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1. INTRODUCCION

Hoy en dia nadie duda del papel relevante que tienen las universidades en la sociedad, debido a
que son organizaciones cuya funcion principal es la transmisién de conocimientos.

Tal es su importancia que, desde la década de los ochenta, dichas instituciones han perseguido
el objetivo de perseguir la calidad en la ensefianza (CARDONA RODRIGUEZ, BARRENETXEA AYESTA,
MIJANGOS DEL CAMPO v OLASKOAGA LARRAURI, 2009). Asi, desde la creacion del Espacio Europeo
de Educacion Superior (EEES) se ha impuesto la maxima de alcanzar la calidad en todos los ambitos
en los que participa la universidad, no sélo en la docencia. Este espacio ha supuesto un verdadero
compromiso con esta meta y, por ello, se pretenden crear procedimientos que la garanticen (OSUNA
CARRILLO DE ALBORNOZ, 2009; SELVA, MEDINA y MARZAL, 2014; RODRIGUEZ-IZQUIERDO, 2013;
LOUREIRO y GONZALEZ, 2010).

La calidad es una cuestion que afecta a todos los publicos de la universidad (alumnos,
profesores, investigadores, personal administrativo...). Ademas, se emplea para medir la eficacia de
los «servicios» ofrecidos por la institucidon (ensefianza a diferentes niveles: grados, madsteres o
doctorados; investigaciones, etc.) (BUELA-CASAL et al., 2010; 2012; Selva et al., 2014).

La entrada en vigor del conocido Plan Bolonia ha ahondado atin mas en esta senda, la de la
consecucion de la calidad. De este modo, desde las instituciones gubernamentales se ha intentado
poner en marcha medidas para alcanzar la excelencia y la eficiencia en el ambito académico. Producto
de ello, en el RD 1947/1995 de 1 de diciembre, el Ministerio de Educacion y Ciencia establece el
Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las Universidades, que tenia como fin elaborar
metodologias y recopilar datos objetivos (CORREIA LOUREIRO y MIRANDA GONZALEZ, 2010). Tras
este plan, en el Real Decreto 408/2002, de 20 de abril, se establece el II Plan de la Calidad, destinado
a las instituciones de educacion superior. Esta segunda iniciativa ya tenia como prioridad establecer
un sistema de calidad y metodologias similares a las europeo (LOUREIRO y GONZALEZ, 2010).

Ademas de ser una cuestion de suma transcendencia para las universidades como forma de
tomar medidas correctivas, es una manera de poder garantizar a los estudiantes y a la sociedad el
correcto ejercicio de su principal funcion, la ensefianza superior. Es decir, se le esta ofreciendo a la
sociedad una preparacion académica y profesional ajustada a unos principios basicos acordados en
instituciones transnacionales (OSUNA CARRILLO DE ALBORNOZ, 2009).

Como veremos a continuacion, el concepto de calidad es muy dificil de medir, particularmente,
cuando se vincula a un servicio que se le entrega a los ciudadanos como es la educacion.
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2. LA CALIDAD EN LA UNIVERSIDAD

La sociedad busca la calidad en las instituciones publicas, en especial en la universidad. Por
ello, debe garantizarse el cumplimiento de unos estandares minimos.

Entre los objetivos que los ciudadanos pretenden que la universidad alcance esta, en primer
lugar, que los egresados, gracias a la educacion reciba en dicha institucion y a las capacidades y
habilidades desarrolladas por ellos durante su estancia en esta, consigan un puesto de trabajo acorde
con su formacion, ya que deben existir mas oportunidades para ellos (OSUNA CARRILLO DE
ALBORNOZ, 2009). Por ello, una de las mayores criticas que recibe el conjunto de las universidades es
la inadecuacion al mercado laboral (OSUNA CARRILLO DE ALBORNOZ, 2009). Asi pues, la aplicacion
del Plan Bolonia supone una renovacion en metodologias y sistemas de aprendizaje (RODRIGUEZ-
[ZQUIERDO, 2013) que debe ser evaluado para conocer su eficacia.

La calidad universitaria afecta mas que al propio estudiante en el momento en el que esta
realizando sus estudios, también le afecta en su futuro y por ello repercute sobre el resto de la
sociedad. Asi pues, como apunta OSUNA CARRILLO DE ALBORNOZ (2009), medir la eficiencia de las
instituciones e informar de los resultados es una forma para responder a las expectativas.

No obstante, en numerosos estudios se seflala la dificultad de medicion de la calidad. Uno de
los principales problemas para empezar con un sistema de medicion es delimitar el concepto. A
continuacion, realizamos una breve revision literaria sobre la dificultad de definicion de la calidad en
el ambito académico.

2.1. ;Qué es la calidad?

Como hemos mencionado previamente, antes de evaluar un concepto es necesario tener claro
qué se quiere medir. Asi, por ejemplo, CARDONA RODRIGUEZ et al. (2009) determinan que primero se
debe definir el servicio final que genera la universidad o como se puede medir o detectar tal servicio y
a continuacién evaluar tal propiedad.

Diversos estudios, como CARDONA RODRIGUEZ et al. (2009), Osuna Carrillo de Albornoz
(2009) o SELVA ET AL. (2014), recogen la dificultad de definir qué representa la calidad en el contexto
universitario.

HARVEY y GREEN (1993) idealizaron un modelo sobre la calidad en la ensefianza superior,
basado en cinco enfoques de calidad:

* Excepcionalidad.
* Adecuacion.

* Perfeccion.

* Valor (dinero).

* Transformacion.

CARDONA RODRIGUEZ et al. (2009) reflexionan acerca de cada una de las dimensiones y las
aplican al ambito universitario. De este modo, respecto a la calidad como excepcionalidad, lo que se
quiere reflejar es que seria una educacion excelente que cumple unos estandares y es algo exclusivo.

Si se liga la definicion a la adecuacion, los autores sefialan que primero debe conocerse qué
espera el cliente del servicio. Como apuntan CARDONA RODRIGUEZ et al. (2009), la universidad tiene
diferentes clientes, no s6lo se centra en los estudiantes o el publico interno de la propia universidad
(personal docente e investigador, asi como personal de administracion), también se dirige a la
sociedad. Por ello, es necesario conocer las expectativas de cada cliente y adecuar el servicio a estos
(FIRDAUS, 2006; LOUREIRO y GONZALEZ, 2010).

La calidad vinculada a la perfeccion persigue el coste 0 (CROSBY, 1979), es decir, que se dé el
servicio sin desperdicios. Asi pues, guarda relacion con la dimension anterior.

La dimension de calidad como valor pretende reflexionar acerca de los costes que puede
suponer el servicio dado desde las universidades (CARDONA RODRIGUEZ et al., 2009). Es decir, la
ensefanza superior sera de calidad cuando se atenga a unos costes minimos.
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Respecto a la ultima dimension, la calidad como transformacion se refiere a que el consumidor
o cliente principal sufra un cambio positivo. Asi pues, la calidad de la universidad radicara en la
transformacion del estudiante, el cual recibe conocimientos y desarrolla capacidades para enfrentarse
al mercado laboral.

Pese a esta diversidad de acepciones, CARDONA RODRIGUEZ et al. (2009) se inclinan por
vincular la calidad a la nocion de transformacion, es decir, la ensefianza universitaria sera de calidad
cuando sea capaz de transformar al alumno, capacitandolo para poder evolucionar y enfrentarse al
futuro, siendo este fin un compromiso que deben adquirir dichos alumnos con la sociedad.

Del mismo modo, KENT (1996) y SELVA et al. (2014) recogen otras acepciones de calidad
dentro del ambito universitario. Por ejemplo, la calidad se vincula con: la obtencion de méritos
académicos (calidad como excepcionalidad), la satisfaccion de necesidades de sus clientes (calidad
como adecuacion), la evolucion del estudiante (calidad como transformacién) y el cumplimiento de la
funcion para la que se disefio la universidad dentro de unos estandares de eficiencia y eficacia (calidad
como perfeccion y ligada al valor).

Por otra parte, OSUNA CARRILLO DE ALBORNOZ (2009) relaciona la calidad con criterios
econdmicos. De este modo, el autor propone que se vincule la consecucion de los objetivos de calidad
a la obtencion de financiacion por parte de los organismos publicos.

Asimismo, el autor sefiala que otro factor que incide sobre la dificultad para definir la calidad
es que depende de diferentes variables que no estan bajo su control (ciclo econdémico, mercado
laboral...). Es decir, existe cierta incertidumbre que puede llevar a que las universidades no alcancen
unos minimos exigibles.

Tras analizar las diferentes acepciones y el caracter abstracto del concepto de calidad, vamos a
realizar una breve revision sobre las diversas formas que se han propuesto en la literatura para
medirlo.

2.2. Problemas para medir la calidad

Como ya hemos comentado, es dificil proponer una metodologia objetiva cuando la comunidad
cientifica no es capaz de llegar a un acuerdo acerca de qué es la calidad. Dada tal diversidad, en este
apartado recogemos diferentes métodos empleados en la literatura.

En primer lugar, diferentes estudios como el de SELVA et al. (2014) emplean rankings que
jerarquizan las universidades a nivel mundial conforme distintos indicadores, basados principalmente
en la produccion cientifica. Asi también, se sefiala que estos listados se crean con datos suministrados
por los propios centros educativos o por encuestas de opinion (USHER y SAVINO, 2007; SELVA et al.,
2014).

Como solucion a la disparidad de resultados BUELA-CASAL, GUTIERREZ, BERMUDEZ y
VADILLO (2007) y SELVA et al. (2014) proponen que las posiciones se otorguen conforme a dos
criterios: primero, la calidad de la produccion cientifica (en la que se pueden usar medidas mas
objetivas como indices de impacto) y segundo, la reputacion académica de cada centro.

Dentro de las clasificaciones mas conocidas estan las elaboradas por:
* Universidad Jiao Tong de Shangai.
* Periddico Times-The Sunday Times.
* Revista Asian Week.
* Grupo Scimago (RI3).
* Centro de Estudios de Ciencia y Tecnologia.
* Instituto de Analisis Industrial y Financiero de la Universidad Complutense de Madrid.
* Diario £l Mundo.

Los propios autores subrayan que todas estas clasificaciones persiguen llegar a ser un
instrumento de benchmarking. Esto quiere decir, que las universidades peor ubicadas dentro de cada
clasificacion deben aspirar a aprender de las mejores, llevando a cabo sistemas y metodologias

71



CALIDAD, DOCENCIA UNIVERSITARIA 'Y ENCUESTAS: «BOLONIA A COSTE CERO»

similares en el proceso de ensefanza-aprendizaje. También sirven para que los futuros alumnos
puedan tomar una decision fundamentada a la hora de elegir un centro de educacion superior.

No obstante, la subjetividad a la hora de ponderar los diversos resultados cientificos obtenidos
hacen que los rankings difieran entre si.

Ademas de las clasificaciones universitarias, se proponen otras técnicas. Por un lado, SELVA et
al. (2014) crean un modelo no paramétrico siguiendo la metodologia del Analisis Envolvente de
Datos, en el cual emplean principalmente el niimero de alumnos matriculados y profesores
disponibles y lo comparan con el numero de titulados y doctores, contratos de investigacion
realizados entre la universidad en cuestion y otras organizaciones.

Siguiendo en esta misma linea, OSUNA CARRILLO DE ALBORNOZ (2009) expone un modelo
similar al anterior, en el que se comparan los inputs (fondos publicos y privados con los que cuentan
los centros, nimero de alumnos y de profesores, infraestructura...) y los outputs (tesis leidas, patentes,
publicaciones cientificas, etc).

Por otro lado, LOUREIRO y GONZALEZ (2010) proponen la aplicacion del modelo EFQM
(European Foundation for Quality Model), que se estd implantando en diferentes universidades
espafiolas. Con este modelo se persigue la excelencia y los centro pueden evaluar en qué fase se
encuentran para alcanzar dicho objetivo. Profundizando en este sistema, se pretende dirigir y
planificar el personal, los recursos materiales y las organizaciones colaboradoras que forman parte de
la institucién que se esta evaluando. Asi, se consigue la satisfaccion, no solo de los alumnos y
empleados, sino también de la comunidad (LOUREIRO y GONZALEZ, 2010).

También se apunta, a la posibilidad de emplear estandares de calidad, como pueden ser las
normas ISO, en particular los conjuntos ISO 9000 y 14000, que suponen certificaciones en calidad,
tiempo de entrega, nivel de servicio (satisfaccion) y gestion medioambiental (residuos, reciclaje, etc.)
(LOUREIRO y GONZALEZ, 2010). Estos sistemas suponen evaluaciones mediante auditorias externas,
que aportan cierta objetividad al proceso.

Pese a los diversos sistemas que se han enumerado, ARAMBEWELA y HALL (2006) y LOUREIRO
y GONZALEZ (2010) subrayan que normalmente las universidades buscan medir la satisfaccion de los
alumnos como indicador del nivel de calidad de los servicios que ofrecen. No obstante, ya hemos
comentado la pluralidad de clientes que tiene el ambito educativo superior.

A continuacion, vamos a realizar una breve revision literaria sobre los diferentes sujetos que
intervienen en la gestion de la calidad de las instituciones de ensefianza superior.

2.3. Agentes que participan sobre la calidad universitaria

Una caracteristica de los servicios es que influyen diferentes factores sobre la calidad de los
mismos. En un servicio tan complejo como la ensefianza, que ademas comprende un proceso largo,
intervienen varios agentes que participan en la calidad (ALASHLOO, CASTKA y SHARP, 2005;
LOUREIRO y GONZALEZ, 2010).

En primer lugar estd el docente, que es el responsable de hacer que el alumnado evolucione,
desarrollando habilidades y orientandolo, mientras estimula su potencial (CARDONA RODRIGUEZ et al.
2009).

En segundo lugar esta el estudiante. No solo influye sobre la calidad de la ensefianza que recibe
éste su actitud o capacidades, sino también las circunstancias que lo rodean (CARDONA RODRIGUEZ et
al., 2009). De este modo, el ambiente en el que esté el estudiante puede determinar la consecucion de
unos logros académicos mejores.

A continuacion, citamos la propia universidad. Las caracteristicas del propio centro de
ensefianza también influye sobre el proceso educativo. Es la misma institucion la que debe adoptar un
modelo que facilite la gestion de la calidad (CARDONA ET AL. RODRIGUEZ et al., 2009).

Dentro de la institucion, RODRIQUEZ-IZQUIERDO (2013) subraya que las instituciones deben
cuidar el equilibrio en el reparto de las tareas docentes e investigadoras del profesorado, evitando
desequilibrios, debido a que esto también puede afectar a la calidad de la ensefianza.
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Teniendo en cuenta un punto de vista amplio sobre los agentes que influyen en la calidad
universitaria, LOUREIRO Y GONZALEZ (2010) y FIRDAUS (2006) determinan que ademas de los ya
citados, la excelencia se alcanza mediante los servicios que apoyan al aprendizaje, como: bibliotecas,
acciones sociales, servicios académicos y administrativos (por ejemplo, las secretarias).

Por ultimo, OSUNA CARRILLO DE ALBORNOZ (2009) sefala que las administraciones publicas
también son responsables en la prestacion de una ensefianza superior de calidad, ya que a ellas les
corresponden las tareas de coordinacion y homologacion, asi como la capacidad de elaborar planes
que incentiven la obtencion de resultados positivos.

3. CONCLUSIONES

En esta breve revision hemos constatado que la calidad es una cualidad que debe estar presente
en la universidad, debido a la importancia que tiene esta institucion dentro de la comunidad.

Del mismo modo, hemos comprobado que no existe una clara definicion del término, siendo su
definicion dispersa y compleja. Esto provoca que desde diferentes investigaciones se propongan
multiples métodos para medirla y evaluarla. Asi pues, encontramos algunas técnicas mas cualitativas,
como los rankings. Estas técnicas parecen algo denostadas porque difieren entre si, por ello, se
intentan emplear otra mas cuantitativas que parecen aportar mas rigor, como diferentes ratios o
cantidades totales de inputs/outputs, o la aplicaciéon de normas ISO o modelos de calidad, que exigen
una fase de auditoria.

Por ultimo, concluimos nuestra revision sefialando sujetos y organismos que influyen sobre la
calidad de la ensefanza superior. Asimismo, contribuimos a ampliar el punto de vista centrado
principalmente en la figura del equipo docente. Hemos comprobado que existen diferentes estudios
que incluyen al alumno, a las universidades y a los gobiernos como responsables de la calidad.
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