditacion de la calidad de los estudios superiores, y
contribuir a la garantia del sistema en los paises
latinoamericanos mds Espana. Raices se fundd en Buenos
Aires, en mayo de 2003, en la idea de ser una asociacion
de agencias y organismos vinculados a esta materia, vy
dotdndose de una Asamblea General, un Comité
Directivo, presidente y secretario. Se han realizado
asambleas todos los anos desde su creacion: en 2004, en

La Habana; en 2005, en San José; y en 2006, en Quito.

Junto con la participacién en varias de sus comisiones, la
CNAP coordind el equipo a cargo de la realizacion de un
estudio comparativo de fitulos en funcién de homologar

las certificaciones otorgadas en los distintos paises.

Las tareas que se ha trazado Riaces consisten en:

 Facilitar la transferencia de informacion dirigida all
fortalecimiento y calificacion de los procesos de
evaluacion y acreditacion de titulaciones o programas

académicos e instituciones de educacion superior y de
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las entidades involucradas en la conduccion de esos
procesos

» Confribuir al desarrollo de un sistema de acreditacion
que favorezca el reconocimiento tanto de titulos, periodos
y grados de estudio como de programas académicos vy
establecimientos de educacion superior (se pretende
facilitar la movilidad de estudiantes, académicos vy

profesionales en lberoamérica)

e Apoyar la organizacidon de sistemas, agencias y
entidades de evaluacion y acreditacion en aquellos paises

miembros que carezcan de estos y manifiesten interés

* Impulsar la reflexion sobre escenarios futuros de la
educacion superior.

Las alternativas de acreditacion en el dmbito regional y
mundial son multiples, pudiéndose agrupar, desde el punto
de vista del foco u objeto (qué acreditar), los criterios
aplicados, los destinatarios o su finalidad (véase cuadro 12
).Atendiendo a esas variables y a las caracteristicas
propias de cada pais (nivel de desarrollo, complejidad del
sistema de educacioén, distintas institucionalidades vy
mercado laboral, entre otras), la participacion de la CNAP
en el dmbito de las agencias acreditadoras
internacionales ha sido clave en elimpulso de mecanismos

homologables de aseguramiento de la calidad.
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Cuadro n.° 8 Cuadro comparativo de las diversas experiencias

de los procesos de acreditacion en el mundo. La experiencia de
la CNAP _ 1999 — 2007

Pais Objetivo Destinatarios Directrices dentro de | Organismo
los proceso acreditadores
C Control Instituciones Misién institucional Consejo Superior de
H en criterios definidos | Educacion (CSE):
I Organismo  publico
L auténomo creado
E por Ley Orgdnica
Constitucional de la
Educacion (Loce)
Garantia Carreras Perfil de egreso Comisién  Nacional
Criterios de de Acreditacién
evaluacion (CNAP)
Fomento | Instituciones Mecanismos de Comisién  Nacional
autoregulacion de Acreditacion
(CNAP)
C Fomento | Programas e Coordinacioén Organismo
O Instituciones general del proceso | académico (Consejo
L de Nacional
O acreditacion a | de Acreditacién,
M cargo del CNA:|CNA): Creado en
B Organizacion, 1992
I fiscalizacién, y compuesto por 7
A certificacion de | miembros y una
calidad y secretaria ejecutiva
recomendacion all
Ministerio de
Educacion
Control | Carreras Registro (eventual Ministerio de
cierre) Educacion,
Evaluacion de
condiciones minima
Pais Objetivo Destinatarios Direcirices dentro de | Organismo
los proceso acreditadores
A Fomento | Instituciones Misién institucional Agencia PUblica
R (voluntaria) (Comisibn  Nacional
G de
E Evaluacion y
N Acreditacion
T Universitaria,
I Coneau):
N Control Carreras y Criterios predefinidos | Miembros designados
A Programas de | por la agencia por

prey
posgrado

Ejecutivo a propuesta
del Senado, Cdmara
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Acreditacion de Diputados,

obligatoria universidades

para algunas publicas y

carreras privadas, Academia
Nacional de
Educacién
y Ministerio de
Educacién

Acreditacién segun Organismos

criterios de calidad acreditadores
autorizados por
Copaes

Objetivo | Destinatarios Direcirices dentro | Organismo
de los proceso acreditadores
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Control
(informat
ico para
el
mejorami
ento de
las
institucio
A nes)

Oz >» A

Pais

Objetivo

Instituciones
Periddicas
evaluaciones
disciplinarias
nacionales

Destinatarios

Misién
institucional
complementada
con estdndares
de calidad dados
por
Comunidades
académica

Directrices dentro
de los proceso

Organismo de
gobierno (Comité
National

d'Evaluation,  CNE):
Informa al Presidente
de la Republica,
quien designa sus
miemlros entre
académicos, Consejo
Econdmico Social
(Parlamento) y otros
organismos publicos

Organismo
acreditadores
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A Fomento | Institucionesy Promocién, Auditoria académica
Sistema de fiscalizacién y (Australian Universities
U educacion certificacion de | Quality Agency,
S superior calidad Auga): Establecidos
en 2000, cuenta con
T una direccién
ejecutiva de 12
R miembros, elegidos
A por instancias fanto
gubernamentales y
L extragubernamentale
s como por las
! propias instituciones
A
R Control Programas o Criterios Organismo  publico
E Benchm | carreras Asesoria | concordados auténomo  (Quality
I arking para el entre agencia y Assurance Agency for
N reconocimiento gobierno Higher Education,
O de fitulo e Benchmarks para | QAA): Sus intfegrantes
e eREs e las carreras, | son designados por
U . establecidos cuerpos
educacion . .
N . por especialistas | representativos de
I superior Evaluacion de | instituciones de
D estandares educacién  superior
O minimos, en (4); Funding Councils
Pais funcién de | (organismos publicas)
resultados de | (4 y 6 miembros
Objetivo aprendizaje; designados por los 8
oportunidades de | anteriores. Se incluye
Destinatarios aprendizaje y|a un observador
gestion designado por los
institucional de la | estudiantes y otro por
calidad el gobierno
Directrices dentro
de los proceso Organismo
acreditadores
E Control / | Instituciones Misién 6 Agencias regionales
S Fomento | (voluntaria, institucional interinstitucionales
T aunque (criterios definidos | (acreditan
A indispensable por agencia) instituciones en  sus
D para obtener estados
O fondos publicos y cgrrespondlen’res). Sus
S privados. En miemlbros son
nombrados por
U olgun.(?s Casos instituciones
N ’rc:m.b'Ien.;:,)oro la miembros.
I habilitacion Autorizaciéon de
D prOfeSioncl de sus Ogencios por
o) egresados) gobierno federal
Control Carreras Criterios Asociaciones
profesionales definidos por profesionales
organismaos (organismos privados)

acreditadores
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Garantia Personas Examen u otros | Organismos

(habilitacion requisitos. dependientes del
profesional) gobierno de cada
Estado

Fuente: Fuente: Elaboracion propia.

La acreditacion es un término que, si bien es conocido por
todos, no es de facil explicacion. Es posible encontrar
diversas definiciones en la literatura, algunas provenientes
de autores, ofras de instituciones y otras de organismos
acreditadores existentes en cada pais. Thrash (1979)
expone que es un proceso integralmente relacionado con
la educacion superior. Que se complementan con las
experiencias acomuladas a lo largo de la historia y de las
exigencias que la nueva sociedad del conocimiento

impone.

Por lo tanto la acreditacion es el resultado de un proceso
de evaluacidon guiado por criterios generalmente basados
en el juicio de una institucion o de un programa a la luz de
sus propodsitos declarados. A través de éste, la institucion
acreditadora da una garantia de calidad e integridad de
los miemlbros de la institucion en procesos de acreditacion
a la comunidad, el publico en general y ofras agencias u
organizaciones.

Ademads cumple una funcion de catalizador debido a que
alienta a que las instituciones (tanto la de educacion
como las que no) y los programas asociados puedan
mejorar a través de una vision mas autocritica como

también una evaluacion continua.
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Por lo que Dias Sobrinho (2007)

Expone que la acreditacion es un mecanismo
nacional que cumple un papel de control muy
relevante y protagonizado por los gobiernos, frente a
la necesidad de atestiguar la garantia publica de
calidad de una institucion o de un programa, en
contextos complejos de internacionalizacion, enorme
diversificacion y creciente mercantilizacion.

Es un proceso mediante el cual se da fe publica de la
calidad de las instituciones o de los programas de estudio,
brindando informacién a los ciudadanos y a las
autoridades para garantizar publicamente que los titulos

otorgados logran niveles predefinidos.

Satisfaccion

Por lo tanto, la satisfaccion del usuario o del consumidor,
seriac a partir del procesamiento cognitivo de la
informacioén, aunque fambién puede ser consecuencia de
la experimentacion de emociones durante el procesos de
consumo; se podria definir como una evaluacion post-
consumo y/o post-uso, susceptible de cambio en cada
transaccion, fuente de desarrollo y cambio de las
actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso, y que es el
resultado de procesos psicosociales de cardcter cognitivo

y afectivo.

Asimismo, la calidad de servicio supone la valoracion de
que un producto es Util, en referencia a que cumple con
lo que tenia encomendado, pero también que

proporciona sensaciones placenteras. La calidad de
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servicio puede definirse como la evaluacion actitudinal
hacia el servicio, es decir, si dicho servicio cumple con los
fines que fiene encomendados, asociandolas a
propiedades placenteras para la persona individuo que se
puede actuadlizar en cada transaccidon, rendimiento
percibido, influyendo sobre la satisfaccion experimentada

por el usuario.

Por ello es importante y necesario, readlizar una
diferenciacion entre los conceptos de servicio y de
organizacion de servicio, recordando que el concepto de
servicio son los componentes intangibles de un producto o
servicio, incluyendo tanto un componente tangible, el bien
de consumo, como uno intangible el servicio; entendemos
como organizaciones de servicio donde una parte
relevante del servicio se presta mientras es usado, tambien
ofrece tanto aspectos tangibles como intangibles
(Martinez-Tur, Peird, Ramos, 2001, p.41- 47).

Segun Martinez-Tur, Peiré y Ramos (2001)

Considera que la calidad de servicio percibida es tanto un
antecedente como un consecuente de la satisfaccion.

Es importante esta apreciacion que hace este autor al
decir que la satisfaction es un consecuente de la calidad,
porque la calidad de servicio puede definirse como la
evaluacion actitudinal hacia el servicio, es decir, si dicho
servicio cumple con los fines que tiene encomendados,
asocidndolas a propiedades placenteras para la persona
individuo que se puede actualizar en cada transaccion,
rendimiento percibido, influyendo sobre la satisfaccion

experimentada por el usuario
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Segun (Oliver, 1994; Parasuraman et al., 1994q; Rust vy
Oliver, 1994; Teas, 1993). La satisfaccidon en una tfransaccion
concreta que viene determinada, entre ofros factores, por
la calidad de servicio percibida. A su vez, la satisfaccion
influye en la evaluacion a largo plazo de la calidad de

servicio que perciben los individuos.

Por lo tanto, la satisfaccion del usuario o del consumidor,
seriac a partir del procesamiento cognitivo de la
informacioén, aunque también puede ser consecuencia de
la experimentacion de emociones durante el proceso de
consumo; se podria definir como una evaluacion post-
consumo y/o post-uso, susceptible de cambio en cada
transaccion, fuente de desarrollo y cambio de las
actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso, y que es el
resultado de procesos psicosociales de cardcter cognitivo

y afectivo.

Asimismo, la calidad de servicio supone la valoracion de
gue un producto es Util, en referencia a que cumple con
lo que tenia encomendado, pero también que
proporciona sensaciones placenteras. La. Por ello es
importante y necesario, realizar una diferenciacion entre
los conceptos de servicio y de organizaciéon de servicios,
recordando que el concepto de servicio son los
componentes intangibles de un producto o servicio,
incluyendo tanto un componente tangible, el bien de
consumo, como uno intangible el servicio; entendemos
como organizaciones de servicio donde una parte

relevante del servicio se presta mientras es usado, tambien
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ofrece tanto aspectos tangibles como intangibles
(Martinez-Tur, Peird, Ramos, 2001, p.41- 47).
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CAPITULO I

LA EVALUACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD A
PARTIR DE LOS INVOLUCRADOS DENTRO DEL PROCESO
UNIVERSITARIO

Para evaluar una investigacion desde la praxis es de vital
importancia emplear diversas etapas de métodos,
técnicas y procedimientos que posibiliten visualizar, como
dice

Para Andréu (2000, pdg. 22), El andlisis de contenido
cuadlitativo  “consiste en un conjunto de técnicas
sistemdticas interpretativas del sentido oculto de los
textos”. El autorrefiere que las ventajas que reviste este tipo
de andlisis cualitativo, podemos destacar el andlisis en un
modelo comunicativo; la consecucion de reglas y
procedimientos; creacion de categorias centrales de
andlisis; y generacion de constantes criterios de validez,
citado por (Diaz C., 2018)

Se utilizd el método descriptivo, segun Orellana (2001) “La
estadistica descriptiva ofrece modos de presentar vy
evaluar las caracteristicas principales de los datos a través
de tablas, graficos y medidas resumenes” De ahi se infiere
que se requiere conocer el contexto, las tradiciones, las
creencias, las prdcticas, el turismo por medio de una
descripcion exacta de las formas de interactuar de la
poblacion seleccionada. Asi mismo Diaz V. (2009) ‘“el
estudio descriptivo busca especificar las propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o

cualquier fendmeno que sea sometido a andlisis”
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Desde esta perspectiva se evidencid este proceso de la
investigacion desde una vision general de la realidad del
proceso aplicado por el CEAACES vy su utilidad dentro de
las IES. Y la readlidad que se constatd a partir del
diagndstico que ha sido preponderante desde la
perspectiva de los involucrados.

Las extensiones universitarias investigadas fueron: Pontificia
Universidad Catdlica, Técnica de Manabi y Eloy Alfaro del
Cantoén Sucre, Bahia de Cardquez - Zona 4, de las cuales
se ha tomado la muestra: estudiantes, 167; profesores, 41;
administrativos, 26; directivos, 12; y empresarios, 13; que
hacen un fotal de 259 involucrados en el proceso
universitario.

A partir de esta muestra se pudo obtener resultados muy
significativos tanto en la academia, infraestructura vy
gestion, indicadores que se evaluaron desde la
perspectiva del CEAACES hoy CACES, y desde Ila

percepcion de los 259 de los involucrados

Cuadron.° 9

Criterio Academia

Calidad

CEAACES

Correlacion de

-0,170
Pearson
Sig. (bilateral) 0,006
N 259
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Cuadron.° 10

Universidad | N.° | Minimo | Maximo | Media | Desv. tip.
ULEAM 193] 26,79 100,00 | 60,76 16,78
CATOLICA | 37 | 37.50 100,00 | 72,85 15,47
TECNICA 29 | 39,58 97.92 71,78 14,27
GENERAL 259 | 26.79 100 63.72 17,05

Fuente: Elaboracion propia

En el proceso investigativo se logrdé demostrar que el
criterio de la academia si estd relacionado con la calidad
de la educacion universitaria en  -0.170 de manera
significativa, con un valor p de 0.006 y un nivel de
significancia del 5 %. Sin embargo, esta relacioén es aun
baja, y se da en sentido inverso (negativo); es decir, los
involucrados en este proceso dieron puntajes inferiores de

acuerdo con su percepcion.

Ademads de la relacion, si se evidencio influencia entre el
criterio de la academia del consejo de evaluacion hacia
la calidad académica de manera significativa, con un
valor p de 0.006 y un nivel de significancia del 5 %, con un
coeficiente de regresion de -0.155; es decir, a medida en

que se incrementa en un punto el criterio de calidad, la
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calidad académica disminuye en promedio 0.155 puntos
(influencia negativa). Esto nos lleva a concluir que los
involucrados en este proceso tienen mayores exigencias
respecto a la calidad académica, por lo que existe una
tendencia a calificar mas bajo.

En lo referente al indicador de gestion son significativo los
resultados de los dos grupos de destinatarios

Correlacion entre el criterio de Gestion Politica con la calidad.
En lo concerniente al objetivo especifico de la Gestidon y
Politica Institucional, si interviene porque estd relacionado
con la calidad de la educacion universitaria en -0.198 de
manera significativa, con un valor p de 0.001 y un nivel de
significancia del 5 %.

Cuadron.° 11

Gestion Calidad
Politica(lnvestigacion y

organizacion)

Correlacion de Pearson -0,198(**)
Sig. (bilateral) 0,001
N 258

Cuadron.® 12

Universidad| N.° | Mini | Maxi M  |Desv. tip.

ULEAM 193|11,11|100,00| 57,07 | 18,507

CATOLICA | 37 |27,78|100,00|68,1682|18,03738

UTpP 29 127,78(100,00(71,2883|17,19291

Fuente: Elaboracion propia
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Esta relacion es significativa, pero alun baja, y se da en
senfido negativo; es decir, los involucrados en este proceso
dieron puntajes ala Gestidon y politica institucional menores

o por debajo de los asignados a este criterio.

Ademds de la relacién, si se evidencié influencia entre el
criterio de la Gestidon del consejo de evaluacion hacia la
calidad de manera significativa, con un valor p de 0.001 y
un nivel de significancia del 5%, con un coeficiente de
regresion de -0.629; es decir, a medida en que se
incrementa en un punto el criterio de gestion, la calidad
disminuye en promedio en 0.629 puntos (influencia
negativa). Esto nos lleva a concluir que los involucrados en
este proceso tienen mayores exigencias respecto a la
calidad, por lo que también se confirma que existe una

tendencia a calificar mas bajo

En lo referente al criterio Infraestructura en la calidad de
la educacion, se encontrdé que no existe evidencia
estadistica suficiente para afirmar que la infraestructura se
relaciona con la calidad de manera significativa. Segun
Pearson la relacioén lineal es de 0.041 con un valor p de
0.508.
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Cuadron.° 13

Infraestructura CEAACES Cadlidad
Correlaciéon de Pearson 0,041
Sig. (bilateral) 0,508
N 259

Elaboraciéon propia.

Cuadro n.° 14

Coeficientes no | Coeficientes
Constante/Variable | estandarizados | tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 83,525 | 0,420 198,923 | 0,000
INFRAESTRUCTURA
. -0,004 | 0,006 -,041 -,663 | 0,508
ESTANDAR

Elaboraciéon propia

Al verificar la influencia entre el criterio de infraestructura
conla calidad, se encontré un coeficiente de regresion de
-0.004 con un valor p de 0.508, lo que corrobora que no

hay influencia lineal significativa.

Cuando se habla de la relacion enfre dos variables de
investigacion, se asume de manera directa que esta
relacion debe ser lineal. Sin embargo, se ignoran también

otros tipos de relaciones, como la no lineal.

Si bien estamos afirmando que adn no existe evidencia
estadistica para afirmar que existe relacion lineal, no

ignoramos la importancia de la infraestructura para la
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calidad universitaria; por ello, se ha la analizado bajo un
modelo cuadrdatico (no lineal) y se encontrd que el criterio
de la infraestructura si se relaciona con la calidad, pero de
manera no lineal en r = 0.212, con un coeficiente de
regresion cuadrdatico de 0.702, con un valor p de 0.001; es

decir, la relacion cuadratica es negativa.

Con ello podemos concluir que los involucrados en el
proceso universitario alin no ven de manera clara el
desarrollo en la parte de la calidad en infraestructura. Se
pudo verificar que la calidad de servicios que brindan las
extensiones universitarias estd por encima del valor central,
pero de manera muy cercang, lo cual lleva a concluir que
la calidad se encuentra en nivel regular.No se puede
afirmar que hay una calidad que no satisface alos clientes,
tanto internos como externos. Es necesario tener en cuenta

este importante elemento.

Bustos Diaz y Salazar Leal (2010) mencionan: No se puede
hablar de calidad en educacion si ésta no es promotora
del progreso de sus estudiantes en una amplia gama de
logros intelectuales, sociales, morales y emocionales;
teniendo en cuenta su nivel socioecondémico, su medio
familiar y su aprendizaje previo. Un sistema educativo
eficaz es el que maximiza la capacidad de las

universidades

En el marco de una institucion académica que busca la
excelencia, tener un puntaje de calidad cercana a un
valor central sdeberia mantenernos conformes o mas bien
deberiomos considerarlo bajo e incipiente?2, teniendo
presente que si no hay una calidad de servicios que
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safisfaga a los clientes internos y externos, habrd

conformismo vy, por ende, una satisfaccion pobre.

Pérez Juste (2000), dice:

La calidad integral en educacion pasa por “la
armonizaciéon integradora de los diferentes elementos
que la componen: eficacia en el logro de un servicio,
bien u objeto excelente, mediante procesos
eficientes, satisfactorios tanto para los como para el
personal de la organizacion encargada de lograrlo.

Las variables con mayores dificultades son: Accesibilidad
de los estudiantes a la Universidad, estado de
conservacion de los medios y equipos, asistencia vy
puntualidad del profesor, faciidad de informacion,
disposicion de la direccion de la universidad a resolver los
problemas que afectan a los estudiantes y preocupacion
de los trabajadores por resolver los problemas que afectan
a los estudiantes.Si no se tienen en cuenta las necesidades

mas urgentes de los involucrados, no se brinda calidad.

La calidad se basa en la satisfaccion de necesidades y
expectativas del cliente y en el compromiso de la
organizacion por asegurar calidad a un nivel prdctico.
Ademas, la prueba de alta calidad es la satisfaccion de
cualguier cambio en las expectativas del cliente. La
calidad es, por tanto, equivalente a la satisfaccion del
cliente, y debe ser definida comprensivamente porque no
es suficiente decir que el producto es de alta calidad, se
debe enfocar a la calidad de cada departamento en la

organizacion.
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Cuadron.® 15

Calidad estandarizada

Universidad | Media | Mediana | Moda | Minimo | Mdximo

ULEAM 0,16 0,33 0,47 2,24 2,49
CATOLICA 0,51 0,65 1,33 -1,81 2,19
UTM 0,44 0,45 0,44 1,14 2,14

Fuente: Calidad estandarizada de las 3 universidades: ULEAM,

Catolica y UTM. Elaboracién propia

Al realizar el andlisis de la calidad segun cada extension
universitaria, se observa que los valores de calidad en
ULEAM son negativos; es decir, se ubica por debajo del
puntaje promedio, mientras que en las universidades
CATOLICA como UTM son positivos, pero aun asi se

encuenfran muy cercanos a cero (su promedio).

En el cuadro n.® 25 se presentan los puntajes de calidad en
el proceso universitario obtenidos con sus respectivos
instrumentos de calidad para los diferentes grupos de
personas involucradas: estudiantes, profesores,

administrativos, directivos y empresarios.

Es verdad que hay valores positivos, pero éstos son muy
bajos y cercanos a cero, es decir, muy cercanos a su
respectivo promedio de calidad estdndar; esto evidencia
que los usuarios manifiestan que sus necesidades como
estudiantes no son cubiertas ni vivencian una calidad

satisfactoria; es decir, no cumplen sus expectativas.
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Desde esta optica, W. Edwards Deming (1998) dice
La calidad debe traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles. Solo asi un
producto puede ser disenado y fabricado para dar
satisfaccidon a un precio que el cliente pagard; la
calidad puede estar definida solamente en términos
del agente.

Como se puede verificar, los puntajes de las personas
involucradas estdn alrededor de su respectivo promedio.
Al observar las otras medidas descriptivas como la
mediana —que es un indicador fuerte y dificil de ser
influenciado por valores afipicos—, en el grupo de
estudiantes, profesores y empresarios fenemos valores por
debaqjo del promedio; y en el grupo de administrativos,

muy ligeramente por encima de él.

Es importante mencionar que los rangos de las pruebas de
calidad varian, asi que se estandarizaron para realizar el
andlisis comparativo de las puntuaciones. Cuando el
puntaje promedio de la calidad estandarizada es cero,
indica que coincide con su respectivo promedio; las
puntuaciones por debajo de cero (negativas) indican que
el puntaje de calidad estd por debajo del promedio; y los
valores positivos indican que el puntgje de calidad se
encuentra por encima del promedio. Los resultados
reflejan que los involucrados tienen actitudes con respecto
a la calidad y que las exigencias son cada vez mayores,
por ello, los formadores deben estar atentos a estas
exigencias.

Lo confirma Pérez Juste (2004), cuando aduce

Que los nuevos planteamientos de la calidad en la

educacién superior representan  mayores y mads
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comprometidas exigencias. Las titulaciones han de
estar mas orientadas a la formacion integral y la
actividad académica debe enfocarse en la
formacion intelectual; las actividades han de ser
formativas y de compromiso social y el estudiante
debe participar efectivamente en la organizacion vy
desarrollo de las actividades.

En la investigacion se planted como obijetivo principal

demostrar como influyen los criterios que utiliza el Consejo
de Evaluacion, Acreditacion y Aseguramiento de la
Calidad de la Educacion Superior en la Calidad de
Educacion Universitaria, que permitiera medir la
satfisfaccion de los estudiantes, directivos, profesores,
administrativos y empresarios con respecto a la calidad
educativa ofrecida por sus universidades. La discusion de
los resultados que se presentan a continuacion se ha
readlizado en funcidn de este propdsito, explorando
igualmente, las interpretaciones referentes a la

percepcion de satisfaccion.

Es indispensable tener presente que la calidad estd ligada
a los multiples servicios que se les dé a los clientes, desde
la heterogeneidad de la formacion integral. Se puede
verificar que la Calidad que perciben los involucrados son
valores ligeramente por encima del valor central, y se
evidencia que se estd en un proceso para que se dé una

calidad que satisfaga a los involucrados.

Hay que reconocer el gran aporte que el CEAACES estd
contribuyendo en mejorar la calidad de las universidades
ecuatorianas a través un proceso de revision integral y
exhaustiva del desempeno de las instifuciones que
conforman el Sistema de Educacion Superior Ecuatoriano.

No cabe duda que la Acreditacion es el producto de un
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proceso de evaluacion rigurosa que contempla el
cumplimiento de lineamientos, estGndares y criterios de
calidad de alto nivel, en todas las carreras, programas, e

instituciones de forma obligatoria e independiente.

Pero también se debe trabajar en concordancia con los
involucrados, desde la experiencia cotidiana. De esta
manera se logra una vision clara del tipo de formacidon que
ellos exigen dentro de su formacion profesional. Es urgente
considerar los cuestionamientos que hacen los
involucrados. Seria una carencia importante en cualquier
planteamiento sobre calidad dejar de lado esta
aportacidon que hacen los clientes respecto de la
satfisfaccion, pues no se puede entender que un sistema
educativo superior organice todo un conjunto de medios
y recursos al servicio de algo que no se conoce con
suficiente claridad. Una vez formulados el fin y los objetivos,
habrd que definir los criterios que permitan tener claro la
percepcion de los clientes. Como muestran los cuadros,
existen variables con valores de moda y mediana
inferiores a 3, lo que denota insatisfaccion, segun la escala

utilizada de rango cinco.

En estas Ultimas décadas, la investigacion acerca de la
satisfaccion estudiantil respecto de la calidad educativa
universitaria ha ido fomando una mayor importancia en
otros paises, como se evidencia en los trabagjos de
Gonzdlez (2003), Rodriguez y Amaya (2005), y Munoz et al.
(2002). En ellos se da a conocer la importancia de estudiar
la relacién satisfaccion estudiantil-calidad educativa y su
significado e influencia en el desarrollo de la universidad
como institucidon educadora. Esto significa que es vital
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tener a los estudiantes satisfechos; de esta manera, la
calidad mejora al cuestionar los perfiles de los maestros y
la formacion continua que deben tener para enfrentar los

nuevos retos de la sociedad del conocimiento.

Algun factor puede producir satisfaccion o insatisfaccion,
dependiendo del nivel que alcance y de la importancia
que tenga para cada persona. Lo contrario de la
insatisfaccion no seria la satisfaccion, sino la ausencia de
insatisfaccion; y lo contrario de la satisfaccion no seria la

insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccion.

Como se evidencia en los resultados, hay una satisfaccion
conformista, o quizds hay algunos aspectos con mayores
dificultades: relaciones y respeto en el trato de los
superiores con los subordinados, participacion en la toma
de decisiones, superacion en su trabajo, condiciones
laborables adecuadas, equipos y herramientas necesarias
para readlizar el trabajo, ayuda ante dificultades en el
trabajo, motivacion para ofrecer criterios, ejemplaridad de
los superiores y disposicion de los superiores a ayudar a los

subordinados.

No hay que olvidar que la satisfaccion del cliente va unida
a cada transaccion especifica, a diferencia de la actitud
hacia un producto o servicio, que es general; y puede
existir sin que haya habido una experiencia personal de
compra y de consumo concreta. Aqui podemos ver que
los estudiantes y los administrativos son lo que mds bajo
han calificado la satisfaccion, y son esos clientes internos

lo que perciben y viven una satisfaccion no plena con los
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servicios que reciben en la universidad, en especial los de
la ULEAM.

Las variables peor valoradas por los estudiantes fueron: el
funcionamiento sin errores de los equipos y medios,
condiciones de las instalaciones de la universidad, estado
de conservacion de equipos y medios, fradmites vy
documentos libres de errores, capacidad de la universidad
para brindar la informacion necesaria y eficacia de la
universidad para resolver los problemas que se presentan.
Estas variables se seleccionan a partir de los valores de

moda, mediana y media totales que se obtienen.

Pero la percepcion y las vivencias de los directivos es otrq,
como se puede evidenciar en las encuestas aplicadas a
directivos y administrativos para evaluar el desempeno en
sus funciones. De los 27 encuestados, 5 de ellos valoran con
la mdaxima puntuacion: 65 %, como se puede observar en
la figura n.° 31. Segun este criterio, existe satisfaccion; sin
embargo, los administrativos otorgan una puntuacion muy
baja, pues indican que no existe liderazgo. Los aspectos
que presentan mayores dificultades son: El ejemplo de los

superiores y la disposicion de éstos a brindar ayuda.

Estos resultados percibidos se pueden dar desde el
contexto de la Optica de la satisfaccion, pues no estd
vinculada a cada transaccion especifica, sino que es una

valoracion global o de conjunto del servicio.

Como se observa, este criterio presenta serias dificultades
en todos los niveles en la Universidad Eloy Alfaro, Extension
Bahia de Cardquez; y los directivos no perciben dicha
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falencia. Los aspectos peor valorados deben ser la base

para el programa de mejora.

Como se observa, la universidad que mds
desconocimiento tiene de las verdaderas necesidades de
los estudiantes es la UTM; le sigue la Pontificia Universidad
Catdlica y, por Ultimo, la ULEAM. Aunque toda la
tendencia es no conocer y subvalorar las necesidades.
Esta diferencia justifica los porcentajes de satisfaccion
obtenidos en la evaluacidon de la satisfaccion de los

estudiantes en las 3 universidades objeto de estudio.

Por otra parte, se observa coincidencia en las variables
mas subvaloradas por los directivos y profesores, como:
estado de equipos y medios, trdmites y documentos libres
de errores, preocupacion de los tfrabajadores por resolver
los problemas de los estudiantes y facilidad de
informacion. Hacia estas dificultades diagnosticadas debe

orientarse el programa de mejora en cada institucion.

Desde los resultados se puede confirmar que la calidad
estd supeditada a la satisfaccion del estudiante, a sus
expectativas sobre el servicio educativo que le brinda la
universidad, a sus experiencias obtenidas a través de sus
anos de estudio y a sus actitudes al evaluar su satisfaccion

de manera integral.

Se debe tener presente que para mejorar la calidad de los
servicios que presta la universidad desde las 3 dimensiones
que marca el CEAACES: Academia, Infraestructura,
Gestion y Politica Institucional, desde las perspectivas de
los involucrados, no solo la evaluacion del desempeno vy el
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rol docente de manera puntual son vdlidos; es necesario
que sea una evaluacion continua de los procesos en la

cultura organizacional.

Es evidente que no hay una correlacion entre las repuesta
de los directivos con la de los clientes (estudiantes).
Mientras los directivos dan un valor alto a la calidad, los
estudiantes y los empresarios perciben una satisfaccion
baja; esto quiere decir que las autoridades deben tener
clara la percepcion de los clientes internos y externos. No
obstante, la calidad se define como el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitfos (necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria), lo que no es nada
halagador en relacion con el cuestionamiento que
hacen los involucrados. Esto sitUa la calidad en una

posicion poco explicita y atrayente para los clientes

En definitiva, se trata de formar integralmente al ser
humano atendiendo a las circunstancias del aqui y del
ahora; esto es, de lugar y tiempo, lo que permitiria
concretar esa idea central de una educaciéon de calidad

en la nueva sociedad del conocimiento.

Para ello, es muy importante tener claro lo que se
desea conseguir, como lo menciona Cantén (2001):

El aseguramiento de la calidad consiste en tener y
seguir un conjunto de acciones planificadas vy
sistemdaticas, implantadas dentro del sistema de
calidad de la organizacién. Las acciones deben ser
demostrables, para proporcionar la confianza
adecuada a todos los miembros involucrados de que
se cumplen con los requisitos del sistema de calidad.

123



De esta forma se garantizard el correcto funcionamiento
del proceso educativo y el logro de los criterios propuestos
por la Institucion, estableciendo, documentando e
implementando un sistema de gestion de la calidad vy

mejoramiento continuo.
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CAPITULO IV

RESULTADOS PREPONDERANTE DE CALIDAD EN LA
EDUCACION SUPERIOR

Mejorar la Gestion Académica, Politica y Administrativa,
asi como también la Infraestructura de las Extensiones,
puesto que los resultados de la investigacion reflejan una
calidad de bagjo calificativo, como lo sugieren los
involucrados. Asi mismo, para mejorar la calidad
educativa, se sugiere considerar en gestion una unidad
responsable de la investigacion de métodos de
aprendizaje, lo cual supone una labor de equipo con

erudicion propia de la academia

A nivel mundial se estan viendo cambios muy profundos y
sustanciales en cuestion de una educacion de calidad.
Ecuador vive este hecho trascendental especialmente a
nivel superior, y ha tomado decisiones estratégicas que
mejoran la calidad, creando nuevos paradigmas del

conocimiento.

Dentro del proceso de calidad, es importante tener la
vision de todo los involucrados lo que va a permitir
objefivizar  resultados  que permitan demostrar
confiabilidad, es indiscutible que las experiencias e cada
grupo humanos es diversa de acuerdo a la satisfaccion
que cada grupo tenga desde esa perspectiva los criterios
de Academia, Gestion Politica e Institucional,

Infraestructura que utiliza el Consejo de Evaluacion,
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Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior si influyen en la Calidad de Educacion

Universitaria.

El estudio permitié determinar que la Academia influye de
manera significativa, pero esta relacidon aun es baja y en
sentfido inverso. Segun la prueba de Pearson, la relacion
lineal es de -0.170.De la misma forma, se ha comprobado
con el modelo de regresion lineal que si existe una
influencia en el criterio de la academia sobre la calidad,
con un coeficiente de regresion de -0.155 y un valor p de
0.006, lo cual evidencia el efecto significativo del criterio

de la academia sobre la calidad académica.

Se logrd evidenciar que el criterio de Gestion y Politica e
Institucional del Modelo del Consejo de Evaluacion,
Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior interviene en la Calidad de la
Educacién  Universitaria, habiéndose obtenido una
relacion de manera significativa y en sentido inverso.
Segun la prueba de Pearson, la relaciéon lineal es de -
0.232.También se ha comprobado con el modelo lineal
que si existe una influencia en el criterio de la gestion sobre
la calidad. Se obtuvo un coeficiente de regresion de -0.629
con un valor p de 0.001, lo que evidencia la influencia

significativa de la variable mencionada.

Se logré evidenciar que el criterio de Infraestructura del
modelo del Consejo de Evaluacion, Acreditacion vy
Aseguramiento de la Calidad de la Educaciéon Superior si
se relaciona con la calidad, de manera no lineal en r =

0.212, con un coeficiente de regresion cuadrdtico de
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0.702, con un valor p de 0.001; es decir, la relacion

cuadrdtica es negativa.

Desde esa Optica es conveniente enriquecer el Modelo
del CEAACES, que hoy es CACES dada la gravitante
connotacion que tiene en la mejora de la calidad
educativa del Ecuador. En funcién de la literatura revisada
se sugiere en el campo institucional se considere lo
siguientes elementos que permitan ayudar en el proceso

de la mejora continua:

Crear un manual de procedimientos.

Enfoque en el consumidor.

Contexto organizacional.

Trabajo en equipo, compromiso.

Mediciones confinla de los estdndares de calidad.
Procesos y funciones.

Estructura organizativa.

Teniendo en cuenta los criterios de calidad vy satisfaccion
gue son fundamentales para que el Modelo del CEAACES
hoy CACES tenga aplicabilidad, es de vital importancia
tener presente los portes que los directivos presentaron, un
promedio ponderado mayor con respecto a la
importancia que le oforgan a estas dreas. Fue
transcendental esta aportaciéon para dar una mejora
confinua, por esta razbn se debe mantener estos

aptitudes para dar un mejor servicios a los clientes.

Ademas, los estudiantes le conceden mucha importancia

a la atencion que se les brinda en todos los aspectos; sin
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embargo, en este criterio, tanto docentes como
estudiantes presentaron promedios ponderados menores
en el aspecto de importancia con respecto a la realidad

institucional.

Esta situacion se convierte en un obstdculo serio, pues los
directivos y docentes pueden estar considerando que el
servicio ofrecido estd cumpliendo con las expectativas de
los clientes, en cambio los estudiantes no lo estdn

percibiendo de la misma forma.

En cuanto al criterio de satisfaccion la investigacion, éste
concluye que los docentes esperan tener amplias
oportunidades para participar en programas de
educacion y capacitaciobn que incrementen  sus
habilidades y destrezas para servir a los estudiantes. Sin
embargo, la importancia que le otorgan los directivos a los
criterios no supera el promedio ponderado de los
resultados, deduciendo que la universidad debe coordinar
acciones que le posibiliten crecer para dar nuevas

posibilidades a los involucrados.

Es importante mejorar los tres criterios que el CEAACES hoy
CACES aplicados en la evaluacion de las Extensiones
Universitarias Eloy Alfaro, Pontificia Universidad Catdlica y
Técnica de Manabi, en lo concerniente a Academiaq,
Infraestructura, Gestion y Politica Institucional, a partir de
un manual de procedimientos interno, cuyo documento
contenga la descripcion de actividades desde los

criterios como:
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La planificacion macro desde los ejes de la academiaq,

planificacion  curricular, investigacion, pasantias y

vinculacion con la comunidad.
Proceso evaluativo continuo de las actividades realizadas.
Tomar decisiones desde la aplicacion del ciclo de Deming:

Planificar el Hacer, Verificar y el Actuar.

Al ejecutar las actividades de gestion que deben seguirse

en la readlizacidbn de las funciones de la unidad

administrativa de cada Extensidn universitaria, para un
control interno desde los criterios del CEAACES, hoy CACES

corresponde incluir todas las actividades y establecer

responsabilidades de los funcionarios, para el
cumplimiento de los objetivos organizacionales.
ACTIVIDADES DE GESTION.
Cuadron.° 16
Problemdtica
estudiada Procesos Metodologia Evaluacion
EJES
Planes de
estudio
Desarrollo
Grupos » .
» : S Gestion del curricular:
Formacion interdisciplinari .
o conocimiento planes de
académica os de :
: : » estudio
investigacion
y y programas
Gestion del
Aprendizaje
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Una estructura

Gestion de
Organizacion administrativa
calidad, Revision de
politica racionalizada )
manejo de programas
administrativa Gestion
recursos
administrativa
Gestion de
Proyectos Gestion por Uso de los
Infraestructura
: Aulas , competencias | materiales y los
y tecnologia : .
materiales espacios

tecnoldgicos

Fuente: Elaboracion propia.

Estas investigaciones otorgan la posibilidad de reconocer

los

cambios

que ha

sufrido

la construccion de

infraestructura educativa en Ecuador; y senalan las

diferentes politicas que el gobierno cred para incrementar

la cobertura educativa en

la poblacién creciente,

haciendo de esta una meta de calidad. Como vemos este

modelo que permite dar una vision integral.
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Participativo

Sistema holistico Interculturalidad
Vs ™

Sustentable

J

Incluyente

Calidad de vida
-' NUEVO
MODELO ‘
EDUCATIVO ! }
Equidad

Sentido critico

}/ \{ Copacidades }
y Competencias Estrategias y

Figura n.° 19 Fuente: Elaboracion propia.

NUEVO MODELO EDUCATIVO.

A partir de estas conceptualizaciones dentro de las actividades
de gestion, se ird profundizando un nuevo Modelo de gestion a
partir de la aplicacion del Modelos del CEAACES, desde la

ejecucion de los diversos elementos como son:

Sistema Holistico

Por qué se debe partir del holismo porque obedece a la
nocion de totalidad, de integralidad que nos remite al ser
humano como una entidad multidimensional, y cuya
formacion debe tener tal cariz y en virtud de la cual, las
diversas dimensiones se vean beneficiadas de dicho
proceso formativo. “Etimolégicamente el holismo
representa “la prdactica del todo” o “de la integralidad”, su

raiz holos, procede del griego vy significa “todo”, “integro”,

“entero”, "completo”, y el sufijo ismo se emplea para
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designar una doctrina o prdctica.” (Briceno et al., 2010,
p.74) hoy la sociedad te exige una educacion holistica

donde el ser humanos pueda formarse de manera integral

Intercultural

Creo que la interculturalidad, como estrategia educativa,
es decir, como un sistema en el que se puede gestar,
innovar y transferir el aprendizaje, forma parte de las
sociedades y ciudades de conocimiento puesto que éstas

se definen como:

Aqguéllas capaces de generar, incorporar y aplicar diversas
formas de conocimiento para mejorar la competitividad
econdmica, el bienestar de la poblacion, la sostenibilidad
ambiental, una mayor participacion ciudadana en los
asuntos publicos y una gobernanza mds eficaz del

territorio.

En el Ecuador se estd viviendo una experiencia muy rica
con respecto a la interculturalidad, La propuesta de
Educacion Intercultural BilingUe tiene como referencia el
resultado de las experiencias que se han desarrollado en
el pais en educacion indigena en el transcurso de las
Ultimas décadas, y junto con ello, las acciones legales
desarrolladas para la ejecucion de esta propuesta general

de educacioén de la poblacion indigena.

Participativo

Participar significa poder intervenir de una manera

decisiva en todos los momentos del proceso. No basta sélo
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con declamar la participacion: es necesario prever
mecanismos que permitan, si los participantes o
consideraran necesario, la modificacion del proceso, para
ajustarlo a sus intereses. Hay que abrir la posibilidad de que
todos puedan participar en el momento de programar,
gjecutar y evaluar las acciones, que tfodos ftengan

derecho a darinformacion y sean escuchados.

La participacion que se ofrece solamente en la etapa de
ejecucion o en el momento de informar sobre los

resultados del proceso, es pseudo-participacion

Es importante traer a a este contexto el texto de Paulo
Freire en el que se plantea la oposicion entre extension y
comunicacion, con el objeto de poner en evidencia el
equivoco fundamental que subyace en la misma palabra
extension El conocimiento, afirma Freire, no es algo que
pueda extenderse del que sabe al que no sabe, sino algo
que se construye. Porque solo construyendo hace una
participacion operante y eres el protagonismo del

conocimiento

Cdlido

La calidad educativa es mds que el resultado académico
de los estudiantes frente a exdmenes finales y ofros por el
estilo, o tener una infraestructura, tecnologia e
instalaciones que aseguren comodidad a los estudiantes
(UNESCO, 2005).

Un sistema educativo donde todos los estduiantes sean
bienvenidos y la diversidad y la flexibilidad sean vistas
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como un ingrediente importante para el desarrollo vy
crecimiento personal de todos los estudiantes (UNESCO,
2005)

La calidad puede ser mejorada con la diversidad de los
estudiantes implicados y es preciso que se acompane de
las actitudes de los profesores, el respeto y la formacioén
profesional, pues son el vehiculo para la construccion de

una sociedad inclusiva y participativa.

Sustentable

El término sustentable viene del latin. Este vocablo deriva
de sustentare, cuyo significado es apoyar, sustentar,
defender, favorecer, cuidar. Este verbo sustento, sustentas,
sustentare, sustentavi, sustentatum es también un
frecuentativo intensivo del verbo sustineo, sustines,
sustinere, sustinui, sustentum (sujetar, soportar, sostener,

aguantar).

La palabra estd compuesta por el prefijo sus- o subs- (por
debaqjo) y el verbo teneo, tenes, tenere, tenui, tentum que

tiene como significado sujetar, agarrar, poseer, dominar.

La educacion es esencial para el Desarrollo Sostenible. Los
ciudadanos del mundo tienen que encontrar su camino
hacia la sostenibilidad. Nuestra base de conocimientos
actual no contiene las soluciones a los problemas
ambientales, sociales y econdmicos contempordneos. La
educacion de hoy en dia es crucial para que los lideres y

ciudadanos del manana desarrollen la habilidad de

134



encontrar soluciones y crear nuevos senderos hacia un

futuro mejo

Con calidad de vida

El aprendizaje de calidad no es solo esencial para
satisfacer las necesidades bdsicas de la poblacion, sino
que también resulta indispensable para fomentar las
condiciones que hacen posible la paz y el desarrollo
sostenible en el mundo. Todos los jovenes necesitan
aprender de manera activa, solidaria y auténoma, para
desarrollar plenamente sus capacidades y contribuir a su

comunidad.

Junto con los conocimientos bdasicos, los estudiantes
necesitan adquirir aptitudes, valores, competencias e
informacion. Sus profesores, condiscipulos, comunidades,
planes de estudio y recursos pedagdgicos deben
ayudarles a prepararse para reconocer y respetar los
derechos humanos en todo el mundo y a valorar el
bienestar de todos los seres humanos, asi como dotarlos de
las destrezas y competencias necesarias para aprovechar
las oportunidades de empleo del siglo XXI.( Foro Mundial
sobre la Educacion 2015 -19-22 de mayo de 2015, Incheon,

Republica de Coreaq).

Incluyente

La inclusion es un tema muy preponderante desde la
perspectiva de una educacion liberadora donde el ser
humanos se siente y vive una formacion Unica e
infransferible, para que se realice como ser humano. El
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enfoque diferencial se enmarca en una perspectiva de
Derechos Humanos y es la base para la construccion de
modelos educativos sin exclusiones, que den respuesta a
las distintas necesidades eliminando las barreras fisicas,
pedagogicas y actitudinales, y donde la diversidad es
entendida como un elemento enriquecedor del proceso
de ensenanza-aprendizaje, que favorece el desarrollo

humano.

Es una oportunidad para mejorar las condiciones de
acceso y permanencia en el sistema educativo y la no
discriminacion. La apuesta es la inclusion real, en términos
de sensibilizar y concienciar a la ciudadania en general,
en el reto de vivir en una sociedad libre de discriminacion,

superando toda forma de exclusion

Equitativo

Cuando se habla de equidad, rdpido se viene a la mente
la justicia, Por lo tanto, podemos considerarlo desde el
lugar que lo vincula con “la igualdad de condiciones, en
el acceso a la educacion y a otros bienes y servicios por
parte de los sujetos, el cumplimiento de los derechos vy la
inclusion de los mismos”. De esta forma, y desde una
lectura amplia, estaria relacionado con las garantias
necesarias y la promocidon de oportunidades de
aprendizajes de calidad permanente para todos los
actores educativos, tanto los que aprenden como los que

ensenan.

De alguna manera, debemos hacer extensivas las
condiciones en el acceso a la educacidon de ambas
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partes, ya que la “creacion de condiciones” es necesaria
como garantia para favorecer el aprendizaje de los que
estdn siendo alfabetizados, pero también el de aquellas
personas que siendo los responsables de distribuir saber
sobre el ofro, necesitan de la formacion continua para
hacer frente a los diferentes y veloces cambios sociales
que se producen e impactan en la ensenanza, y en
definitiva en la renovacion de sus prdcticas pedagdgicas.
Una educacion de calidad considera a ambos, al sujeto
que aprende y al que ensena. Podriamos ampliar el
concepto de equidad y que atraviese a ambos, asi el
primero contando con condiciones favorables para
desarrollar su tarea serd el garante de que el segundo

aprenda con calidad.

Competente

Capacidad productiva de un individuo que se define y
mide en términos de desempeno en un determinado
contexto laboral y refleja los conocimientos, habilidades y
destrezas y actitudes necesarias para la realizacion de un

trabajo efectivo y de calidad." (Tamayo, 2003)

"Aptitud de un individuo para desempenar una misma
funcion productiva en diferentes contextos y con base en
los requerimientos de calidad esperados por el sector
productivo. Esta aptitud se logra con la adquisicion y
desarrollo de conocimientos, habilidades y capacidades
que son expresados en el saber, el hacery el saber hacer."
(Mertens, 2000)
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"Capacidad objetiva de un individuo para resolver
problemas, cumplir actos definidos y circunscriptos. El
hecho de disponer conocimientos y aptitudes o de
emplearlas con un propdsito para expresar una
capacidad que manifiesta un dominio exitoso sobre
determinadas tareas o situaciones problemdaticas.
(Franhlich, 2003)

Para muchos son operaciones mentales, cognitivas, socio
afectivas y psicomotoras que necesitan ser apropiadas
para la generacion de habilidades especificas para el
gjercicio profesionales (Brum V. J y M. R Samarcos Junior,
2001).

Por lo tanto para formar personas competente se debe
tener presente que la formacion debe estar enraizadas en

estas habilidades.

Ser competente implica conocer, hacery ser

Ser competente implica ser capaz aplicar estos
conocimientos en accion en diferentes contextos.

Ser competente implica integrar  cocimientos,
procedimientos y actitudes.

Ser competente implica renovar los conocimientos, para

Saber hacer a lo largo de toda la vida.

Con sentido critico

El sentido critico es necesario para la conducciéon de la
propia vida. Es la expresion madura de la cualidad
humana de ser principio de las propias acciones, la actitud
de no diluirse en la masa y de cultivar el propio ser
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personal, Unico e irepetible. Parece que los animales
tienen su principio de operaciones en el medio que les
rodeaq, 1os humanos actuamos desde dentro: adaptamos
el ambiente a nosotros, asi que si dejamos que sea el
ambiente el principio de nuestras acciones... la distancia

entre los animales y nosotros.

Sentido critico es ser persona de criterio: conocer las
normas que aseguran el camino de la razén hacia la
verdad y ponderar con arreglo a ellas las deliberaciones y
las decisiones. (El sentimiento es el ‘color del cristal’ con
que se mira... y nos enganamos con una facilidad.(

Francisco Burruezo 2012).

Estratégico

“Estrategia es la determinacién de los objetivos a largo
plazo y la eleccion de las acciones y la asignacion de los
recursos necesarios para conseguirlos y hacer de una
meta productiva que te permita alcanzar los objetivos
frazados.

“La estrategia competitiva consiste en desarrollar una
amplia formula de como la empresa va a competir, cudles
deben ser sus objetivos y qué politicas serdn necesarias

para alcanzar tales objetivos”( M. Porter 1979)

Con competencias gestionarias

Son los conocimientos, habilidades y destrezas que desarrolla
una persona para comprender, tfransformar y participar en el
mundo en el que vive. La competencia no es una condicion

estdtica, sino que es un elemento dindmico que estd en
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continuo desarrollo. Puede generar, potenciar apoyar y

promover el conocimiento

Permite conocer y desarrollar competencias cientificas,
comunicativas, matemdticas y de competencias ciudadanas.
Promueve herramientas que permiten reconocer puntos de
vista divergentes, sustentar argumentos y asumir un rol como
ciudadano desde una perspectiva ética y politica.

PROCESO ESTRATEGICO DE EVALUACION DE
CALIDAD.

PROCESO ESTRATEGICO
Evaluacién de la calidad

Nueva

sociedad

Docente Investigacion
‘ Nuevo
profesional

Vinculacién

— Procesos de soporte <

Figura n° 20. Fuente: Elaboracion propia.

Al finalizar la formacion y desarrollo se debe verificar el
nivel de aprendizaje de las personas participantes con el
fin de realimentar sus conocimientos y evaluar el
desempeno del capacitador. Asi mismo, de obtener la
informacioén relacionada con el costo-beneficio de la

capacitacion y registrar la asistencia de personal a ella.

Es indispensable darle seguimiento a la capacitacion
realizando acciones que verifiguen que se lleven a la
practica los conocimientos adquiridos. Ademds, es
importante brindar una explicacion adicional sobre los
elementos a profundizar en el modelo CEEACES con

respecto ala calidad, satisfaccion, liderazgo, planificacion
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estratégica, gestidon de procesos y cultura organizacional,
retomando las expectativas que tienen los estudiantes con

respecto ala calidad y la satisfaccion.

Cada componente se encuentra detallado y aplicado a
todo el personal docente de la Extension Bahia de
Cardqguez. Solo asi se podrd mantener un proceso de

mejora continua.
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