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ABSTRACT:

La Comunidad Europea ha ido concretando su enfoque de evaluacion de calidad en pasos sucesivos hasta
desembocar en un modelo de Garantia de Calidad. En esa linea, las Universidades espafiolas que siguen la guia
del Plan Nacional de Evaluacion, se enfrentan con la necesidad de adaptar el desarrollo de sus esfuerzos de
gestion de calidad total. El trabajo trata de las dificultades y oportunidades de esta nueva situacion.

Sistemas de evaluacion de calidad.

Aunque la calidad en la universidad es algo que parece consustancial con su misma existencia,
los procesos historicos de homogeneizacion y exclusividad que se han dado en nuestro pais durante una
buena parte del presente siglo, convertian la atencion por la calidad en una cuestién de escasa
relevancia practica. Sin embargo, en los afios 80, la aparicion de la L.R.U. fomentando la diversidad
entre las universidades, unido a la entrada masiva de estudiantes que acceden a la ensefianza superior,
ha desembocado en estos afios de finales del siglo XX en una situacion insatisfactoria cuya solucion
desemboca irremediablemente en una atencidn prioritaria a la calidad como el elemento definitorio que
marcara la situacién de la Universidad en el marco nacional y en el europeo. El predmbulo de la
L.R.U. (1983) destaca "...el sistema de universidades que resulta de la aplicacion progresiva de esta
Ley se caracterizard por una diversificacion entre las Universidades, que estimulara, sin duda, la
competencia entre las mismas para alcanzar niveles mas altos de calidad y excelencia, si bien se
garantiza una calidad minima homogénea para todas la Universidades nacionales"

A juicio de los expertos, el inequivoco interés de los gobiernos en la exigencia de un sistema
de evaluacion institucional es una clara expresion de la creciente atencion a la dimension extrinseca de
la calidad, y a la vez puede ser un claro sintoma de que los modernos sistemas de ensefianza superior
han entrado en la edad del desencanto: la sociedad parece no estar dispuesta a seguir aceptando que las
universidades sélo se autojustifiquen y desea conocer las actividades que desarrollan. A través de la
evaluacion institucional es posible satisfacer dicha demanda.

Factores que justifican la necesidad de desarrollar procesos de evaluacion:

La fase de expansion de los sistemas de Ensefianza Superior (centros y programas) ha puesto
de manifiesto significativas debilidades de los mismos.

Los costes se han disparado como consecuencia de la masividad de acceso y las restricciones
economicas fuerzan a una mayor eficiencia.

La sociedad exige al sistema universitario una mayor aportacion al desarrollo nacional. La
internacionalizacién de la produccién y de la formacion superior reclama niveles de calidad
contrastados y contrastables.

Todo usuario / cliente tiene derecho a conocer datos y especificaciones acerca de la calidad
ofrecida por la institucion en la que ingresa y desarrolla su formacion.

Las universidades, al igual que todo servicio publico, han de ofrecer evidencia a la sociedad de
la calidad de su accion y gestion.

La naturaleza de las funciones y actividades de las instituciones universitarias reclama la
existencia de procesos internos y externos de evaluacion como procedimiento para garantizar la
pertinencia, eficacia y eficiencia de las mismas.

La practica cientifica de la evaluacién consiste en obtener evidencia (informacion objetiva de
indole cuantitativa y cualitativa) de modo sistematico en orden a informar algin tipo de decision.

En el marco universitario aparece un panorama definido por una gran diversidad de formas,
tipos y procedimientos de evaluacion:

Revision y permiso de los estados
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Acreditacion por agencias regionales

Autoestudios

Indicadores de rendimiento

Pruebas estatales para la validacion de titulos profesionales.

Revisiones ciclicas de programas (con caracter obligatorio o voluntario)

Acreditaciones especializadas para los programas profesionales.

El debate politico sobre los modelos de evaluacién institucional esta centrado
fundamentalmente en la confrontacion entre

El modelo autorregulado.

El modelo de control gubernamental.

El debate técnico se centra:

Evaluacion basada en juicios de expertos y orientada a la mejora

Evaluacion sumativa o de decision irrevocable.

En el contexto europeo como consecuencia del caracter publico - en su titularidad y
financiacion - del sistema universitario, se ha desarrollado un término especifico: Evaluacién
Institucional.

La autoridad educativa, en su doble funcion de garante de la calidad y de la financiacion,
desempefia un rol especifico en el proceso debiendo conjugar las perspectivas intrinseca y extrinseca de
la calidad de la educacion universitaria.

La evaluacion institucional se caracteriza por atender, por una parte, a la eficacia y la
eficiencia (tomara en consideracién inputs y outputs ) y, por otra, atenderd también los procesos,
teniendo como nota distintiva la implicacién de un sistema de audiencias intra y extra institucion.

La evaluacidn institucional abarca a la totalidad de la institucion, si bien puede afrontarse, en
virtud de la magnitud y volumen de la institucion, en fases sucesivas aunque sin perder de vista que son
notas distintivas de la misma su globalidad.

La evaluacion de calidad en Espana.

El Consejo de Universidades ha desarrollado en la presente década diversas acciones tendentes
a generar las condiciones que permitan poner en marcha politicas de calidad en las Universidades
espafiolas. Las claves de dichas acciones han sido:

Programa Experimental de Evaluacion de la Calidad del Sistema Universitario (1993 - 1994)

Proyecto Piloto Europeo para la Evaluacion de la Calidad de la Ensefianza Superior (1995).

Propuesta del Consejo de Universidades al Gobierno de un plan de evaluacion de la calidad de
las universidades espafiolas (1995)

Real Decreto 1947/1995, de 1de diciembre (BOE de 9 de diciembre de 1996), por el que se
establece el Plan Nacional de Evaluacion de la Calidad de las Universidades

Orden de 21 de febrero de 1996 de convocatoria para el afio 1996 del Plan Nacional de
Evaluacion de la calidad de las Universidades (BOE de 28 de febrero de 1996)

Designacion de los expertos que integran el Comité Técnico del Plan Nacional de Evaluacion
por Orden de 13 de marzo de 1996 (BOE de 19 de marzo de 1996).

Cuestiones destacadas sobre el funcionamiento y desarrollo del plan son las siguientes:

El Secretario General del Consejo de Universidades sera el responsable de la gestion y
coordinacion del Plan Nacional de Evaluacién, para lo cual contard con la asistencia de un Comité
Técnico y de una Oficina de Gestion.

Corresponde al Comité técnico del Plan Nacional aprobar los protocolos, guias y normas
técnicas para la evaluacién de la calidad de las universidades.

La presentacion de proyectos del Plan Nacional de Evaluacion implica la aceptacion de la
metodologia y condiciones establecidas por el Consejo de Universidades.

El proceso de evaluacion se deberan elaborar los siguientes documentos:

Documento de Autoestudio: La fase de autoevaluacion se concretard en un documento en el
que, a partir de la Guia de autoevaluacidn, se analizaran la lista de cuestiones que incluyen los
protocolos de ensefianza, investigacién y gestion, sefialando los puntos fuertes y débiles de cada
institucion y muy especialmente propuestas concretas para mejorar la calidad de la institucion.

Documento de Evaluacion Externa: La fase de evaluacion externa se concretard en un
documento en el que, a partir de la Guia de evaluacion externa, un grupo de expertos externo a la
universidad evaluada analizara la calidad de la Universidad.
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A partir de los documentos anteriores el Comité de Evaluacion de cada Universidad elaborara
un informe publico de evaluacion.

El Comité Técnico del Plan elaborara un informe final sobre cada proyecto en el que realizard
un proceso de metaevaluacion.

Informe anual sobre la calidad de las Universidades: El Comité Técnico del Plan elaborard una
propuesta del informe anual de la calidad de las universidades en el que se refleje, globalmente, los
resultados del plan de evaluacion en cada convocatoria.

El modelo de garantia de calidad de 1a C.E.

El interés demostrado por los Estados miembros de la Comunidad Europea por desarrollar una
educacion superior de calidad dio origen en 1991 a la celebracion de un Consejo de Educacion el cual
propuso desarrollar una accion comunitaria en el campo de la evaluacion de calidad. Tres afios mas
tarde, en 1994, la Comisién y los Estados miembros pusieron en practica proyectos piloto con el
objetivo de evaluar la calidad de la ensefianza. Los resultados obtenidos en los proyectos piloto
quedaron plasmados en la Nota de Informacion de la Sra. Cresson, documento que fue presentado en el
Consejo de Educacion del 6 de mayo de 1996, en el cual se toma nota de la intencidn de la Comision de
presentar una Recomendacion siguiendo las directrices de dicho informe. ElI 5 de junio de 1997 el
Consejo decidi6é consultar al Comité Econdmico y Social sobre la propuesta mencionada. El 29 de
octubre de 1997 el Comité Econdmico y Social aprueba el Dictamen. El 21 de enero de 1998, el Diario
Oficial de las Comunidades Europeas publica el Dictamen del Comité Econémico y Social sobre la
“Propuesta de Recomendacion del Consejo relativa a la cooperacion europea en materia de garantia de
la calidad en la ensefianza superior”

La propuesta tiene dos objetivos fundamentales:

1) Concienciar a los Estados miembros de la necesidad de establecer sistemas de garantia de la
calidad en sus centros de ensefianza superior.

2) Poner a disposicion de los Estados e instituciones una serie de medios de apoyo basados en
la constitucidn de una Red Europea de Garantia de Calidad.

Para el primer objetivo se hacen recomendaciones a los Estados miembros:

a) Crear sistemas transparentes de evaluacion y de garantia de la calidad.

b) Basar esos sistemas en los siguientes principios:

- Autonomia e independencia de los evaluadores.

- Adecuacion de los procedimientos.

- Conjuncion de evaluacion interna y externa.

- Participacion de todos los interesados.

- Publicacion de los informes de evaluacion.

c) Adopcién de medidas de seguimiento en la aplicacion de los planes de mejora.

d) Las autoridades educativas y las direcciones de los centros concedan la prioridad debida al
intercambio y cooperacion en materia de evaluacion y garantia de calidad.

Conseguir el segundo objetivo es una tarea que requiere la iniciativa comunitaria, por lo que la
propuesta insta a la Comision a:

a) Apoyar la creacion de una Red Europea de Garantia de la Calidad para llevar a cabo:

- El intercambio de informaciones y experiencias.

- La asistencia técnica a los Estados miembros.

- El apoyo a los centros interesados en cooperar, sobre todo en las redes tematicas de
SOCRATES.

- La ayuda a los centros proporcionando informacion sobre metodologia, facilitando contactos
con expertos, etc.

- El establecimiento de vinculos entre la evaluacién de la calidad y otras actividades
comunitarias enmarcadas en los programas SOCRATES y LEONARDO.

- La elaboracién de metodologias que faciliten la integracion de los graduados en los mercados
de trabajo.

b) Presentar bianualmente un informe sobre el desarrollo de los sistemas de garantia de la
calidad en los Estados miembros y sobre las actividades de cooperacidn, presentando propuestas que jos
refuercen.

Después de precisar que en ningin caso se ponen en entredicho que las politicas educativas de
los Estados miembros sean susceptibles de ser armonizadas, ni los sistemas de ensefianza, ni los cursos
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impartidos, afirmando que no es ni debatible el principio de autonomia universitaria, el dictamen afirma
que los ciudadanos tienen derecho a saber qué centros emplean métodos homologables de evaluacion de
calidad, a través de un posible vademécum periddico que contenga las instituciones de ensefianza
superior de la Comunidad que cuenten con sistemas de evaluacién enmarcados en los principios de la
garantia de calidad.

La experiencia de adaptacion de la Universidad de Sevilla. Principios y
politicas.

Después de participar en el Plan Nacional de evaluacion de la calidad de las universidades con
cuatro titulaciones y un proyecto especifico, la Universidad de Sevilla para afrontar el reto de avanzar
en los sistemas de garantia de calidad en la linea establecida por el Dictamen que sefiala la orientacion
de la Comunidad Europea al respecto, ha decidido elaborar un Plan de Calidad definiendo previamente
los Principios y Politicas que lo guien, los cuales han pasado a la aprobacion del Claustro universitario.

PRINCIPIOS

Se definen los principios como afirmaciones aceptadas por todos que sirven de referencia
superior para las decisiones que se adopten. Los principios son aseveraciones que deben ser respetadas
en todos los casos.

Los planes elaborados, las acciones proyectadas, las actuaciones emprendidas, siempre han de
considerar de qué modo afectan al cumplimiento de los principios y subordinarse a ellos.

Principio de prioridad para quienes reciben el servicio

La mejora de la calidad habra de tener siempre como referencia basica la percepcion y las
expectativas de los que reciben el servicio directamente. Se consideraran también receptores de los
servicios aquellos que financian la prestacion del servicio, familias, gobierno y sociedad en general. El
estudiante es un elementos basico en el proceso de evaluacion de la calidad. El cociente entre lo
esperado vy lo alcanzado, entre las expectativas que cada estudiante se planteaba en sus estudios y la
realidad de su propia percepcién, hacen del universitario un elemento indispensable para la evaluacion
de la calidad. Entendemos que la opinién de los estudiantes, obtenida y elaborada por las metodologias
propias de la garantia de la calidad, puede proporcionar una informacion muy valiosa para la mejora de
la misma.

Principio de voluntariedad en la participacion.

Conseguir la calidad solo es posible desde la conciencia personal. La mejora de la calidad en
los servicios universitarios es una obligacion moral. Todas las actuaciones para la mejora seran
establecidas y realizadas de acuerdo con los colectivos que sean responsables de su ejecucion.

Principio de transparencia de la informacion.

La informacion sobre la calidad de cualquier actividad en la Universidad sera publica, salvo en
los casos que se refiera a personas. En especial, se realizard una politica activa en la difusion de los
informes de evaluacion.

La calidad se consigue profundizando en las cuestiones, lo que implica el obtener una detallada
informacion de las cuestiones analizadas. La calidad busca tanto la percepcion personal como el dato
objetivo. De ahi que todo proceso de calidad requiera disponer de un gran nidmero de datos ciertos y a
la vez conocer la opinién de los miembros de la comunidad universitaria. La colaboraciéon de todos se
vuelve indispensable para avanzar en esta linea.

Principio de nivel minimo de servicio

Existe un nivel basico en la prestacion de la ensefianza y los servicios, por debajo del cual es
imposible avanzar en la calidad. S6lo después de satisfacer los minimos aceptables se puede considerar
el progreso en la mejora.

La comunidad universitaria debera definir las cuestiones esenciales que permitan identificar el
nivel basico de prestacién de servicios, pues en caso de no llegar al mismo todas las actuaciones
pasardn a ocupar un orden de prioridad hasta alcanzarlo.

Principio de proteccion de la informacion personal

Todos los miembros de la comunidad universitaria tienen derecho a proteger su imagen y
exigir la reserva de la informacion personal.

Principio de universalidad de la responsabilidad delfuncionario con la calidad

Dar un servicio de calidad es una obligacion de todos, profesores, PAS y érganos unipersonales
0 colectivos.
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Todos los funcionarios miembros de la comunidad universitaria deben emprender acciones de
adaptacion, actualizacion y mejora dentro de su marco de competencias. La Universidad tiene la
obligacién de apoyar y orientar estas acciones parciales o individuales.

Principio de acuerdo y participacion de los colectivos implicados

Las acciones que se emprendan ya sean inmediatas o de mayor plazo, seran en todos los casos
realizadas y establecidas de acuerdo con los colectivos responsables de su realizacion y/o sus
beneficiarios. El acuerdo con los colectivos implicados y receptores de las medidas es un compromiso
que se asume como indispensable para el progreso de la calidad ya que es el instrumento més efectivo
para conseguir la participacion activa de los mismos. Entendemos que la calidad tiene una mayor
progresion y futuro si se afronta desde la base de las instituciones por consenso que si se adopta como
norma impuesta.

Principio de transversalidad de lafuncion de calidad

La mejora de la calidad afecta a todos los érganos y funciones de la Universidad por lo que se
pueden plantear equivocadamente conflictos de competencias.

Para evitar esto las recomendaciones, normas, procedimientos, etc. sobre calidad sélo podran
imponerse desde los 6rganos que tienen competencias establecidas para ello. La funcion de la parte de
la organizacion dedicada a la calidad, nunca sera ejecutiva excepto por expresa delegacion de otro
drgano superior.

POLITICAS

Se definen como directrices sobre el modo en que la Universidad debe actuar en una materia
concreta. Orientan sobre las cuestiones a las que se debe prestar atencion de un modo general v el
sentido de la actuacion. Cuando se formulan las politicas no se establece una fecha o un periodo en que
se termina, las politicas permanecen hasta el momento en que se decide cambiarlas o prescindir de
ellas. Para el cumplimiento de las politicas es necesario establecer objetivos y programas de actuacion
ligados a ellas.

Garantia de calidad.

Es el instrumento adecuado para la mejora continua de la calidad en la ensefianza superior.

La garantia de la calidad es un proceso de actuaciones metodologicas que engloba como parte
fundamental la evaluacién pero también conlleva otras actuaciones que buscan el objetivo de la mejora
de lo que hacemos, como es la bsqueda de soluciones a los problemas detectados, su implementacion y
la nueva evaluacion de la situacion creada.

La fases que comprende son:

1 Autoevaluacion de la titulacion en base a unas guias establecidas.

2. Determinacion de puntos fuertes y débiles.

3. Propuestas de mejora.

4. Informe de expertos externos.

5. Informe final de la titulacion.

6. Aprobacion por los érganos de gobierno.

7. Compromiso de actuacion y seguimiento.

8. Informes periodicos sobre el desarrollo de las medidas y mejoras.

Concienciar a la comunidad universitaria

Necesidad de establecer sistemas de garantia de calidad en los centros y en los servicios.

Sin el concurso de quienes imparten la ensefianza o realizan el servicio, es imposible
profundizar en la mejora. Por tanto, la concienciacion de la base requiere un esfuerzo si cabe ain mayor
que el que haya que efectuarse sobre las autoridades académicas.

Medios de apoyo

Poner a disposicion de la comunidad universitaria de medios de apoyo. Cooperacion con los
procesos de evaluacion, proporcionando informacién, facilitando la metodologia, propiciando contactos
con expertos.

Evaluacion interna y externa

Conjuncion de la evaluacion realizada por los centros, titulaciones, departamentos, servicios,
internamente y el examen de expertos externos que aporten una vision distanciada del propio desarrollo
de la actividad por los implicados en la misma.

Creacion de las estructuras necesarias

Arbitrar los medios necesarios para que se creen estructuras dedicadas a la promocion,
orientacién y apoyo interno de la extension del conocimiento y aplicacion de los métodos y técnicas de
la calidad.
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Mejora de la docencia.

Estimular la investigacion sobre la practica docente apoyando los estudios y actuaciones que se
refieran a sistemas de evaluacién, utilizacién de medios y recursos didacticos y su repercusion en la
ensefianza, analisis de procesos de ensefianza, modos de comunicacion y relacion con los alumnos.

Difusién, transparencia y accesibilidad a la informacién por la comunidad universitaria.

La Universidad de Sevilla, como una autoexigencia, debe proporcionar a la sociedad y
especialmente a los estudiantes universitarios actuales o potenciales, informacion relevante y objetiva
sobre la calidad de sus programas de estudio, sus areas de especializacion cientifica y el nivel de
prestaciones y servicios que ofrece.

Es indispensable que la mejora de la informacion sobre la actividad universitaria en todos los
niveles se traduzca en una mayor difusion y accesibilidad a la misma por parte de la comunidad
universitaria. La transparencia y el conocimiento que proporciona disponer de informacion suficiente,
son uno de los mejores estimulos para la mejora.

Creacion de sistemas de evaluacion.

La consecucion de la calidad pasa por la creacion de modelos de analisis que la hagan efectiva.
Por ello es necesario crear y mejorar los instrumentos que se utilicen para la evaluacién tales como
guias, protocolos y formas de evaluacion orientados al analisis y la posterior realizacion de propuestas
de mejora.

La aplicacion sistematica de metodologias es el mejor medio de propiciar una auténtica
ensefianza superior de calidad

Participacion en planes oficiales.

La Universidad de Sevilla debe volcar sus esfuerzos en colocarse entre las Universidades mas
activas en la elaboracién de proyectos tematicos y globales dentro del Plan Nacional de Evaluacion de
la Calidad en las Universidades y en aquellos otros que desarrolle la Comunidad Europea y la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

Evaluacion de la satisfaccion.

Se realizara la evaluacion del grado de satisfaccion de los estudiantes, del profesorado y del
personal de administracion y servicios. Esta evaluacion se hara con la periodicidad que se determine
pero asegurando una continuidad de modo que se posible conocer y comprobar el modo en que va
evolucionando. El resultado de la evaluacion de la satisfaccion es uno de los mejores indicadores del
efecto de las medidas adoptadas sobre la mejora efectiva de la calidad.

Reconocimiento de la labor del personal.

Establecer programas y actuaciones de reconocimiento de la labor del personal docente y no
docente, pues la Universidad debe dejar constancia publica del valor que le da al esfuerzo y
compromiso de aquellos que mejor la sirven.

Quejas y sugerencias.

Mejorar y ampliar los canales para conseguir dar respuesta rapida a las observaciones, quejas y
sugerencias que formulen individualmente los miembros de la comunidad universitaria.

Establecer una via directa para recoger por los medios adecuados las sugerencias, quejas y
reclamaciones de toda la comunidad universitaria, asegurando una respuesta rapida en todos los casos.

Reduccion de tiempos.

Reducir los tiempos de tramitacion o espera respecto a los servicios que presta la Universidad
es un elemento importante para la mejora de la satisfaccion.

En el lado de la docencia la informacion previa sobre programas y examenes, la publicacion de
material de trabajo y la comunicacién y convocatorias, pueden verse favorecidas por el adelanto en el
tiempo.

Intercambio de informacidn y experiencias entre los distintos 6rganos y estamentos.

Dentro de la Universidad existen practicas y actuaciones que se han perfeccionado a lo largo
del tiempo y producen unos resultados de alto nivel de calidad. Sin embargo, estas practicas muchas
veces no son conocidas y por tanto, se desaprovecha el esfuerzo y el conocimiento que ya posee la
organizacion universitaria. El fomento efectivo del intercambio de informaciéon y experiencias es
esencial para aprovecharlas consiguiendo que toda la Universidad se beneficie de ellas.
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