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Resumen / Abstract
Los modelos de gestión de la calidad plantean la evaluación del sistema de gestión como requisito
clave del desempeño, lo que ha generado dificultades en instituciones de educación superior
cuando se intenta establecer la forma de realizarla. El objetivo de esta investigación es desarrollar
instrumentos para la autoevaluación en educación superior que permitan determinar el grado de
madurez en el desempeño de la gestión de la calidad. Se diseñaron cinco instrumentos basados en
ISO 9000, Baldrige, EFQM y AUIP; su aplicación sistemática en un Programa de Posgrado, eviden-
cia su efectividad para determinar cuantitativamente el grado de madurez en el desempeño.

The quality management models establish the evaluation of the management system as requisite
key of the performance, which has generated difficulties in higher education institutions when it
is tried to establish the way to make it. The objective of this research is developing instruments for
self-assessment on higher education that allow determining the degree of maturity in the perfor-
mance of quality management. Five instruments support on ISO 9000, Baldrige, EFQM and AUIP
were designed; its systematic application in a Postgraduate academic Program, demonstrates
its effectiveness to determine quantitatively the degree of maturity in the performance.
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INTRODUCCIÓN
Aún cuando no es común hablar de gestión de la calidad en el sistema de educación superior,

existen instituciones pioneras en este campo, las cuales, obviamente, han encontrado dificultades
al momento de emprender programas de mejora dada la ausencia de pares que permitan la evalua-
ción comparativa.

La gestión de la calidad como iniciativa para afrontar los nuevos paradigmas que vienen
emergiendo en el sistema de educación superior ha tomado diferentes matices; desde el enfoque
basado en procesos de la familia de Normas Internacionales ISO 9000,1-3 y las diferentes versiones
de sus directrices para la aplicación en el sector educación,4-8 hasta los modelos de gestión aplica-
dos específicamente al sector de educación superior,9-11 entre otros, plantean la evaluación del
sistema de gestión como herramienta clave del desempeño.
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La evaluación de la calidad, ha dejado de ser solo un tema de
discusión en el aula de clase y se ha incorporado en las activida-
des de investigación y en otras áreas claves del quehacer acadé-
mico, y aunque existe un interés generalizado en las comunida-
des universitarias, se encuentran dificultades al definir el con-
cepto de calidad y las formas para evaluarla, mejorarla y asegu-
rarla.12

Saavedra y Bedini,13 definen la evaluación como "un proceso
de análisis estructurado y reflexivo, que permite comprender la
naturaleza del objeto de estudio y emitir juicios de valor sobre sí
mismo, proporcionando información para mejorar y ajustar la ac-
ción en una organización". Por su parte, la Norma ISO 9000: 20001

plantea tres actividades para la evaluación de sistemas de ges-
tión de la calidad: La auditoría interna, la revisión gerencial y la
autoevaluación; las dos primeras planteadas como requisitos
obligatorios dentro de la certificación (eficacia) y la tercera, como
herramienta para la mejora de la eficiencia.

Tal como la plantea la Norma ISO 9000: 2000,1 la autoevaluación
de una organización es una revisión completa y sistemática de
las actividades y resultados de dicha organización con  referen-
cia al sistema de gestión de la calidad o a un modelo de excelen-
cia. Así mismo señala que un proceso de autoevaluación puede
proporcionar una visión global del desempeño de la organiza-
ción y del grado de madurez del sistema de gestión de la calidad,
y que además, puede ayudar a identificar las áreas que precisan
mejora en la organización y a determinar las prioridades. Como
una modalidad de evaluación, la autoevaluación es un proceso
cuya planificación, organización, ejecución y supervisión está a
cargo de las personas comprometidas con el programa.14

Cuevas y Rodríguez,15 expresan que los resultados de una
evaluación puede servir como base para estructurar un mo-
delo que canalice los enfoques sistémicos desarrollados en
la ingeniería industrial, con la finalidad de orientar la informa-
ción requerida para lograr de un modo oportuno, no solo
comparar si se cumplen los objetivos y los estándares, sino
que sirva de base para la toma de decisiones y aun más cues-
tionar el objeto evaluado.

Dado que el objetivo de esta investigación, de tipo no experi-
mental transversal, es desarrollar instrumentos de autoevaluación
basados en modelos de gestión que permitan a los programas de
posgrado emprender iniciativas de gestión de la calidad y la ex-
celencia académica, no se parte de ninguna hipótesis inicial, ya
que se trata de un estudio exploratorio con el cual se pretende
familiarizar a los involucrados con el tema y establecer investiga-
ciones posteriores más elaboradas y rigurosas.16

Con el propósito de conceptuar el objetivo de la investiga-
ción, se adopta la definición que hace la AUIP14 de la evaluación
de un programa académico, como:

El proceso a través del cual se recoge y se interpreta formal
y sistemáticamente, información pertinente sobre un pro-
grama educativo, se producen juicios de valor a partir de esa
información y se toman decisiones conducentes a mantener,
proyectar, mejorar, revisar, ajustar, reformar o eliminar ele-
mentos del programa o de su totalidad.

Una vez descrita la metodología de la investigación, se pre-
sentan y discuten conjuntamente los resultados alcanzados; así
mismo, se discuten las implicaciones para aplicaciones e investi-
gaciones futuras.

METODOLOGÍA
La investigación se llevó a cabo en varias fases, iniciándose

con la revisión de literatura y el estado del arte en evaluación de
sistemas de gestión de la calidad en el sector de educación supe-
rior. Esta fase permitió identificar aquellos modelos de evalua-
ción cuyos criterios se adaptaban al entorno universitario, así se
seleccionaron los siguientes modelos: El planteado en la norma
ISO 9004: 2000,3 los criterios para la excelencia en el desempeño,
en los cuales se basa el premio norteamericano Baldrige,9 los
conceptos fundamentales de la excelencia que fundamentan el
modelo europeo EFQM10 y por último, la guía de evaluación de
programas de posgrado de la Asociación Universitaria Ibero-
americana de Posgrado AUIP;14 estos modelos fueron seleccio-
nados tomando en cuenta los siguientes términos: Disponibili-
dad de criterios en los que se basa el modelo, antecedentes en el
campo educativo y existencia de instrumento o herramienta de
evaluación. En una segunda fase, fueron diseñados y/o
rediseñados los instrumentos de evaluación para adaptarlos al
proceso educativo universitario tomando en cuenta el enfoque
de autoevaluación; se diseñaron cinco (05) instrumentos identi-
ficados como A, B, C, D y E, respectivamente; dos (02) basados
en la ISO, uno (01) basado en los criterios Baldrige, uno (01) en el
modelo EFQM y uno (01) en la AUIP.17  Los instrumentos fueron
validados durante el año 2005 mediante la aplicación en institu-
ciones de educación superior que cuentan con una reconocida
gestión de la calidad, a saber: Universidad Marítima del Caribe,
Venezuela, y el Instituto Tecnológico de Mexicali, en Baja
California, México, cuyos procesos están certificados por los
requerimientos de la Norma Internacional ISO 9001: 2000; este
proceso de validación de los instrumentos fue completado con
opiniones de expertos en gestión de la calidad con experiencia en
procesos de autoevaluación de procesos educativos.

La siguiente fase consistió en aplicar los instrumentos en un
Programa de Posgrado en Venezuela, para finalmente demostrar
la eficacia de los mismos para determinar el nivel de madurez en el
desempeño de dicha institución y sobre todo para la generación
de información que permitiera identificar oportunidades de mejo-
ra de la gestión.

El instrumento A, basado en los requisitos de la Norma ISO
9001: 20002 y en las directrices presentadas en la Norma
ISO 9004: 2000,3 consta de 36 preguntas enmarcadas en los 5
elementos del modelo de gestión basado en procesos en los
cuales se fundamentan la familia de Normas ISO 9000, a saber:
Sistema de gestión de la calidad, responsabilidad gerencial, ges-
tión de recursos, realización de producto y medición, análisis y
mejora; las preguntas fueron redactadas con el enfoque de
autoevaluación, cuyas opciones de respuestas son sí o no, de
acuerdo con el cumplimiento del requisitos planteado en la pre-
gunta; este instrumento permite al equipo evaluador evidenciar
las respuestas dadas. Los resultados serán reflejados como por-
centaje (%) de cumplimiento de los requisitos.
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El instrumento B, basado también en las Normas ISO 9000,
consta de 36 planteamientos cuyas opciones de respuesta cerra-
da permiten al equipo evaluador ubicarse dependiendo del grado
de cumplimiento de los  requisitos en diferentes niveles que se
presentan en la tabla  1, sin la opción de evidenciar la respuesta.
El instrumento B es presentado en formato de una sola página
con la intención de que sea aplicado al mayor número de
involucrados, lo que permitiría en etapas avanzadas de madurez
del sistema de gestión, el análisis de los datos generados con un
enfoque estadístico multivariado (cuantitativo); a diferencia del
instrumento A, que aún cuando genera datos para el análisis
descriptivo (sí o no), tiene como fortaleza el permitir el análisis
(cualitativo) de las evidencias presentadas.

El instrumento C, basado en los criterios para la excelencia en
el desempeño para el sector educación9 y diseñado a partir del
documento ¿Estamos progresando?15 entre otros, contiene
30 preguntas incluidas en las categorías: Liderazgo, planifica-
ción estratégica, enfoque en el cliente y el mercado, medición,
análisis y gestión del conocimiento, enfoque en los recursos
humanos, gestión de procesos y resultados de negocio.

El instrumento D, está basado en los conceptos fundamenta-
les de la excelencia planteados en el Modelo EFQM Europeo10 y
en sus categorías: Liderazgo, personas, política y estrategia, alian-
zas y recursos, procesos, resultados en las personas, en los clien-
tes y en la sociedad, y resultados clave; consta de 81 preguntas
agrupadas en las categorías correspondientes.

El instrumento E, está basado en los criterios de la AUIP14

para la evaluación de los programas de posgrado y consta de 99
preguntas agrupadas en 7 categorías, a saber: Estudiantes (as-
pirantes), profesores, plan de estudios, investigación científica,

desarrollo tecnológico, innovación y desempeño profesional de
alta calidad, gestión, entorno, egresados e impacto, y evaluación
y mejora contínua.

En la tabla 2 se presentan los diferentes instrumentos diseña-
dos, los modelos o criterios en los cuales se fundamentan y
algunas características de los mismos.

Los instrumentos fueron dirigidos (autoadministrados) por
un equipo de trabajo responsable del proceso de autoevaluación
cuyos miembros pertenecían a dicha institución, durante el pri-
mer cuatrimestre del año 2006. Este equipo de trabajo, forma par-
te del comité de calidad que busca implementar un sistema de
gestión de la calidad en la institución, donde el proceso de
autoevaluación representa un aspecto clave; así, este equipo
tenía la formación y competencia para poder aplicar los instru-
mentos diseñados.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN
En esta sección se presentan los resultados del proceso de

autoevaluación en un posgrado de una universidad pública en
Venezuela usando los instrumentos diseñados.

Instrumento A. Los resultados reportados a partir de la apli-
cación de este instrumento fundamentado en las normas
ISO 90001-3 reflejan que el posgrado cumple con 16 de las 36
preguntas del cuestionario, lo que representa un 44,4 % de cum-
plimiento. Tomando en cuenta los criterios establecidos en la
tabla 1, el posgrado tiene un nivel 3 de madurez en el desempeño,
que lo ubica con un sistema de gestión estable, caracterizado por
sus aproximación sistemática basada en el proceso o en la pre-
vención, etapas tempranas de mejoras sistemáticas y la existen-
cia de datos disponibles sobre la conformidad con los objetivos
y de tendencias de mejora.

TABLA 1
Criterios para asignar niveles de madurez del desempeño

Nivel de
madurez

Cumplimiento
(%)

Nivel de
desempeño Orientación

1 0-20 Sin aproximación
formal

No hay una aproximación sistemática evidente, sin
resultados, resultados pobres o impredecibles

2 20 - 40 Aproximación
reactiva

Aproximación sistemática basada en el problema o en
la corrección; mínimos datos disponibles sobre los
resultados de mejora

3 40 - 60
Aproximación
del sistema
formal estable

Aproximación sistemática basada en el proceso o en la
prevención, etapa temprana de mejoras sistemáticas;
datos disponibles sobre la conformidad con los
objetivos y existencia de tendencias de mejora

4 60 - 80 Énfasis en la
mejora continua

Proceso de mejora en uso, buenos resultados y
tendencia mantenida a la mejora

5 80 - 100
Desempeño de
mejor en su
clase

Proceso de mejora ampliamente integrado; resultados
demostrados de mejor en su clase por medio de
estudios comparativos (Benchmarking)



Dado que el formato usado permite el registro de la evidencia
objetiva de la evaluación para cada pregunta, es posible determi-
nar áreas con puntos débiles y puntos fuertes, lo que facilita la
identificación de fortalezas y debilidades de la Institución y en
general el diseño de los necesarios planes de acción.

Instrumento B. Mediante la aplicación de este instrumento,
basado también en la familia de normas internacionales
ISO 9000 2000,1-3 se obtienen resultados que indican un nivel 3 de
madurez en el desempeño en el posgrado; el valor promedio al-
canzado de 2,28 (en la escala graduada del 1 al 5) validan los
resultados alcanzados con el instrumento A, reflejándose
un 45,6% de cumplimiento con los requisitos. El instrumento B,
aún cuando no presenta la opción de registrar las evidencias de
la evaluación, permite al evaluador ubicarse en las distintas op-
ciones, a diferencia del instrumento A, que solo permite la res-
puesta si o no. El hecho de poder tener diferentes grados de
cumplimiento en la respuesta, no solamente facilita la evaluación
reduciéndole el carácter subjetivo, sino que permite la identifica-
ción de variables con menor y mayor evaluación, lo que convierte
dicha información en insumos para el diseño de planes de acción
y para la planificación estratégica en general.

Instrumento D.  Los resultados arrojados a partir de la aplica-
ción de este instrumento reflejan un nivel 2 de madurez en el
desempeño con un porcentaje aproximado de 36% de cumpli-
miento (1,82 en la escala graduada de 1 a 5) con los criterios de la
excelencia del Modelo Europeo EFQM.10 A diferencia de los ins-
trumentos A, B y C, el instrumento D, contiene variables más
específicas y con mayor amplitud en la gestión.

Instrumento E. Los resultados arrojados usando este instru-
mento diseñado considerando las variables planteadas por la
AUIP para la evaluación de programas de posgrado,14 reportan
un promedio de 3,10, lo cual lo ubica, tomando en cuenta los
criterios de la tabla 1, con un nivel 3 de madurez en el desempeño
con un porcentaje estimado de 62% de cumplimiento. Este ins-
trumento permite a la coordinación del posgrado identificar áreas
con oportunidades de mejora. Por otro lado, la AUIP (2004) plan-
tea un reconocimiento de la calidad donde los resultados como
el arrojado en el posgrado en estudio, sería considerado como
bueno (60-74%), siendo esa la escala inferior en esos niveles de
excelencia, la cual es completada con otros niveles superiores
(muy bueno 75-90%, excelente 91-100%).

La aplicación de los instrumentos diseñados en la Institución
permitió determinar el nivel de madurez de su desempeño en
gestión de la calidad, generando información y datos para iden-

TABLA 2
Instrumentos para la autoevaluación

Instrumento Modelo o criterios en
que se basa Escala de evaluación Número de ítems Resultados de la

evaluación

A Norma ISO 9001: 2000
Norma ISO 9004: 2000

Respuesta dicotómica
(si/no) 36 Cumplimiento de

requisitos (%)

B Norma ISO 9001: 2000
Norma ISO 9004: 2000

Respuesta en escala
graduada 1-5 36 Nivel de madurez

en el desempeño

C Premio Norteamericano
Baldrige

Respuesta en escala
graduada 1-5 30 Nivel de madurez

en el desempeño

D Modelo EFQM europeo Respuesta en escala
graduada 1-5 81 Nivel de madurez

en el desempeño

E Criterios AUIP Respuesta en escala
graduada 1-5 99 Nivel de madurez

en el desempeño

Instrumento C. Este instrumento diseñado según los funda-
mentos de Premio Norteamericano Malcolm Baldrige,9 reporta un
promedio de 2,54 en los resultados de la evaluación realizada en
el sistema de gestión del posgrado, ubicando dicha gestión en
un nivel 3 de madurez en el desempeño, validando los resultados
reportados a partir da la aplicación de los instrumentos A y B
fundamentados en otros criterios de gestión. La aplicación del
instrumento C, al igual que el instrumento B, permite identificar
aquellas variables con menor o mayor puntuación, generándose
así, importantes insumos para la planificación estratégica de la
institución y en particular para los planes de acción requeridos.

tificar oportunidades de mejora. Cada instrumento presentó ven-
tajas y desventajas, que fueron cubiertas con la aplicación siste-
mática de los otros instrumentos.  El instrumento A, con formato
abierto para evidenciar las respuestas, presentó información cua-
litativa que complementa el análisis cuantitativo de los datos
generados a partir de la aplicación del instrumento B; por su
parte los resultados de la aplicación del instrumento C, validan
los resultados del A y el B, sin embargo, la aplicación del ins-
trumento D basado en el modelo EFQM, no reporta los mis-
mos resultados dada la visión más amplia que tienen estos
criterios de la gestión de la calidad. Los resultados genera-

*Elaborada por los autores

*
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dos a partir del uso del instrumento E basado en los criterios
de la AUIP, son similares a los arrojados por el A, B y D, y su
ventaja radica en que es un modelo de referencia para los
posgrados en Iberoamérica, con el cual la Universidad está
comprometida, a diferencia de los demás modelos cuya refe-
rencia forma parte de las iniciativas de la coordinación del
posgrado y del grupo de investigación de la institución don-
de se aplicaron los instrumentos.

CONCLUSIONES
La autoevaluación, dentro de las iniciativas de gestión de la

calidad en educación superior, debe interpretarse como la voz de
la institución; así como se requiere conocer lo que piensan los
estudiantes, profesores, empleados, empleadores y demás par-
tes interesadas; es necesario que la dirección tenga como insumo
de su proceso de planificación estratégica lo que piensa la insti-
tución como un ente, como un total; es así como el proceso de
autoevaluación tiene que ser llevado a cabo por un equipo
multifuncional que refleje efectivamente las percepciones que
tienen del desempeño de la gestión de la institución.

Como resultado de esta investigación, se identificaron cuatro
modelos de gestión de la calidad que pueden ser adoptados por
las instituciones educativas, dados sus antecedentes en el sec-
tor de educación, accesibilidad de sus criterios y la existencia de
herramientas de evaluación, a saber: ISO 9000, modelo Baldrige,
modelo EFQM y modelo AUIP. Tomando como base estos mode-
los, se diseñaron cinco (05) instrumentos, los cuales permitieron
determinar el grado de madurez en el desempeño en el programa
en estudio.

De acuerdo con las ventajas y desventajas presentadas por
cada instrumento, es importante la aplicación sistemática e inte-
grada de los mismos, con el fin de aprovechar las fortalezas y
subsanar las debilidades de cada uno. Los instrumentos cons-
truyen un medio para llevar a cabo el proceso de autoevaluación,
y como parte de este, son susceptibles de mejora. Como parte de
las líneas futuras de investigación, se prevé el diseño de un
instrumento único que integre los criterios de los modelos usa-
dos en esta investigación.

Adicionalmente, la información generada a partir de la aplica-
ción de los instrumentos desarrollados, permitió a la coordina-
ción del programa la identificación de oportunidades de mejora
continua, sirviendo como insumo para el proceso de planifica-
ción estratégica, y en general para el desarrollo de planes de
acción objetivos.
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