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Modelos de calidad y gestion
en educacion superior,
un andlisis comparativo

Quality and management models in higher education,
a comparative analysis

Alba Lucia Olmos Trujillo**
Convenio Universidad Santo Tomas e ICONTEC

RESUMEN

Esta investigacion contrasta dos modelos de gestién de
la calidad: el de acreditacidn institucional, para institu-
ciones de educacidn superior en Colombia, y el inter-
nacional ISO 9001, mediante el modelo de evaluacién
contexto, input, proceso, producto (CIPP), propuesto
por Stufflebeam. Se buscan las caracterfsticas que
debe tener la evaluacion de la calidad de las institu-
ciones de educacion superior, con el fin de garantizar
el cumplimiento de los propdsitos que estas pretenden
lograr y asf contribuir a la mejora continua en la gestion
de la calidad de la educacion superior.

* Articulo de investigacidn.

Recibido: 7 de marzo de 2011
Revisado: 31 de agosto de 2012
Aceptado: 12 de septiembre de 2012

Como metodologia de trabajo se consolida informacién
sobre la evaluacidn y la acreditacion en la educacién
superior en Colombia y la aplicacion de los sistemas de
gestion de la calidad en instituciones de educacién su-
perior, para obtener datos de fuentes secundarias que
permitan evaluar las categorfas y variables en relacion

con el modelo CIPP.

Se genera una matriz de correlacion producto del
andlisis de los requisitos y factores revisados desde
la perspectiva de cada variable del modelo CIPP y se
comparan los aspectos convergentes, complementa-
rios y divergentes. Este proceso evidencia algunas de
las caracterfsticas que debe tener la evaluacién de la

** Correspondencia: Alba Lucia Olmos Trujillo. Servicio Nacional de Aprendizaje — SENA. Arquitecta, Mdster en Ingenierfa de la Formacidn.

Correo electrénico: albaluciaolmos@gmail.com
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calidad en las instituciones de educacién superior en
Colombra.

Palabras clave: acreditacion institucional, calidad en
educacion superior, CIPP evaluacién en la educacidn,
instituciones de educacién superior, ISO 9001.

ABSTRACT

This research contrasts two models of quality mana-
gement: the institutional model of accreditation for
institutions of higher education in Colombia and the
ISO 9001 international model, using the Context,
Input, Process, Product (CIPP) assessment model
proposed by Stufflebeam. It pursues the search for
characteristics that should have the quality assessment
of institutions of higher education in order to ensure
compliance of the purposes they pursue and thus con-
tribute to the continuous improvement in the quality
management of higher education.

As a working methodology it consolidates information
on the assessment and accreditation with regard to hig-
her education in Colombia and the implementation of
quality management systems in institutions of higher
education, to obtain data from secondary sources to

evaluate the categories and variables in relation to the
CIPP model.

It generates a correlation matrix product of the analy-
sis of the requirements and factors reviewed from the
perspective of each CIPP variable model and weighing
the convergent, divergent and complementary aspects.
This process highlighted some of the characteristics
that should have the quality assessment in institutions
of higher education in Colombia.

Keywords: institutional accreditation, quality in hig-
her education, CIPP assessment in education, institu-
tions of higher education, ISO 9001

I. INTRODUCCION

La presente investigacidn se enfoca en los modelos de
calidad y gestién en educacion superior, para realizar
un andlisis comparativo entre el modelo de acreditacion
institucional del Consejo Nacional de Acreditacion
(CNA) de Colombia y el modelo ISO 9001 “Sistemas
de gestion de la calidad - Requisitos”, aplicado en
instituciones de educacion superior (IES); para dicha
comparacion se utiliza el modelo contexto, input, pro-
ceso y producto (GIPP) de Stufflebeam', modelo que
establece relaciones en procesos de evaluacion.

El trabajo se enmarca en el pensamiento de Stiglitz’,
en relacion con los obstdculos que presenta la globa-
lizacion, la equidad intergeneracional y la sostenibi-
lidad, con respecto a las condiciones de calidad y los
procesos autoevaluativos que abordan las universida-
des como instituciones responsables de una u otra for-
ma del fortalecimiento cultural de la sociedad.

El interés de este proyecto es suministrar elementos
que contribuyan a disminuir la brecha en la calidad
tanto académica como organizacional, al posibilitar he-
rramientas de gestion que respondan a las preocupa-
ciones por “la igualdad y la justicia de los que vivimos
hoy, pero también por las préximas generaciones™.
De igual forma, se considera el pensamiento de
Stufflebeam en relacién con su consideracién de “no
demostrar sino perfeccionar” como el propdsito mds
importante de la evaluacién.

1 STUFFLEBEAM, Daniel L. y SHINKFIELD, Anthony J.
Evaluacién sistemdtica. Guia tedrica y prdctica. Buenos Aires:
Paidds, 1987. p. 175. ISBN 8475094457.

2 STIGLITZ, Joseph E. Los felices 90. La semilla de la destruccién.
Bogotd, 2003, p. 38.

3 Ibid, p.459.



I1. METODOLOGIA

Esta investigacidn estd enmarcada en el modo dos de
produccion de conocimiento propuesto por Gibbons®,
en razén a que se realiza trabajo interdisciplinario y en
equipo durante el proceso investigativo y se discier-
ne con el tutor y con profesionales conocedores del
tema que estdn alrededor de la autora. Por otra parte,
se aborda la perspectiva histdrico-hermenéutica de la
investigacion con el estudio de la sistematizacion co-
lectiva de experiencias, documentadas por diferentes
autores. Como caracterfsticas principales del proceso
investigativo estdn la conceptualizacidn, la reconstruc-
ci6n y la interpretacién de los procesos adelantados por

las IES.

Este método cumple una funcion epistemoldgica im-
portante, ya que posibilita la interpretacion conceptual
de los datos empiricos encontrados con los criterios,
categorias y variables del modelo CIPP, que conside-
ra las evaluaciones de contexto para la designacion de
las metas, de entrada para dar forma a las propuestas,
del proceso como guia de su realizacién y del producto
para la toma de decisiones.

4 GIBBONS, Michael. La nueva produccién del conocimiento. La
dindmica de la ciencia y la investigacidn en las sociedades contem-
pordneas. Barcelona, 1997. pp. 11-91.
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En torno a las estrategias de investigacion se conside-
ran, a saber:

*  Definicién de una matriz categorial para la consulta
de informacidn

+ Estudio, andlisis documental y caracterizacion de
los modelos CNA institucional, ISO 9001, CIPP

+  Planteamientos del modelo CNA institucional
+  Planteamientos del modelo ISO 9001

+  Situacidn de coexistencia de los dos modelos CNA
institucional - [SO 9001

+ La investigacién evaluativa del modelo CIPP
+ Elementos de correlacion

* Matriz de correlacién

* Resultados

La investigacion se gestiona conforme se muestra en
la tabla 1, a través de la metodologia del ciclo planear,
hacer, verificar y actuar (PHVA).
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Tabla 1. Trayecto de la investigacion

Trayecto de la investigacion

Fase Actividades
p Definicién metodoldgica
Definicién de matriz categorial
gﬁ RS Caracterizacién modelo CIPP
i é Caracterizacién modelo CNA
NS % Caracterizacion modelo ISO 9001
H é —g Elementos de correlacién
::28 E Matriz de correlacién
Sistematizacién
Interpretacidn
V Verificacion
A Ajustes para mejora

Fuente: La autora.

Fase de planeacion de la investigacion

En esta fase se plantean las preguntas: ;qué se va a
investigar?, jpara qué se va a investigar?, ;dénde se va
a investigar?, (quién va a investigar?, jcudndo se va a
investigar?, Jc6mo se va investigar?

El presente estudio parte del uso de instrumentos me-
todolGgicos tedricos relacionados con la evaluacion en
forma sincronica, de manera tal que se aborde el esta-
do actual de la calidad en las IES; desde el enfoque
tedrico se procede a efectuar la revision de literatura
sobre el estado de la evaluacidn y acreditacién en la
educacion superior y de la aplicacion del sistema de
gestion de la calidad en las IES.

Para este enfoque se consultan bases de datos, como e-
libro, ebrary y ProQuest, que suministran informacion
sobre investigaciones relacionadas con evaluacion y
acreditacion en la educacidn superior y los sistemas de
gestidn de la calidad (SGC) en las IES; de igual forma,
revistas y publicaciones relacionadas. Otras fuentes
de informacidn las constituyen las normas legales, asf
como las guas vigentes para acreditacion de programas
en Colombia e implementacién del SGC. Cabe desta-
car la informacidn obtenida por las diferentes paginas
web relacionadas con procesos de certificacion y acredi-
tacion en el dmbito nacional e internacional.



Fase del hacer, aplicacion o ejecucion de
la investigacién

El proceso de investigacion se desarrolla a través de las
siguientes actividades:

Recoleccidn, organizacion, sistematizacion y andlisis de
la informacién inicialmente con un estudio documental
exploratorio a través de una matriz categorial, condu-
cente a levantar un breve estado del arte sobre el ma-
nejo de los modelos aplicados en IES, en relacién con
el modelo de gestion ISO 9001 y el modelo CNA ins-
titucional frente a los componentes del modelo CIPP.

[1I. RESUITADOS
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Fase de verificacion de la investigacion

De acuerdo con el cronograma, se realizardn verifica-
ciones que permitan realizar ajustes en cada una de las
fases.

Fases de ajustes de la investigacion

Realizadas las verificaciones, se realizan ajustes o ac-
ciones de mejora a la aplicacién metodoldgica definida
segtin las necesidades.

Tabla 2. Matriz de correlacién

Modelos de calidad y gestién en educacion superior

Modelo ISO 9001

Contexto Entrada

Institucién calidad
+  Misién institucional

+ Visidn institucional

+ Politicas: institucionales y de

+ Objetivos: institucionales y de
calidad

Proceso

Producto

Modelo CNA

+ Enfoque por procesos
+ Criterios - principios

+  Factores o dreas de desarrollo

+ PEI
+  Manual de calidad

+  Documento de acreditacién

+ Acreditacidn - certificacién

Fuente: La autora.
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Se relacionaron los requisitos de la norma ISO
9001:2008 con los factores y caracteristicas del modelo
del CNA para establecer una correlacion, llegando a
los siguientes resultados a partir del andlisis de los as-
pectos convergentes, complementarios y divergentes,
respectivamente:

+  Contexto

Si se considera que el propdsito de la evaluacién de
contexto desde el modelo CIPP es definir el contexto
institucional, identificar y valorar las necesidades de
la poblacidn, identificar las oportunidades de satisfa-
cerlas, diagnosticar los problemas que subyacen en las
necesidades y juzgar si los objetivos propuestos son los
suficientemente coherentes con las necesidades valo-
radas, entonces el punto de partida para los modelos
es siempre una decision estratégica de la organizacion.
Esto se evidencia a partir de la misidn y vision institu-
cionales en coherencia con el proyecto institucional, y
para que se cumplan a cabalidad deben analizarse en
su contexto teniendo en cuenta el entorno, los cam-
bios y riesgos asociados con €l, los objetivos, productos
y necesidades conforme a su tamafio y estructura, asf
como las politicas para el desarrollo de las comunida-
des académicas.

La adopcion de un enfoque basado en procesos es
promovida por ISO 9001 como una herramienta que
genera ventajas por el control continuo que proporcio-
na entre los procesos de forma individual asf como so-
bre la interaccién entre ellos. Este aspecto, si bien no
es convergente entre los dos modelos, si permite una
complementariedad a la hora del control y seguimien-
to en la implementacion y gestion de ambos modelos,
mdxime cuando en el CNA se habla de procesos aca-
démicos, interdisciplinariedad, flexibilidad, evalua-
cion del curriculo e investigacidn, consideraciones que
para su gestién llevan implicito el concepto de proce-
s0, mds atin cuando este pide desde 1SO 9001 que se

tengan en cuenta las interacciones entre ellos, es decir,
que se analice la accidn reciproca entre dos o mds acti-
vidades de procesos distintos que de una u otra manera
se relacionan. Este aspecto sirve ampliamente en CNA
cuando se habla de interdisciplinariedad.

+ Input (entrada)

En el modelo ISO 9001 se instauran los principios de
liderazgo, enfoque al cliente, participacion del perso-
nal, enfoque por procesos y de sistemas para la gestion,
mejora continua, importancia de la toma de decisiones
basada en hechos y mantenimiento de relaciones mu-
tuamente beneficiosas con los proveedores. También,
se establecen las normas bajo las que debe funcionar la
organizacidn, aspecto complementario con lo plantea-
do en el modelo CNA institucional donde se implan-
tan criterios de universalidad, integridad, equidad,
idoneidad, responsabilidad, coherencia, transparencia,
pertinencia, eficacia y eficiencia, que permiten tener
los referentes desde dénde emitir juicio de desempe-
flo y actuacion. Asi se evidencia complementariedad
en los dos modelos en relacién con la necesidad de es-
tablecer en ambos, de una parte, principios que orien-
ten el accionar de la organizacién y, de otra, criterios o
juicios de valor que sirvan como elementos base para la
evaluacion de la capacidad del sistema, las estrategias
de implementacién y la planificacion de procedimien-
tos, para llevar a cabo tanto la acreditacién como la cer-
tificacién de las IES.

Dentro del enfoque de la evaluacion sistémica, la en-
tidad debe realizar la evaluacion de entrada y a partir
de alli elaborar la planeacidn, para lo cual en el modelo
ISO 9001 se la orienta a planificar, desde los objeti-
vos de la calidad que ha alineado con su direcciona-
miento estratégico, el sistema de gestién de la calidad.
Lo anterior, con el cumplimiento de unos requisitos
generales en donde establece unos “debe” como de-
rrotero para que la organizacion oriente su sistema de



gestion; aqui’ el modelo genera complementariedad
con el CNA institucional, en tanto que este tltimo no
dice a partir de qué planificar, solo se le plantea a la
entidad qué considere al abordar cada caracteristica en
su correspondiente factor, al plantear para la IES unos
“puede” que alimenten el proceso de planificacidn, lo
que retribuya la planeacion institucional.

En relacidn con la identificacién y valoracién de los
métodos aplicables a la designacion de recursos a par-
tir de las consideraciones de CIPP, el modelo sugiere
partir de una revision de la practica de la entidad con
respecto a la satisfaccién de sus necesidades espe-
cificas; CIPP pide que sean designados los recursos
como medio para proporcionar tales necesidades. Asi
entonces, se evidencia cémo ISO establece explicita-
mente que la organizacién determine y proporcione
los recursos necesarios para implementar y mantener
el sistema de gestion de la calidad y mejorar continua-
mente su eficacia, aumentando asf la satisfaccién del
cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
Es importante resaltar aqui que el modelo no va mds
alld de la eficacia, es decir, que en este sentido no
hace explicita ninguna necesidad de optimizacion de
los recursos, la que como complemento si aborda el
modelo CNA. Ello en consideracion a que establece
no solo la eficacia sino la eficiencia en €l, entendido
de que esta tltima relaciona resultado con recursos
utilizados, si bien es importante destacar la comple-
mentariedad al encontrar que ISO 9001 pide que se
determinen y proporcionen todo tipo de recursos, y
(CNA considera en sus factores nueve y diez, respecti-
vamente, recursos de apoyo académico y planta fisica
y recursos financieros.

Es de destacar aqui la metodologfa utilizada en la in-
vestigacion a partir de lo que aparentemente es una
divergencia, pues un modelo considera solo la eficacia
y el otro va mds alld incluyendo la eficiencia desde
la perspectiva de la correlacion. Al implementarlos
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conjuntamente gana el sistema educativo, pues se
optimizan los recursos y, mds aun, trasciende la bus-
queda de la efectividad en funcién de posibilitar un
mayor impacto.

+ Proceso

El propdsito fundamental en la evaluacion de proceso
desde el modelo CIPP es la comprobacidn continua de
la realizacién de un plan. Los objetivos buscan, de una
parte, proporcionar informacién sobre hasta qué punto
las actividades se desarrollan tal como se planificaron y
la forma como se ejecutan los recursos v, de otra, efec-
tuar la valoracién periddica del desempefio y compro-
miso del personal conforme a funciones asignadas de
acuerdo con el plan.

Desde esa dptica, en el modelo ISO 9001 se tiene
como principio un “enfoque basado en procesos”
para que la organizacién gestione de manera eficaz,
teniendo que determinar y desarrollar actividades que
se interrelacionan. En el modelo CNA institucional la
evaluacidn de entrada supone el examen integral de la
organizacion entera, que comprende: mision, proyecto
institucional, comunidad académica, procesos acadé-
micos, bienestar institucional, pertinencia e impacto
social, procesos de autoevaluacion y autorregulacion,
organizacion, administracion y gestion, planta fisica y
recursos de apoyo académico y financieros.

Mision y proyecto institucional deben garantizar la co-
herencia entre las acciones y las metas y determinar el
modo como los diferentes elementos se interrelacionan
en el conjunto de la IES. Entonces, desde esta pers-
pectiva se evidencia convergencia en los dos modelos
al plantear en uno (ISO 9001) seguimiento y medicidn
y en el otro (CNA) una autoevaluacion permanente.
Sin embargo, también hay complementariedad desde
el seguimiento y medicién planteados en ISO 9001, lo
que garantiza control permanente para ejercer sobre los
procesos individuales dentro de un sistema de enfoque
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por procesos, asi como sobre su interaccidn, garantia
que no se da con la autoevaluacién pues no siempre
se realiza, mdxime cuando la acreditacidn se produce
a largo plazo, no inferior a cuatro afios. Es decir que
aqui un modelo genera una cultura de autoevaluacion,
seguimiento y control que el otro no contempla, por lo
menos en el corto plazo. Aun cuando la adopcion de
uno y otro modelo es voluntaria y temporal, en ISO
9001 la temporalidad depende de un seguimiento no
solo interno, sino de un ente externo; en el CNA la
temporalidad estd sujeta a la autoevaluacion, pero no
requiere seguimiento de un ente externo o de tercera
parte para su continuidad.

Para determinar cémo realizar las actividades se en-
cuentra complementariedad en razén a que desde [SO
se establecen unas obligaciones para la organizacion,
evidenciadas en unos “debe” que son pardmetros mi-
nimos para documentar a partir de los cuales ella o un
ente externo pueden hacer seguimiento al desempefio
del sistema como un todo. EI modelo CNA institucio-
nal aporta elementos que, como los establece el do-
cumento de lineamientos de acreditacion, “pueden”
abordarse en el momento de hacer seguimiento a una
caracteristica o factor. En este sentido, el modelo ISO
9001 establece unos procesos documentados obligato-
rios, donde la organizacién “debe” determinar cémo
realiza los procesos y la forma en que interacttian; en
tanto que en el modelo CNA institucional se da liber-
tad para que la institucidn, de acuerdo con su naturale-
7a, establezca la manera de demostrar el cumplimiento
de los factores y caracteristicas, se establecen unos
“puede” para que la entidad considere como alterna-
tivas y asf evidenciar el cumplimiento de la correspon-
diente caracterfstica asociada a cada factor.

+  Producto

Valorar, interpretar y juzgar los logros de un sistema
es el propdsito del modelo CIPP en la evaluacion de

producto; el objetivo es averiguar hasta qué punto el
sistema satisface las necesidades de un cliente, valorar
cudles han sido los efectos deseados 0 no deseados, asf
como los resultados positivos y negativos de la imple-
mentacién del mismo. Como producto, aqui se debe
tender a evaluar la satisfaccion de las necesidades del
cliente en funcién de comparar lo que se logrd con los
objetivos inicialmente planteados.

Para el modelo ISO 9001, el producto implica un sis-
tema de gestion de la calidad que demuestre la capa-
cidad de la organizacién para proporcionar productos o
servicios que satisfagan al cliente, asf como los legales
y reglamentarios que le apliquen. La certificacion, en
este sistema, debe verse como una consecuencia de
su correcta implementacion y no como el fin tltimo;
su diseflo e implementacion en una organizacion es-
tdn influenciados por diferentes necesidades, obje-
tivos particulares, los productos que proporciona, los
procesos que emplea y el tamafio y estructura de la
organizacion.

Este modelo propone, ademds, identificar las necesi-
dades y expectativas del cliente a las cuales se da res-
puesta planteando una politica de calidad, que se des-
pliega a través de los objetivos de calidad enmarcados
en el direccionamiento estratégico de la institucion.
Durante el proceso de implementacién y gestién con-
tinua de este modelo se debe asegurar el seguimiento,
medicién, andlisis y mejora como garantia de que la
institucién alcance y mantenga los objetivos de calidad
propuestos; esto se evidencia a través de procesos rigu-
rosos de auditorfa, tanto interna como de tercera parte.

Por su parte, el modelo CNA institucional pretende
hacer visibles las competencias y caracteristicas de la
IES ante las necesidades y demandas de los diferentes
sectores sociales y econdmicos del pais; es asi como
este modelo busca servir como instrumento para que el
Estado haga publico que las instituciones acreditadas



reconocen las necesidades de la sociedad y realizan sus
propdsitos y objetivos en respuesta a dichas necesida-
des con altos niveles de calidad. Por ende, el proyecto
institucional debe determinar el plan de trabajo que
la institucion se da a si misma para el mediano y largo
plazo; en este sentido, este proyecto puede expresarse
en un plan de desarrollo institucional que contenga las
metas y objetivos que han de cumplirse para la realiza-
cién de la mision institucional y de los fines formativos
que se derivan de ella.

El modelo CNA institucional determina que la IES
mantenga un sistema de autoevaluacion institucional
que le permita desarrollar procesos participativos y per-
manentes de planeacion y autorregulacidn, que orien-
ten su renovacion, sus objetivos, planes y proyectos y
los de cada una de sus dependencias, para garantizar la
coherencia con su mision y proyecto institucional.

Ahora bien, la tendencia respecto a la evaluacién de
producto se encuentra como en las anteriores, es decir,
converge en términos de la necesidad de autoevaluar-
se; la forma como lo plantea cada modelo fundamen-
talmente se diferencia en los tiempos que maneja cada
uno en razén a la forma de operacion de los dos mo-
delos: para el modelo ISO 9001 se requiere establecer
una periodicidad en la que se realice el seguimiento y
la medicion de resultados, que en cualquier caso no
debe exceder al afio, pues este es el plazo mdximo
en que el ente certificador hace seguimiento y para
ese momento la organizacién internamente ya debe
haber adelantado las actividades relacionadas con la
evaluacién de producto e implementado las accio-
nes a que hubiere dado lugar esta; y asf ocurre cada
aflo, pues este modelo contempla un seguimiento de
sostenimiento de certificacion anual y recertificacion
cada tres afios. En tanto, el modelo CNA institucional
otorga acreditaciones por periodos de entre cuatro y
once afios, en los que la verificacion de las acciones
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planteadas se comprueba en el siguiente proceso de
reacreditacion, pero no tiene visitas de seguimiento,
razon que le da libertad a la IES para adelantar o no su
proceso de autoevaluacion.

La armonizacién de los dos modelos fortalece la cul-
tura de la calidad en las IES, desde la perspectiva de
generar autocontrol para abordar permanentemente
la autoevaluacién, el seguimiento y el control, pues
se evidencia que la cultura de organizacién desfalle-
ce en el sostenimiento de los sistemas so pena de la
pérdida de las certificaciones. Ahora bien, en procesos
de acreditacion no hay casuisticas para emitir juicios a
este respecto, pero aqui queda un manto de duda por
el manejo del tiempo en términos de otorgamientos
de acreditacion por periodos tan prolongados. Estos
argumentos fortalecen la implementacién de los dos
modelos de forma armonizada.

IV, DISCUSION

Al considerar que el problema planteado es la coexis-
tencia acritica de los dos modelos en las TES, ya sea
por el reconocimiento social o por conviccidn, uno de
acreditacién y uno de gestidn, y tampoco habia un and-
lisis que estableciera la correspondencia o diferencia
entre ellos, se hizo el andlisis tedrico y comparativo del
modelo de acreditacion en IES, se utilizé como medio
de comparacion el modelo de evaluacion CIPE eva-
ludndolos en cuanto a sus elementos, luego en cuanto
a sus relaciones y fines en torno a los elementos CIPP
de Stufflebeam, y se establecieron las resultantes.
Este ejercicio condujo a la construccién de la matriz,
el andlisis y la sintesis de resultados en términos de
convergencias, complementariedades y divergencias
entre los dos modelos, desde la perspectiva de su
coexistencia como forma efectiva de gestion en pro-
cura de educacion superior con eficacia, eficiencia y
efectividad.
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Es asi como, a partir del significante y el significado
que expresan los elementos convergentes y diver-
gentes encontrados durante el proceso de andlisis
comparativo, se establecen algunas caracteristicas que
debe tener la evaluacion de la calidad en las IES en
Colombia, con el fin de garantizar el cumplimiento del
propdsito y objetivos que estas declaran tener. La eva-
luacién debe ser:

+  Sistemdtica. Contemplar la institucion y sus partes
como un todo que se interrelaciona.

» Permanente y continua. Que se realice durante la
ejecucion del proceso y no a posteriori; que permi-
ta adelantar acciones correctivas y preventivas.

* Participativa. Que involucre a la comunidad
educativa y sus grupos de interés, en busqueda
de la cultura del autocontrol, la autogestién y la
autorregulacion.

+Integral. Que contemple todas las dimensiones de
la organizacién.

+ Flexible. Que esté abierta al mejoramiento
continuo.

* Reflexiva. Que permita la toma de decisiones efec-
tivas en pro de la calidad.

+ Transparente. Con resultados basados en la objeti-
vidad, de cara a las partes interesadas.

+ Comparativa. Que permita evaluar frente a los de-
mds competidores.

*+ Meta-evaluativa. Que evalie la evaluacion.

+ Fidedigna. Que sea un fiel reflejo del estado actual
del 'y de lo evaluado.

V. CONCLUSIONES

Comparando los modelos de gestién de la calidad y el
de acreditacién de IES de Colombia a la luz del de
evaluacion CIPP se concluye que es posible la imple-
mentacién armonizada de los mismos, mds alld de su
andlisis individual; la correlacion establece un pardme-
tro para la comparacion.

La comparacién en busqueda de la armonizacion en-
tre los modelos se desarrolla desde sus convergencias
y complementariedades manifiestas en la matriz de
correlacién a partir de la variables contexto, input, pro-
ceso y producto, en las que mds alld de relacionar los
requisitos y los factores con sus caracteristicas corres-
pondientes, se buscé la esencia misma de cada variable.

La IES que quiera implementar armonizadamente los
dos modelos encontrard en la matriz de correlacion y
en los resultados de esta investigacion elementos para
abordar un enfoque sistémico para la evaluacion de la
calidad en la educacion superior.

Las divergencias y convergencias encontradas en cada
modelo, cuando se analizaron en conjunto en pro de la
armonizacion ISO 9001 - CNA, generaron oportunida-
des de mejora susceptibles de comprobacién mediante
una implementacion piloto basada en los planteamien-
tos aqui formulados; evidencia de ello la constituyen
aspectos como;

+ La adopcion de un enfoque basado en procesos
en el modelo ISO 9001 es una herramienta que
generarfa ventajas por el control continuo que pro-
porciona entre los procesos de forma individual asf
como sobre su interaccién. Este aspecto, si bien no
es convergente entre los dos modelos, permite una
complementariedad a la hora del control y segui-
miento en la implementacién y gestién de ambos



modelos, mdxime cuando en el CNA se habla de
procesos académicos, interdisciplinariedad, flexi-
bilidad, evaluacion del curriculo e investigacion,
consideraciones que para su gestion llevan impli-
cito el concepto de proceso.

La necesidad identificada en ambos modelos de es-
tablecer, de una parte, principios entendidos como
valores que orientan el accionar de la organizacion
y, de otra, el establecimiento de criterios como
juicios de valor que sirvan ambos como elementos
base para la evaluacidn y valoracién de la capaci-
dad del sistema, las estrategias de implementacién
y la planificacién de procedimientos para llevar a
cabo tanto la acreditacion como la certificacién de

las IES.

ISO 9001 orienta a la entidad, desde los objetivos
de la calidad alineados con el direccionamiento
estratégico, a planificar el sistema de gestién de
la calidad con el cumplimiento de unos requisitos
generales, para que alinee su sistema de gestion.
Aqui el modelo genera complementariedad con
el CNA institucional, en tanto que este tltimo no
dice a partir de qué planifique, solo se le plantea a
la entidad qué puede considerar al abordar cada ca-
racteristica en su correspondiente factor al plantear
unos “puede” que alimentan el proceso de planifi-
cacion y retroalimente la planeacién institucional.

ISO 9001 establece explicitamente la provisién
de recursos que la organizacién debe determinar
y proporcionar para implementar y mantener el
sistema de gestion de la calidad y mejorar conti-
nuamente su eficacia, aumentando as la satisfac-
cién del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. Es importante resaltar que el modelo
no va mds alld de la eficacia, es decir, que en este
sentido no hace explicita ninguna necesidad de
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optimizacion de los recursos que implica eficien-
cia, la que como complemento s aborda el modelo

CNA.

+ IS0 9001 plantea seguimiento y medicion que se
evalia mediante auditorias realizadas a intervalos
planificados que no exceden periodos de un afio,
en razén a que se requieren SeguIMIENtos ex-
ternos cada afio y en el CNA se plantea una au-
toevaluacion permanente; sin embargo, no existe
una periodicidad planteada mdxime cuando los
seguimientos externos exceden el afio. Hay com-
plementariedad, también, desde el seguimiento
y medicién planteado en ISO 9001 que garantiza
control permanente sobre los procesos individuales
dentro de un sistema de enfoque por procesos, asf
como sobre su interaccidn, garantia que no se da
con la autoevaluacion.

+ El establecimiento en ISO 9001 de “debe” como
imperativos que no le marcan a la institucion cémo
hacerlos, se complementa con los “puede” plan-
teados en el CNA, entendidos los primeros como
qué hacer y los segundos como los que representan
el cémo hacerlo.

Hay convergencia en términos de la necesidad de au-
toevaluarse; la forma como lo plantea cada modelo se
diferencia en los tiempos que maneja, ello en razon a
cémo se operan: para el modelo ISO 9001 se requiere
una periodicidad en la que se realice el seguimiento y
la medicién de resultados, la cual no puede exceder el
afo, en tanto que en el CNA estd asociado el segui-
miento al tiempo para el que se extienda la acredita-
cién, que estd entre cuatro y once afios, en los que la
verificacion de las acciones planteadas se comprueba
en el siguiente proceso de reacreditacidn, pero no tie-
ne visitas de seguimiento. Esto da libertad a la IES de
adelantar 0 no su proceso de autoevaluacién.
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Complementarian el fortalecimiento de la cultura de
la calidad en las IES, desde la perspectiva de generar
disciplina de autocontrol:

+  La implementacion armonizada desde la perspec-
tiva del reconocimiento social, ello en razén a que
el modelo CNA institucional tiene reconocimiento
de cardcter nacional, en tanto que el modelo ISO
9001 tiene reconocimiento internacional.

+ La integracién de los modelos mejora la calidad de
la educacion, redundando en beneficio de la equi-
dad intergeneracional y sostenibilidad desde la
perspectiva del fortalecimiento de la cultura para
las futuras generaciones.

+ Laarmonizacion de los modelos permitirfa, proba-
blemente, optimizar recursos financieros y del ta-
lento humano, lo que incidiria en el mejoramiento
del clima organizacional por la disminucion de las
cargas de trabajo y la duplicidad de actividades que
conlleva la implementacion acritica.

* Enlas IES se evidencia la discrecionalidad institu-
cional para aplicar los procesos de autoevaluacion
de manera permanente, lo que hace frdgil la soste-
nibilidad de la acreditacion recibida.

* De acuerdo con la exploracion documental ade-
lantada, a nivel cultural se cree que la implemen-
tacién de un modelo como ISO 9001 aplica solo
para productos tangibles y es compleja su inter-
pretacidn para empresas de prestacién de servicios,
especialmente en el sector educativo, donde hay
reticencia a mirar al estudiante como un cliente a
quien se le presta el servicio y termina siendo el
producto del servicio prestado. Por eso en algunas
de las instituciones donde coexiste tanto el modelo
1SO 9001 como el CNA institucional, el primero se

emplea para el manejo de procesos de apoyo y en
pocos casos se implementa para la totalidad de los
procesos institucionales.

+ Es fundamental reconocer el aporte estratégico
que proporciona el modelo ISO 9001 en la corre-
lacién con el modelo CNA institucional desde la
perspectiva CIPP, pues le dice a la [ES qué hacer,
si bien no cémo hacerlo. A partir de allf la institu-
cién establece su plan de accidn, que es suscep-
tible de complementarse a través de los “puede”
establecidos en las caracteristicas de cada factor en
el modelo CNA institucional.

+ La mejora continua solo se logra con el esfuerzo
permanente de la institucion desde todos sus ni-
veles, pero el requisito sine qua non para el éxito
de todo proceso de disefio, implementacidn y sos-
tenibilidad de modelos es el compromiso de la di-
reccion, entendida como las partes interesadas con
capacidad de decisién técnica o financiera.

VL. RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones se recomienda hacer espe-
cial énfasis en los métodos y estrategias para la integra-
cién de sistemas de gestion, pues la comprension de
estos permite dar una vision sistémica y estructurada
sobre los modelos analizados.

Las IES que trabajen en la implementacion armoni-
zada de la certificacién con ISO 9001 y la acreditacién
con el modelo del CNA podrian formar sus evaluado-
res de manera integral, de forma tal que comprendan
el lenguaje tanto de ISO 9001 como del CNA; es decir
que se formen pares y auditores integrales, pues asi no
solo se optimizan recursos financieros y humanos, sino
que se fortalecen los procesos de auditorfa y autoeva-
luacion de la institucidn.
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