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Resumen

Este trabajo define un modelo de calidad para las universidades chilenas, a partir del
andlisis del estado del arte del aseguramiento de la calidad, desde un enfoque
practico. El objetivo de esta investigacion es definir un modelo interno parala gestién
de la calidad, considerando para ello las dinamicas utilizadas en los procesos
institucionales, y con miras a desarrollar sistematicamente la etapa de mejora
continua. Para lograrlo se utiliza una metodologia mixta, es decir, cualitativa y
cuantitativa a través de una aproximacion basada en la revision de modelos de
excelencia, un estudio longitudinal que considera acuerdos de acreditacion
institucionales entre los afios 2007 - 2019 y la conceptualizacion en relacion al estado
del arte del aseguramiento de la calidad en Chile y América Latina. Los resultados
evidencian que las definiciones establecidas para el modelo se muestran coherentes
de cara a la mejora continua, permitiendo conceptualmente abordar las exigencias
del marco regulatorio, y las principales debilidades identificadas en los acuerdos de
acreditacion publicados, desde un enfoque de procesos, mediante una adecuacion de

los modelos de excelencia existentes. En_sintesis, se concluye que la definicion

realizada, resulta ser una oportunidad de mejora continua en la gestion de calidad
universitaria, pues su implementacién permitiria disponer de la definicién y
sistematizacion de los procesos necesarios para el aseguramiento de calidad, asi
como establecer planes operativos mas coherentes, vinculando procesos estratégicos

y resultados de acreditacion de las instituciones, lo cual constituye una herramienta



de gestion, replicable en proyectos de similares caracteristicas, en otras
universidades o en otras instituciones de educacién superior, tomando como base el
presente estudio. La implementacion de este marco de referencia supondra
considerar elementos clave como: compromiso de la alta direccidn, sistemas de
informacién eficientes, involucramiento de la comunidad interna, y recursos

necesarios para su funcionamiento.

Palabras claves: Acreditacion, Aseguramiento de la calidad, Mejora Continua,

Modelos de Excelencia.
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1 INTRODUCCION

Segun el estudio “Calidad académica y relevancia social de la educacién superior en
América Latina”, algunos paises de la region cuentan con sistemas de Aseguramiento
de la Calidad (AC) consolidados, como Argentina, México, Brasil, Colombia y Chile;
otros estan en una situaciéon mas incipiente como Paraguay, Ecuador, Peru o Bolivia
y, en otros, la situaciéon estd menos avanzada: Venezuela, Guatemala y Honduras
(Orozco Silva, 2010). Los diversos estudios en esta materia sefialan que los sistemas
de AC practicamente son desarrollados por instituciones ligadas al Estado (Lemaitre
M., 2018), existiendo algunos de naturaleza publica como los de Colombia, Chile o
Pery; gubernamentales - como Brasil, Argentina, México y Uruguay; o de naturaleza
privada o mixta (México, Puerto Rico o Chile). En el caso particular de Chile, se
observa una naturaleza publica y privada en torno al AC: Consejo Nacional de
Educacion (CNED), Comision Nacional de Acreditacién (CNA), Ministerio de
Educacion (Mineduc) y Agencias Privadas de Acreditacion.

En cuanto al proceso, se identifican aspectos comunes en relacion al AC en la region
que es posible mencionar: la base comun se encuentra en la autoevaluacion; el juicio
de la evaluacidn se basa en el de pares académicos; la acreditacidon se realiza por un
periodo determinado y, por ultimo, los procesos culminan con un informe que se
constituye en una herramienta de gestion, para la mejora continua.

Aunque existen variadas definiciones de calidad, hay tres niveles a considerar en
cuanto al AC en educacion superior, tanto en Chile como en América Latina:

a) Control de Calidad: corresponde a condiciones minimas de operacion, es
decir, autorizacién para funcionar, licenciamiento y autonomia, en el pais es otorgado
por el Consejo Nacional de Educacién Superior, CNED;

b) Garantia de Calidad: corresponde a la validacion del funcionamiento de las
IES, sus carreras y programas, tiene como resultado la acreditacion; en Chile es

otorgado por la Comisién Nacional de Acreditacion, CNA-Chile.
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c) Aseguramiento de la calidad: mejora continua, fomento de la calidad o
mejoramiento permanente. Aquello implica el desarrollo de mecanismos de
autorregulacion y la ejecucion de planes de mejoramiento; sin duda, corresponde a la
etapa donde se observan mayores diferencias y niveles de avances en la region.
Desde otra perspectiva, el concepto de calidad presenta distintos alcances en
educacion superior, dependiendo del ambito de accién en el cual se aplica, como
procesos de evaluacién, gestion, y planificacién estratégica. En esa linea, existen
distintas miradas sistémicas que logran traducirse en modelos de evaluacién y
gestion de la calidad en la educacién superior, como son: TQM, EFQM, CINDA y MEXA
(Gonzalez Fiegehen & Espinoza, 2008).

En Chile, existe un modelo de AC, el cual ha sido validado nacional e
internacionalmente, definido, readecuado y re-articulado desde que se convirtio en
ley hace mas de 10 afos (Ley-20.129, 2006). Junto con laley 20.129 y la creacién de
la CNA en Chile, el afio 2007, que es la responsable de velar por su cumplimiento; se
formalizaron también la existencia de agencias privadas de acreditacion, que, hasta
la fecha siguen en funcionamiento y han permitido realizar la evaluacion externa para
los programas de pre y postgrado. Sin embargo, el rol de las agencias privadas cambi6
a partir de la ley 21.091. La ley favorece la recuperacion del rol protagonico del
Estado en esta materia, siendo CNA-Chile la responsable de los procesos obligatorios
de acreditacion de pre y postgrado, junto con la acreditacién institucional Lo anterior,
ha ayudado a consolidar un sistema que busca brindar garantia publica de calidad en
las Instituciones de Educacién Superior (IES).

Asi, la acreditacion es entendida como el conjunto de actividades relacionadas con la
verificacién del cumplimiento de las condiciones y requisitos técnicos exigidos para
su funcionamiento por parte de las entidades certificadoras (CNA, Chile). Es tal la
importancia que ha tomado en el pais, que incluso la asignacion de recursos a las IES
- tanto directos como indirectos - esta sujeta a los resultados de acreditacion. Entre
estos recursos se encuentran las becas, por lo cual, es un factor decisivo para los

estudiantes y sus familias al momento de escoger una IES.
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En cifras, al ano 2019, considerando las 144 IES auténomas en Chile, la cobertura de
acreditacion institucional correspondia a un 63%, lo que se traduce en 45
Universidades, 15 Centros de Formacidn Técnica (CFTs), 19 Institutos Profesionales
(IP) y 9 Instituciones de las Fuerzas Armadas (CNA-Chile, 2019). En relacién a las
universidades, a la fechal, 30 se encuentran adscritas al Consejo de Rectores de las
Universidades Chilenas, CRUCH, y 28 de ellas se encuentran acreditadas (las dos
restantes: De O’Higgins y Aysén, por lo reciente de su creacion, ain no se pueden
someter a un proceso de acreditacion, por no contar con estudiantes graduados). Es
decir, el 100% de las universidades acreditables del CRUCH se encuentran
acreditadas. El promedio de afios de acreditacién de estas universidades es de 5.07
afios y 3 de ellas cuentan con acreditaciones maximas (7 afios) 2.

Si bien nuestro pais ha avanzado en esta materia y asi lo muestran las cifras
anteriores, quedan muchos desafios pendientes, como transitar desde el control de
calidad o garantia de calidad (rendiciéon de cuentas), hacia la mejora continua
(aseguramiento de la calidad) que incluya desde los procesos de auditorias
internas y mecanismos de autorregulacion, hasta la promocion de la calidad, con fines
de lograr el fortalecimiento institucional, el compromiso e involucramiento de toda
la comunidad y la generacion de una cultura interna de la calidad.

En este sentido, los actuales requerimientos legislativos en materia de calidad en
Educacién Superior, sugieren la necesidad de este avance, es decir, el transito desde
modelos internos con mayor énfasis en la obtencién de certificados de calidad, como
lo son normas y estandares nacionales e internacionales (Acreditacién, ISO, otros)
hacia modelos internos de autorregulacion con mayor énfasis en el desarrollo
institucional articulado. Los requerimientos antes mencionados quedan explicito en
la nueva ley de Educacion Superior, donde se sefiala que las instituciones deben
contar con un “sistema interno de aseguramiento y gestion de la calidad, el cual debe

abarcar la totalidad de las funciones que la instituciéon desarrolla, asi como las sedes

1Al 31 de octubre de 2020
2 Datos obtenidos de la pagina CNA-Chile, al 31 de octubre de 2020
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que la integran y deberd aplicarse sistemdticamente en todos los niveles y programas
de la institucion de educacion superior” (Ley-21.091, 2018). Asi, los modelos aplicados
deberan entonces orientarse al mejoramiento continuo, resguardando el desarrollo

integral y armoénico del proyecto institucional.
1.1 Gestion con base en mejora continua de procesos institucionales

A partir de lo anterior, es posible efectuar el siguiente cuestionamiento: ;Cudles son
las variables criticas que permiten definir un modelo de calidad en educacién
superior para instalar la mejora continua?

Si bien las IES y, en particular, las Universidades han dado respuesta - total o
parcialmente - a las deficiencias y/o desafios identificados en torno a calidad en los
procesos de acreditacion, o al menos, avanzado en ello, el problema parece generarse
por la falta de definicion. La nueva ley no plantea de manera explicita un modelo de
gestion de la calidad. En relacion a aquello, un estudio venezolano del afio 2018
compara los avances en la ley 21.091 respecto del aseguramiento de la calidad en
funcion de laley 20.129, concluyendo que no define ningun tipo de modelo de gestion
de la calidad, sino mas bien es una respuesta a las criticas y requerimientos del
sistema por parte de la OCDE y la comunidad en general (Pulido Rocatagliata &
Espinoza Diaz, 2018).

Dado lo anterior, en muchos casos, existe dificultad o poca claridad para la definicién
y sistematizacion de procesos que contribuyan a la mejora continua, al fomento de la
calidad; o - cuando éstos estan definidos en una institucién - no necesariamente
interactian con otras unidades claves de las instituciones, la responsabilidad se
asocia a la “unidad de calidad” generando en muchas ocasiones, silos funcionales,
falta de integracion, de difusion y, por ende, de articulacion. Esta situacién hace que
no se entienda como una responsabilidad de toda la comunidad universitaria, y, por

tanto, no necesariamente contribuye a establecer objetivos comunes para los
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lineamientos actuales en aseguramiento y gestion de la calidad, que afectan a la
comunidad universitaria.

Con el objetivo de constituir una red de trabajo nacional en torno al AC, es que se crea
en el ano 2013 la Red de Calidad del CRUCHS. Posteriormente, se crea la Red de
Calidad del Consorcio de Universidades Estatales de Chile, CUECH el afio 2015, del
cual resulta el documento “Aseguramiento de la Calidad desde la perspectiva de las
Universidades Estatales de Chile” que plantea, entre otras tematicas, que los avances
en procesos de aseguramiento de la calidad, siguen siendo dispares, donde muchas
instituciones reaccionan sélo en funcién de los procesos de acreditaciéon (Consorcio
de Universidades Estatales de Chile, 2017).

Asi, los diversos autores e instituciones concuerdan en que el cumplimiento del rol
de las IES frente al aseguramiento de la calidad ha sido heterogéneo, principalmente,
frente a la mejora continua. Muchas veces, los planes de mejoramiento resultado de
los procesos de acreditacion constituyen una declaracion de buenas intenciones, pero
no se garantiza su ejecucion. Se observa en diversos dictdimenes de acreditacion
institucional de las universidades del CRUCH debilidades en el area de gestion
institucional asociadas al planteamiento de los planes de mejoramiento, que no son -
en ningun caso - causal de no acreditacidn.

La necesidad de contar con un modelo de aseguramiento interno de la calidad es una
problematica que no es aislada ni poco conocida en el pais, considerando también que
los conceptos de aseguramiento y gestion de la calidad son todavia recientes en el
contexto de educacién superior porque, por un lado, la ley de aseguramiento de la
calidad s6lo lleva 14 afios de existencia, y por otro, porque hasta hace poco, no existia
obligatoriedad en contar con acreditacion institucional para el funcionamiento de las

IES, situacion que es modificada en la nueva ley.

3 El primer encuentro se llevd a cabo en Valparaiso en el afo 2013:
https://www.upla.cl/noticias/2013/11/28/en-valparaiso-se-crea-red-nacional-de-calidad-de-
universidades-del-cruch/
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En consecuencia, se hace cada vez mas necesario contar con un sistema interno de
autorregulacion, orientado al aseguramiento y gestion de la calidad, que permita la
articulacidn de los procesos transversales de la institucién, cuyo funcionamiento esté
garantizado; con el objetivo de contribuir a la promocién de la calidad con un mayor
énfasis en el desarrollo institucional articulado, y asi avanzar tanto en el
fortalecimiento institucional, como en la generacién de una cultura interna de la

calidad, en post del mejoramiento continuo.
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1.2 Breve discusion de la literatura
Concepto de calidad en educacion superior

Existen diversas definiciones de calidad y de su alcance; la calidad en educaciéon
puede ser entendida como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a un
sistema educativo que permiten apreciarlo como mejor, igual o peor que otros sistemas
(Rodriguez Pérez, Ivonne, 2015).

Una definiciéon similar y ampliamente utilizada, es la que proviene desde la Norma
ISO: la calidad como “el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos” (Normas ISO, 2011). Aunque la implementacién de ISO 9001 en IES
genera muchos cuestionamientos como se discutira mas adelante en este capitulo, la
primera definicién es equivalente a lo que plantea ISO 9000 en sus definiciones, s6lo
que en este caso el cumplimiento de los requisitos viene dado por lo legislativo y
normativo, las necesidades del medio externo (empleabilidad, la comunidad en
general) y las caracteristicas inherentes vienen de la mano de los proyectos
educativos de cada institucidn, su vision y mision.

La red Iberoamericana concuerda también en el planteamiento, para la Acreditaciéon
de la Calidad de la Educacion Superior (RIACES), define calidad como “el grado en el
que un conjunto de rasgos diferenciadores inherentes a la educacién superior cumple
con una necesidad o expectativa establecida...” (RIACES, 2004)

En contraste, otros autores como Gonzalez y Ayarza (Gonzalez & Ayarza, 1997),
plantean que el concepto de calidad en la educacién superior no existe como tal, sino
que representa un término de referencia de caracter comparativo en el cual algo
puede ser mejor o peor que otro. Por tanto, bajo esa definicién, sélo se puede
establecer que una instituciéon es mejor que otra cuando son homdlogas en sus fines,

concordantes en su misiéon y se encuentran en un contexto similar.
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Una revision mas detallada de este concepto se encuentra en el estudio “Calidad de la
Educacion: Conceptos y Modelos” (Consejo Nacional de Educacidn, 2008) que puede

servir al lector para profundizar en este aspecto.
Contexto internacional del aseguramiento de la calidad en educacion superior

Autores y organizaciones coinciden en que Chile esta alto en AC y débil alin en el
fomento de la calidad (OCDE, 2009), pues el énfasis ha estado en el cumplimiento de
estdndares por sobre la cultura de autoevaluacién (Lemaitre M., 2018). Al igual que
en los demads paises de Latinoamérica y el Caribe, el enfoque ha sido hacia el
aseguramiento externo, es decir, a la obtencién de certificados o acreditaciones, sin
dedicar el mismo esfuerzo al aseguramiento interno, necesario para promover,
gestionar y mejorar permanentemente la calidad, por lo mismo, algunos estudios
acentuan el hecho de que, si bien nuestro sistema ha evolucionado bastante, hoy en
dia no es tan evidente el impacto de la acreditacion en la educacion superior (Murillo-
Vargas, Gonzalez-Campo, & Urrego-Rodriguez, 2020).

De manera complementaria, existe consenso en la necesidad de instalacién de
procesos sistematicos de auditorias internas y de mecanismos de autorregulacion
para lograr el mejoramiento continuo (Lemaitre M., 2008), cuidando que aquello no
afecte la autonomia de las [ES y su diversidad (Centro de Politicas Publicas UC, 2011).
En Chile, la nueva ley de educacién superior N° 21.091 sefiala ademas la evaluacién
especifica de la dimensién de aseguramiento interno de la calidad, indicando que las
IES deben identificar los mecanismos y acciones especificas para abordar las
debilidades o areas de mejoramiento (Ley-21.091, 2018).

Otro elemento relevante es la experiencia internacional. Algunos estudios
interesantes en el caso de América Latina son “Los Sistemas de Aseguramiento de la
Calidad en la Educacién Superior en América Latina” (Espinoza Diaz, 2018), Calidad
Académica y Relevancia Social de la Educacién Superior en América Latina (Orozco

Silva, 2010), “La educacidén superior como parte del sistema educativo de América
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Latina y el Caribe. Calidad y aseguramiento de la calidad” (Lemaitre M., 2018), entre
muchos otros.

En el caso de Europa, el Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES) tiene como
objetivo la convergencia en un sistema Unico en esta region; en ese contexto se
aprobaron los ESG en 2015 (European Standards and Guidelines for Quality
Assurance in the European Higher Education Area (Agencia de Calidad y Prospectiva
Universitaria de Aragoén, 2015), que contienen las directrices para asegurar la calidad
en el espacio europeo de educacién superior, considerando la experiencia continental
en materia de AC para la educacién superior. Los ESG corresponden a un documento
de consulta permanente para las instituciones de educacién superior europeas,
(universitarias o de educacion técnica).

A diferencia de la situacion en la region (Latinoamérica y El Caribe), este documento
no define calidad ni sugiere procedimientos para lograrla, sino que su rol es orientar
un marco comun para asegurar la calidad, la mejora continua, la confianza entre los
paises y la entrega de informacion veridica. Los paises son libres de implantar de
maneras distintas los estandares, pues sus criterios son genéricos, pero lo central es
asegurar la calidad. Asi, el proceso de acreditacidn se considera como un medio para
rendir cuentas, transparencia e informacién, existiendo diversas agencias de
evaluacion y de calidad europea. Entre ellas es posible mencionar la EA (European
cooperation for Accreditation), ANECA (Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad

y Acreditacién de Espana).
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Modelos de gestion de calidad o excelencia

Un modelo de calidad tanto en educacion superior, como para cualquier ambito, debe
ser una representacion de un sistema interno de aseguramiento de la calidad en las IES,
el cual debe ser posible comprender, analizar y a partir de ello, proponer mejoras
(Bernal, Silva, Hernandez, & Sanchez, 2014).

Desde el punto de vista de la ingenieria, un modelo de calidad o de excelencia,
contempla una autoevaluacién o diagnoéstico, revisiones sistematicas de estrategias y
practicas de gestion para lograr la mejora continua.

Los paises desarrollados y en via de desarrollo, han comenzado a reconocer la
importancia e impacto de la gestion de la calidad total y orientacién al desempefio,
tal como lo menciona un estudio realizado por académicos de la Universidad del
Biobio y el Tecnoldgico de Monterrey (Valenzuela Fernandez & Rosas Ferrer, 2007).
En esta linea, existen varios modelos orientados al logro de la operatividad de la
filosofia de la Calidad Total (TQM), estudiados en Ingenieria y en temas especificos
como gestion de calidad. La adopcidon de modelos de excelencia se ha ido extendiendo
en diversas organizaciones de occidente. En la mayoria de los casos, se han creado
también premios asociados para el reconocimiento de la excelencia en las
organizaciones. Los modelos mas utilizados son Malcom Baldrige (EEUU) y European
Foundation for Quality Management, EFQM, ambos desarrollados tras el éxito del
Modelo Deming en Japdén (Gémez GOémez, Martinez Costa, & Martinez Lorente, 2014).
De acuerdo a la literatura revisada, es importante destacar que un factor comudn de
estos modelos es su utilizacién como referencia para llevar a cabo autoevaluaciones.
Estas autoevaluaciones permiten identificar areas de mejora y puntos fuertes, dando
origen a planes de mejoramiento, lo que constituye una herramienta imprescindible
para la mejora continua.

Al revisar esta simple definicidn, es evidente identificar similitudes con los procesos
de autoevaluacion con fines de acreditacion, lo cual es el punto de partida para el

planteamiento de la problematica. Algunos autores han estudiado como se aplican los
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modelos de excelencia en Educacién Superior, entre ellos, se pueden citar: “La
evaluacion de excelencia organizacional en el ambito de la educaciéon secundaria”
(Fernandez Camacho, 2015), “El Modelo de Excelencia en la EFQM y su aplicacion
para la mejora de calidad de los centros educativos” (Martinez & Riopérez, 2005),
“ISO 9001:2015 en universidades publicas en México, La calidad de la informacién y
el compromiso de la direccién” (Gonzalez Solis, Abreau, & Araiza Vazquez, 2018),
“Aplicabilidad del Modelo Malcolm Baldrige en la Educacién Terciaria” (Jaimes de
Campos, 2017), entre muchos otros.

En relaciéon a los modelos mas utilizados, se pueden destacar algunos aspectos
relevantes para este trabajo de graduacién:

- El modelo Malcolm Baldrige, considera en su definicién entradas, procesos, y
salidas. Puede aplicarse en instituciones de diferentes niveles educativos y de
diferente tamafio. En Chile, de acuerdo a la informacién disponible, una
universidad estatal ha optado por la instalacidon de este modelo%;

- Elmodelo europeo EFQM, se fundamenta en una autoevaluacién basada en un
analisis detallado del funcionamiento del sistema de gestion de la
organizacion, usando como guia los criterios del modelo (Guia de la Calidad,
2017). Aquello, permite una integracion de distintos enfoques (normas ISO,
aplicacion de técnicas de gestion determinadas, normas industriales
especificas, etc.) en un esquema mas amplio y completo de gestion, seglin lo
explicita el mismo modelo (EFQM, 2016). Su caracter no normativo, permite
incorporar las caracteristicas propias de las instituciones sin perder su sello.

- Existen también otros modelos como Deming, de origen japonés, con
caracteristicas similares, que constituyen una alternativa para avanzar en el
enfoque de mejora continua, sistematizando el incremento de la calidad del

servicio de las universidades. Es la base de los dos modelos anteriores.

4 Universidad de Talca, 2012. https://www.utalca.cl/noticias/utalca-incorpora-modelo-de-gestion-
de-excelencia-malcolm-baldrige/
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- La Norma ISO 9001 toma como base el ciclo de mejora continua de Deming.
En el pais, existen distintas universidades que han decidido implementar la

norma ISO 9001 para la gestion de procesos, con distintos alcances y objetivos.

Si bien estos modelos son los mas utilizados, muchos paises han desarrollado sus
propios modelos de excelencia y premios nacionales de calidad, con el objetivo
principal de promover la calidad y la mejora continua. Sus criterios y estructuras
derivan de los modelos antes mencionados.

Para todos los modelos, es necesario considerar elementos fundamentales que
permitan su buen funcionamiento, como lo son la calidad de la informacioén, el
compromiso de la direccion y, especificamente, su impacto en la realizacién de los
procesos administrativos - académicos, pues la mayoria de las investigaciones no
reflejan necesariamente el impacto de la informacién al momento de instalar un
sistema de gestion de calidad, como lo destacan algunos estudios (Gonzalez Solis,
Abreau, & Araiza Vazquez, 2018).

La revision bibliografica de estos modelos y su aplicacion en Educacion Superior en
Chile y en otros paises, permiti6 establecer un modelo conceptual para ser instalado
en una universidad del CRUCH u otra universidad del pais que requiera adaptarlo,
construyendo sus bases a partir del fundamento teérico y de la situacion actual del
aseguramiento de la calidad reflejado en los dictdimenes de acreditacion,

especificamente, en lo que refiere al area de gestién institucional.
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Aplicacion de modelos de excelencia y calidad en educacion superior
a) IS0 9001 en educacion superior

En el caso de una organizacion educativa, un certificado 1SO 9001 otorga cierta
garantia de que ésta posee una oferta académica que responde a los objetivos y
necesidades planteados por los clientes (Rodriguez Pérez, Ivonne, 2015).

La implementacion de ISO 9001 en universidades es un tema que, sin duda, genera
diversas discusiones y controversias, por ser considerada una norma para ser
aplicada en empresas (inicidndose en el rubro de la manufactura) y no en
instituciones, menos de educacién superior. Sin embargo, con una buena definicién
de actores y procesos, es posible aplicarla, considerando que, en este caso, los
“clientes” son “usuarios” (estudiantes y sus familias, la sociedad, académicos, y el
personal no académico y de gestion). Ademas, como se menciond anteriormente, la
definicion de calidad en educacion superior es equivalente a la definiciéon genérica de
calidad sefialada en la norma ISO 9000.

Diferentes estudios han indagado respecto de los beneficios de la norma ISO en
educacion, como son: identificar, planificar y controlar acciones para mejorar los
procesos que redunden en la satisfaccién del cliente o usuarios, reduciendo las no
conformidades, por la formalizacion de procedimientos. Esto ultimo a su vez tiene un
impacto positivo en las relaciones internas.

En esta linea, un estudio colombiano (Hernandez, Martinez, & Rodriguez, 2017)
concluye que dentro de las principales ventajas de la implementacién en una
universidad se encuentran: aumento de credibilidad, fortalecimiento de la
investigacién, documentacion de los procesos, la participaciéon activa de todo el
recurso humano, facilidad de realizar seguimiento a indicadores de desempeiio, y el
fortalecimiento de la imagen institucional. De esta manera, contribuye a la mejora

continua de la calidad de la educacion superior (Rodriguez Pérez, Ivonne, 2015).
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Existen desventajas asociadas a la implementacion de ISO 9001 en instituciones
educativas, los mas evidentes son costos, tiempo, riesgo de burocratizacion. Muchas
veces es posible contar con un sistema de gestion de la calidad certificado, pero
aquello no es sinénimo de la instalacion de una cultura de la calidad.

Es muy frecuente también que los sistemas de gestion de la calidad basados en ISO
9001 tengan una falta de levantamiento de procesos académicos y se centren en
procesos de apoyo, administrativos, y estratégicos. A su vez, dada la suspension de la
acreditacion voluntaria de carreras y programas de pregrado en Chile hasta el afo
2025, a partir de la ley de educacion superior 21.091, se hace ain mas necesario
buscar otras vias que permitan dar garantia de calidad de la oferta académica.

Un estudio realizado en México (Gonzalez Solis, Abreau, & Araiza Vazquez, 2018)
atribuye como causa principal del fracaso, la falta de un compromiso real por parte
de la direccidn. Esta necesidad de involucramiento por parte de la alta direccién para
poder lograr su éxito, supone que todo el personal cuenta con las competencias y
formacién necesarias acerca de los principios de la calidad, como se estipula en la
normativa ISO (ISOTOOLS, 2017).

Entre las universidades chilenas de las cuales existe evidencia que cuentan
actualmente con certificacion ISO 9001, se encuentran: Universidad de Chile, con 42
procesos de los organismos centrales relacionados con procesos de apoyo y de
gestion; Universidad de Santiago de Chile (distintos procesos asociados a unidades
académicas y de gestion), Universidad Central iniciando con tres procesos y 18
procedimientos asociados al mismo; Universidad Mayor que comenzo su proceso de
documentaciéon del SGC en marzo de 2019, Universidad del Biobio, Universidad

Catdlica del Maule, con un SGC basado en ISO 9001, pero sin certificacion.
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b) Modelo Malcolm Baldrige en educacion superior

Al igual que en el modelo anterior, no es correcto ni bien entendido incorporar el
concepto de “cliente”. Asi, los criterios Baldrige aplicados en este sector cambian
“enfoque al cliente” y “satisfaccion”, por “enfoque al estudiante” y “satisfaccion de
estudiantes y grupos de interés”. Sin embargo, y es un punto importante a tener en
consideraciéon en cualquiera de los modelos, no necesariamente es el estudiante
quién sabe qué es lo que debe recibir como servicio, en este sentido, el know how de
la institucién es fundamental, junto con las consideraciones legales del pais, la
demanda en el medio de la oferta académica, el entorno social y la pertinencia de la
oferta académica de la institucion.

El modelo Malcolm Baldrige ya ha sido representado en su adaptacién a la educacién
superior (Amaya Cadavid, 2015) (Valenzuela Fernandez & Rosas Ferrer, 2007). En
esa representacion, las entradas al modelo consideran los recursos humanos, fisicos
y financieros, los procesos relevantes para la gestion de calidad corresponden a
actividades de ensefianza-aprendizaje, investigacion, procesos administrativos y de
gestion, y la transformacion de conocimiento; para finalmente evaluar la calidad de
las salidas, que corresponden a los egresados o titulados (Valenzuela Fernandez &

Rosas Ferrer, 2007). Lo anterior se aprecia en la siguiente figura:
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Figura 1: Representaciéon modelo Malcolm Baldrige en educacién superior
Fuente: Elaboracién propia en base a representacion de la Universidad de

Antioquia, Colombia (Amaya Cadavid, 2015)

En Chile, la Universidad de Talca opté en el afio 2011 por avanzar hacia la
implementacion del modelo Malcolm Baldrige, dado el reconocimiento que existe
sobre el mismo, como una de las herramientas mas relevantes para evaluar y mejorar
el desempefio de las organizaciones, constituyéndose en la primera universidad
chilena en optar por este modelo de mejoramiento continuo, en el marco de uno de
los objetivos de su planificacion estratégica previaa 2011, sin embargo, no hay mucha
informacién disponible al respecto sobre los resultados de dicha implementacién.

La utilizacién de modelos de excelencia en Chile, como Malcolm Baldrige, no sélo ha
sido en el dambito de educacién superior, sino también escolar. Al respecto, una
publicacion realizada por académicos de la Universidades de Chile y Metropolitana
de Ciencias de la Educacion, sefiala que la politica educativa consideré en su
construccion, entre otros elementos, los modelos empresariales de calidad total, los

sistemas de acreditacién y certificaciéon de la calidad de la gestiéon como el Malcolm
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Baldrige Award, el Premio Europeo a la Gestion de Calidad, el Premio Nacional a la
Calidad (Chile) e ISO 90009, (Assaél, Albornoz, & Caro, 2018).

En la misma linea, un estudio de la Universidad de Antioquia de Colombia (Amaya
Cadavid, 2015) se refiere al vinculo existente entre los procesos de acreditacion y los
modelos de excelencia, concluyendo que la acreditacion estd basada en estos
modelos, asi como también la base de estos modelos, al igual que la acreditacién, lo
constituyen los procesos de autoevaluacion, que identifican oportunidades de
mejora, concluyendo en la elaboracién de planes de mejoramiento.

Dentro de las ventajas del modelo, se encuentra su flexibilidad a los cambios, y una
rapida implementacién, mientras que una de las principales desventajas dice relaciéon
con su enfoque al premio, el cual no esta dirigido a empresas publicas ni para

empresas que no sean de EEUU (Galaz, 2014).
c) Modelo EFQM en educacion superior

La finalidad de la aplicacion del modelo no normativo EFQM en la educacion es
conocer la realidad de las instituciones mediante la autoevaluacion - en funcién de
nueve criterios de excelencia - reflexionar sobre ella, para elaborar planes y
estrategias de mejora, en coherencia con las debilidades u oportunidades detectadas.
Un ejemplo de su aplicacion se observa en Europa, donde la Comision Europea, desde
1997, promueve la utilizacién del Modelo EFQM para la evaluacién de instituciones
educativas, siendo muchas las instituciones educativas publicas que lo han adaptado.
En ese mismo afo, el gobierno espafiol propuso una adaptaciéon del modelo EFQM
para su aplicacién en Centros Educativos, (Jiménez Pino, 2018).

Tras identificar las principales necesidades de los servicios y unidades de gestidn, la
Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad de Espafia (ANECA) y el Club de Gestion
en Excelencia (CEG) desarrollaron un programa que, basado en el modelo EFQM,
permite a las universidades evaluar, revisar y orientar sus politicas internas a la

mejora continua para alcanzar la Excelencia (Fernandez Camacho, 2015).
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A diferencia de nuestro pais, y Latinoamérica en general, las universidades espafiolas
han comenzado a emplear este modelo para asegurar la calidad de la gestién interna
y, al mismo tiempo, acreditar externamente (Universia Espafia, 2008). Por lo tanto,
son experiencias a estudiar y tener en consideracion para su aplicacion, pues se
reconoce la implicacion de todos, en los procesos de gestion y autoevaluacion para la
mejora y rendimiento de cuentas a la sociedad (Martinez & Riopérez, 2005). En la

siguiente figura, se observa un esquema del modelo:
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Figura 2: Representacion de Modelo EFQM
Fuente: Representacion grafica modelo EQFM(EFQM, 2016)

Una de las principales ventajas del Modelo EFQM es que puede utilizarse para
multiples aplicaciones, desde la autoevaluacion de la propia instituciéon hasta la
evaluacion de externos (Universia Espafa, 2008).

En Chile, un ejemplo de aplicaciéon del Modelo EFQM se observa en la Universidad
Mayor (UM) que - al igual que la mayoria de las universidades del pais - ha realizado
diversos procesos de autoevaluacion con fines de acreditacion desde la promulgacion
delaley 20.129 de Aseguramiento de la Calidad. Esto ha significado, entre otras cosas,
la aplicacién periédica de encuestas de satisfaccion institucional, instrumento que fue

organizado sobre la base de los criterios del modelo EFQM, con la participacion de
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diferentes actores, considerando también al personal administrativo y de gestion
(Campo Herrera & Ortega Navas, 2017).

Es posible concluir que un modelo de excelencia no normativo como EFQM se puede
implementar en una institucion de educacién en general y en especifico en educacion
superior, permitiendo integrar este modelo con otros mecanismos de gestiéon y
aseguramiento de la calidad ya instalados (por ejemplo, autoevaluacién con fines de
acreditacion, y Norma ISO 9001 de Gestion de la Calidad), siendo una solucion factible
de incorporar en distintas universidades, con la posibilidad de acceder a premios con
reconocimiento internacional asociados a ello.

Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan a la linea
de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo se
encuentra en el hecho que no existe informacién suficiente o certeza, para el caso de
las IES, que defina un modelo de aseguramiento interno de la calidad, identificando
los factores claves para su buen funcionamiento. Lo que autoriza la siguiente como

contribucidn para este proyecto de grado.
1.3 Contribucién del trabajo

Habiendo recorrido las bases teodricas fundamentales para este estudio, cabe
mencionar que la principal motivacién para realizarlo ha sido la ausencia de un
modelo nacional de aseguramiento interno de la calidad en el pais, y particularmente,
en las Universidades. Para ello, se propone una caracterizacién considerando los
modelos de excelencia o calidad total, la normativa vigente en torno al AC, las
carencias o desafios de la poblacion del estudio, tomando como referente el estado
del arte en aseguramiento de la calidad en Chile y en Latinoamérica.

En este sentido, el presente trabajo contribuye al fomento de la calidad y a la mejora
continua, considerando que - si bien el pais ha avanzado mucho en AC en los dltimos
quince afios (Lemaitre M. , 2018), este avance ha sido principalmente hacia el

aseguramiento externo, es decir, en cuanto a control y garantia de calidad, asi lo
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refuerzan los distintos autores y estudios en esta materia.
De acuerdo a lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes

como objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
1.4 Objetivo general

Definir un modelo conceptual para la gestidn de la calidad, que permita dar respuesta
a la necesidad de contar con un sistema interno de calidad para las universidades
chilenas, que impacte transversalmente la institucién, y que contribuya al fomento de
una cultura de calidad, considerando las dindmicas utilizadas en los procesos
institucionales, es decir, la adecuada coherencia de los procesos estratégicos de la
instituciéon, como lo son la autoevaluaciéon y acreditaciéon institucional, la
planificacion estratégica, y los avances internos en relacion al aseguramiento de la

calidad, en post de la mejora continua.
1.4.1 Objetivos especificos

Para el logro del objetivo general, se plantearon los siguientes objetivos especificos:
e Analizar las principales caracteristicas de los modelos de calidad y/o
excelencia, tanto a nivel nacional como internacional, y comparar con los
requisitos en materia de aseguramiento interno de la calidad, en base a la
normativa nacional.

e Identificar y analizar las principales debilidades, desafios y/u oportunidades
de mejora de establecidas en el mas reciente acuerdo de acreditacion de
universidades, en el periodo 2007-2019.

e Definir un modelo conceptual de calidad, que considere para ello los modelos
de excelencia y calidad total, modelo de acreditacién nacional, y las carencias

y desafios del sistema nacional de aseguramiento de la calidad.
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1.5 Propuesta metodoldgica

El presente proyecto esta desarrollado mediante las siguientes fases:

Recoleccién de datos de
Analisis de modelos de dictamenes de
excelencia validados acreditacion de
universidades

Definicion del estado
del arte aseguramiento |
de la calidad en Chile

Caracterizacion de un
modelo de

aseguramiento de la Definicién del modelo
calidad para

universidades

Figura 3: Metodologia de trabajo

Fuente: Elaboracién propia

1) Paradigma y disefo: Para el desarrollo de la metodologia propuesta, se abordd
la problematica desde el método mixto, considerando el método cuantitativo y
cualitativo; de esta manera, se busca la convergencia o la triangulaciéon de
informacion y datos de modelos de excelencia junto con los procesos de
aseguramiento de la calidad utilizados en las universidades chilenas, agregando
en la mezcla de ambos enfoques, una perspectiva mas completa en torno al AC.
Este método no considera numeraciones, sino que solamente busca profundizar
en las caracteristicas y cualidades del fenémeno en estudio; esto resulta
altamente beneficioso para acceder a mayor cantidad y calidad de informacion
respecto de percepciones, necesidades y concepciones del AC en Chile.

Al respecto, (Cook & Reichardt, 1997), sobre el método cualitativo, sefiala que el
interés principal se encuentra en describir los hechos observados, con el objetivo
de interpretarlos y comprenderlos, en un contexto global, a fin de explicar los
fenémenos. En este sentido, el analisis de los dictimenes de acreditaciéon son un

insumo que requiere ser observado desde la amplitud interpretativa, pues
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2)

3)

responde a la mirada critica de evaluadores externos a la IES, regidos por su
percepcion del cumplimiento de los estandares definidos para el area de gestion
institucional.

Por otra parte, el método cuantitativo, como plantea Hernandez Sampieri, utiliza
para contestar preguntas de investigacién, la recolecciéon y andlisis de datos,
basandose en la medicion numérica, el conteo, y con frecuencia, en el uso de
estadistica, para poder establecer patrones de comportamiento de una poblacion
(Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2006). En este
sentido, este método permite establecer categorias, definir variables (medibles)
del cumplimiento de los estdndares de un modelo eficiente de aseguramiento de
la calidad, desarrollo efectivo de los procesos internos y externos necesarios para
asegurar la mejora continua en una IES.

Poblacion sobre la cual se realizara el estudio: La poblacidn considerada para
este trabajo, fue definida por los siguientes criterios base: universidades
auténomas; acreditadas entre los afios 2007 a 2019; pertenecientes al CRUCH. Por
ello, se contempla una muestra homogénea para un estudio longitudinal. Se
consider6 desde el afio 2007, dado que en noviembre de 2006 se promulgé la ley
20.129. Actualmente son 30 y representan el 54,5% de las universidades del pais,
las cuales poseen una amplia trayectoria y excelencia en Educacién Superior, y
tienen presencia en todas las regiones de Chile.

Entorno: El Consejo de Rectores de las Universidades Chilenas (CRUCH) se cre6
en 1954, como un organismo de coordinacién de la labor universitaria del pais. Se
constituy6 en 1985 como una persona juridica de derecho publico, de
administraciéon auténoma. A través de los afios, el rol del Consejo de Rectores se
ha concretado mediante importantes contribuciones al ambito universitario, tales
como el establecimiento de un sistema de seleccion y admisién de alumnos a las
universidades que lo conforman, a través de la creacion de las Pruebas de
Seleccion Universitaria; e importantes aportes en la gestacion de leyes

relacionadas con la educacion superior, como laley 20.129 de Aseguramiento de
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4)

5)

la Calidad, la generacion del Sistema de Fondos Solidarios de Crédito
Universitario (Ley 19.287) y la Ley de Educaciéon Superior 21.091. En la
actualidad, el CRUCH esta integrado por los rectores de las treinta universidades
estatales y no estatales con vocacion publica del pais y lo preside el Ministro(a)
de Educacién. Estas universidades tienen presencia en todas las regiones del pais.
Dentro de las universidades del CRUCH existen altos niveles de produccién
cientifica. De los cerca de 40 mil documentos publicados en revistas académicas
indizadas que SCImago registro6 entre el ano 2008 y 2012, mas del 50% de ellos
se concentra en tres instituciones: Universidad de Chile, Pontificia Universidad
Catdlica de Chile y Universidad de Concepcién® mismas universidades que
cuentan con la acreditacién maxima a nivel institucional.

Intervenciones: El disefio escogido, responde a que ambos procesos son
empiricos, ya que recolectan datos desde una realidad objetiva (modelos de AC)
o construida (en el caso de los dictdmenes de acreditacion). Durante el desarrollo
del proyecto, se puede apreciar que el método cuantitativo se aplica la légica
deductiva, a través del analisis descriptivo que va de la teoria generada por los
autores de los modelos de excelencia a la recoleccién de los datos, en casos
particulares de las IES estudiadas. Por su parte, cualitativamente, se utilizan
técnicas metodoldgicas de andlisis comparativo, a través de contrastar los juicios
emanados por los comités respectivos y respaldados por la CNA al momento de
acreditar una Universidad.

Plan de andlisis de datos: Para la viabilidad, se considera la informacién oficial
de caracter publico emanada por CNA-Chile, y para cada universidad se utiliza el
ultimo dictamen de acreditacion institucional disponible, lo que entrega
factibilidad, pues todos los informes y recursos requeridos son de acceso publico.
Se considera el ultimo dictamen, dado que éste recoge los avances del proceso

anterior, por tanto, recoge informacion de los avances en materia de AC en las IES.

5 Informacidn disponible en pagina web del CRUCH, y obtenida a partir del Sistema de Informacién de
Educacion Superior, SIES.
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6)

En tanto, para el analisis de datos, se trabaja como instrumento estadistico con el
programa Excel en la elaboraciéon de graficos, tablas, y determinacion de
frecuencia de las debilidades identificadas.

Etica: en los distintos procesos se trabajé consecuentemente en demostrar la
inexistencia de interés o beneficio respecto de los analisis efectuados. Se actué de
manera transparente, con el propdsito de obtener la suficiente informacién de las
universidades consideradas en el estudio, haciendo uso exclusivamente de
informacién de caracter publico, sin divulgar informacién confidencial (como, por
ejemplo, informes de autoevaluacién). El resultado de las respuestas fue
desarrollado sin ningin tipo de influencias, sin evidenciar o manifestar

tendencias que pudiesen influenciar algin dato.

1.6 Organizacion y presentacion de este trabajo.

Como se dijo anteriormente, esta tesis posee 4 capitulos.

- Capitulo 1: Presenta e marco conceptual del proyecto, contextualizandolo,
proponiendo objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco
de la investigacion, su contribucién, y presentando a su vez un marco
metodoldgico para su desarrollo e implementacidn.

- Capitulo 2: Se presenta formalmente la problematica del proyecto, ademas de
las metodologias asociadas.

- Capitulo 3: Se muestran andlisis y resultados de la propuesta de trabajo.

- Capitulo 4: Finalmente, las conclusiones generales derivadas de este trabajo,
y una direccién para la investigacién futura, la cual considera aquellas
preguntas no contestadas durante el desarrollo de este trabajo, se presentan
en este capitulo.

- Referencias generales

- Anexos
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2 PRESENTACION DEL PROBLEMA Y METODOLOGIA SELECCIONADA
2.1 Contexto y presentacion de la problematica

El concepto de calidad ha ido evolucionando en el tiempo: en los ultimos siglos, en el
periodo de la revolucidén industrial, se utilizaba como herramienta para su medicion,
el control de calidad; el enfoque era la inspecciéon de productos no conformes y la
definicion de acciones correctivas para poder corregir dichas desviaciones (Cubillos
Rodriguez & D. Rozo Rodriguez, 2009).

Este concepto en Educacion Superior fue incorporado décadas después, asociandose
a la autonomia, licenciamiento y autorizacién para funcionar de las IES. Aquello
comprende desde la aprobacion del proyecto institucional, el cual es realizado por
CNED en Chile, y considera un seguimiento posterior, pudiendo tardar hasta 11 afios.
Durante la segunda guerra mundial, el concepto avanzo hacia el aseguramiento de la
calidad, que comprendia la evaluacion del desempefio del proceso productivo y de los
proveedores (Cubillos Rodriguez & D. Rozo Rodriguez, 2009). Por su parte, en
educacion superior, aquel concepto se acerca al término de Garantia de Calidad,
instancia en la cual se validan las IES y su oferta académica, de acuerdo a estandares
minimos establecidos. Existe un control en distintos niveles (de instituciones y de la
oferta académica), y se realizan auditorias externas de calidad.

Entre los anos 50 y 70, debido a un aumento explosivo de la oferta de productos
japoneses, de lo cual no existia un sello o garantia de calidad, aparece la definicion de
mejora continua, y la calidad entendida con una orientacién hacia el cliente (Climent
Serrano, 2003). El concepto de calidad no sé6lo fue considerado en las plantas
productivas y sus procesos productivos, sino que incluy6 también la planificacién de
la calidad y el rol de la direccién, concepto conocido como Gestién de la Calidad.

Este concepto evolucioné hacia la Calidad Total (TQM), que considera la gestiéon de
toda la organizacion, con un foco hacia la satisfaccion del cliente (interno y externo),

0 sea, a todos los grupos de interés (ISOTOOLS, 2017). El concepto de calidad en esa
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instancia, no s6lo era aplicado a empresas productivas, sino también de servicios. En
los ‘90 se establece la norma ISO 9001 como modelo mundial para los sistemas de
calidad, convirtiéndose en la herramienta tipica de calidad de las distintas empresas.
Con lo anterior, no es evidente identificar en qué nivel se enmarca actualmente el
concepto de AC en Educacion Superior en Chile: ;Gestiéon de la Calidad? aunque con
ciertos déficits respecto de la mirada sistémica, la mejora continua, y la
documentacion de los sistemas de gestiéon de calidad. En ese contexto, la acreditaciéon
institucional considera la evaluacion del desempeno de los procesos a través de una
auditoria académica, asi como la documentacién y evidencias asociada a dichos
procesos, la planificacidn, el control y mejora continua. La IES es auditada en funcién
de sus procesos misionales, donde se evalia algo que se podria considerar como un
equivalente a la aplicacion del Ciclo PDCA (PDCA, 2018), donde la planificacion se
evaluda en las politicas, que son realizadas de acuerdo a los mecanismos y protocolos
definidos, verificados por medio de los resultados de ciertos criterios e indicadores,
y retroalimentando el quehacer institucional en funcién dichos resultados.

Hasta hace algunos afios, dicha evaluacion no exigia contar de manera explicita con
un SGC, pudiendo ser sélo una evaluacion en respuesta a los requerimientos externos.
Por otro lado, la acreditacion no posee un seguimiento externo que permita
garantizar la autorregulacién y la mejora continua. La ley 21.091 evidencia esta
necesidad, en respuesta no s6lo a las demandas externas, sino también, producto de
la experiencia de 14 afios desde la entrada en vigencia de la ley 20.129; dado que

estos requerimientos se han hecho evidentes en los procesos de acreditacion.
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2.1.1 Contexto internacional

La literatura sefiala que el concepto de calidad en educacidn superior, tanto en el
mundo como en América Latina, surge por multiples factores, entre los cuales se
destacan: masificacién de la educacion superior a nivel mundial, diversificacién de
instituciones de educacién superior (IES), incorporacién y desarrollo de IES privadas,
mayor heterogeneidad del perfil de los estudiantes y nuevas formas de
financiamiento, entre las principales causas (Pérez, 2004).

En el caso de América Latina, se pasé de menos de 300.000 estudiantes en 1950 a
alrededor de 20 millones en el afio 2018. De esa matricula total, la mitad se concentra
en el sector privado. En ese mismo periodo se pasé de 75 universidades en 1950 a
3.000 instituciones, de las cuales dos tercios son privadas (Espinoza Diaz, 2018).
Por ello, como seinala el Centro de Politicas Publicas de la Universidad Catoélica, se
comenzo a cuestionar la calidad y la legitimidad de la oferta educativa, apareciendo
la necesidad de dar garantia publica sobre la formacién que entregan las IES. Este
requerimiento de rendicién de cuentas, tanto de parte de los gobiernos como de las
IES, se debe fundamentalmente, al uso de recursos publicos en la educacién superior,
lo cual implica una mayor responsabilidad, principalmente, en cuanto a los resultados
obtenidos de las IES. Ademas de los factores anteriores, junto con una mayor
internacionalizacién y movilidad de estudiantes, se hizo necesaria la creacién de
sistemas comunes o reconocimiento mutuo de sistemas de AC de distintos paises,
para validacion de titulos y el establecimiento de estdndares comunes a nivel
profesional (Centro de Politicas Publicas UC, 2011).

Durante la década de los 90, Chile, Colombia y Argentina ya contaban con procesos
de AC en diversas etapas de consolidacion. Si bien el objetivo general en esta materia,
es el mismo en los distintos paises, los modelos y mecanismos desarrollados por cada
pais han evolucionado en distintos tiempos, encontrandose algunos sistemas en
etapa de desarrollo, otros en etapa de consolidacién, orientados a la evaluacién y la

acreditacion, como lo sefialan diversos autores. Una tendencia en América Latina ha
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sido el desarrollo prioritario de sistemas de acreditacion institucional, debido a que
evaluar instituciones es menos costoso y es mas eficiente, la acreditacion aporta
informacion mas util para la toma de decisiones sobre financiamiento, regulacién u
otros (Lemaitre & Pires, 2007).

La mayoria de los paises ha instalado, o se encuentra instalando mecanismos de AC,
tanto en las [ES como en las carreras y programas que ofrecen. América Latina ha sido
una region pionera en el desarrollo de procesos de acreditacion, iniciados de manera
simultanea con Nueva Zelanda, antes que en Europa, la mayoria de los paises de Asia
y del Medio Oriente (CINDA, Universia, 2012). En Europa, si bien en esos afios existian
procesos de evaluaciéon para la educaciéon superior, los procesos de acreditacién
comenzaron a desarrollarse después del 2000, asi como también en Australia y varios
paises del Asia. En el caso del Medio Oriente y algunos paises africanos, estos
procesos recién comenzaron hace menos de diez afios.

En cuanto a los criterios de evaluacion, algunos autores sefialan que las distintas
asociaciones de acreditacion a nivel regional varian en formato, énfasis y
terminologia, pero comparten areas de preocupacion sobre la evaluacion de la
calidad educacional. Estas areas contemplan objetivos y propdsitos institucionales;
organizacion y administracion, recursos financieros, fisicos y humanos, centros de
aprendizaje/bibliotecas, servicios estudiantiles, docentes o académicos, oferta
educativa de pre y postgrado, investigacién y otras actividades (Galaz, 2014).

En la Tabla 1 se presenta una sintesis de los distintos paises de Iberoamérica con
sistemas de AC y su caracterizacién. Ademas de los paises presentados en la tabla
anterior, otros paises de la regiéon cuentan con sistemas de aseguramiento de la
calidad en una etapa inicial (Panama, Uruguay, Paraguay, Pert, Ecuador) o en proceso

de formacion (Bolivia, Venezuela) (CINDA, Universia, 2012).
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Pais

Colombia

Chile

Costa Rica

Brasil”

Tabla 1: Paises iberoamericanos con sistemas de AC establecidos

Organismos

Comisién Nacional Intersectorial de
Aseguramiento de la Calidad de la ES
(CONACES)
Consejo Nacional de Acreditacion (CNA
Colombia)

ICFES, Instituto Colombiano para el
Fomento de la Educacion Superior

Ministerio Nacional de Educacion

Consejo Nacional de Educacion (CNED)

Comision Nacional de Acreditacion®

Sistema Nacional de Acreditacion de la
Educacién Superior (SINAES)

Sistema de Acreditacion de la Ensefianza
Superior Universitaria Privada de Costa
Rica (SUPRICORI)

Sistema Nacional de Evaluaciéon de la
Educacion
Superior (SINAES)

Dependencia
Estatal

Estatal

Estatal

Estatal

Publico, autonomo

Publico, auténomo

Independiente, auténomo. Parte de
sistema de educacién superior
universitario estatal

Agencia no oficial integrada por 17
universidades privadas, creada por
el Consejo de Rectores de
Universidades Privadas de Costa
Rica (UNIRE)

Estatal

Caracter

Obligatoria

Voluntaria

Obligatoria

Obligatoria
Obligatorio para nuevas IES
Obligatorio IES, pedagogias,

medicina y odontologia,
programas de doctorado.

Voluntario

Voluntario

Voluntario

Foco
Pre y Postgrado / IES

Pre y Postgrado / IES

Pregrado

Pregrado / Postgrado

Institucional

Institucional, pre y postgrado

Pregrado, grado y postgrado

Programas académicos de
pregrado y grado

Especializaciones, maestrias y
doctorados.

6 En el caso de Chile, se presenta la informaciéon modificada respecto de la tabla original, en funcién de la nueva ley de educacién superior 21.091.
La tabla original incorporaba las agencias acreditadoras como actor del sistema nacional de AC en Chile para las acreditaciones de pregrado,
que se encuentran suspendidas hasta 2025.
7 Tabla complementada respecto de la original, (Salas Alvarez, Rodriguez Ortiz, & Villarreal Contreras, 2015)
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México

Argentina

Espaiia

Asociacién Nacional de las Universidades
e Instituciones de Educacién Superior
(ANUIES)
Federacion de Instituciones Mexicanas
Particulares de Educacién Superior
(FIMPES)

Comités Interistitucionales para la
evaluacion de la Educacién Superior
(CIEES)

Consejo para la Acreditacién de la
Educacién Superior (COPAES)

Agencias de acreditacion disciplinares

Centro Nacional de evaluacién para la
Educacién Superior (CENEVAL)

Consejo Nacional de Evaluacién y
Acreditacion Universitaria (CONEAU)

Otras instituciones

Agencia Nacional de Evaluacién de la
Calidad y Acreditacion (ANECA)
Agencias de las comunidades autdnomas

No gubernamental, auténoma

No gubernamental, auténoma

No gubernamental, auténoma

No gubernamental, auténoma

Privadas

No gubernamental, auténoma

Estatal

Consejo de Universidades

Obligatorio para el ingreso y
permanencia a la asociaciéon

Voluntario (obligatorio para

el ingreso y permanencia a
la asociacién)

Voluntario

Voluntario

Voluntario

Voluntario

Voluntario (Institucional)
obligatorio para carreras de
pre y postgrado

Institucional

Institucional

Programas académicos
(Licenciatura) y postgrado

Agencias de Acreditacion
disciplinares (Programas
académicos de licenciatura)

Programas académicos de

licenciatura

Individual Licenciatura

Programas Académicos,
Instituciones, Agencias

Ministerio de Educacioén: fijacién de estandares para la acreditaciéon de programas

Agencias Autorizadas

Estatal

Entidades de derecho publico

Voluntario

Voluntario / obligatorio

Fuente: Extracto de cuadro sindptico (CINDA, Universia, 2012)

Programas académicos (pre y
postgrado), profesorado,
Instituciones, evaluacién de
nuevos programas.
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2.1.2 Contexto nacional

Los factores que gatillaron la aparicion del concepto de AC en Chile, al igual que en
Latinoamérica y el resto del mundo, corresponden al crecimiento explosivo de las [ES
y del nimero de estudiantes matriculados, junto con la falta de regulacion asociada a
dicho crecimiento.

A fines de los afios 90, el Sistema Nacional de Educacién Superior sufrié un
crecimiento explosivo de la oferta académica y del nimero de matriculados, luego de
lareforma de 1981 y la promulgacién de la Ley Organica Constitucional de Ensefianza
(LOCE). Asi, en 1980 existian ocho universidades en el pais, mientras que para el afio
1996 este nimero habia aumentado a 68 Universidades, 69 Institutos Profesionales
(IP) y 126 Centros de Formacion Técnica (CFT). En el afio 2005, Chile contaba con 63
Universidades, 47 Institutos Profesionales y 221 Centros de Formacion Técnica. En
tanto, el afo 2019, esta cifra llegaba a 144 IES: 55 Universidades, 30 IP, 39 CFT y 20
Instituciones de la Defensa Nacional (CNA-Chile, 2019).

Sumado a lo anterior, las modificaciones en los mecanismos de financiamiento para
la educacion superior, contribuyd a la apertura de multiples IES con acceso a
financiamiento publico a través del Aporte Fiscal Indirecto (AFI), mientras que las
instituciones del CRUCH accedian al Aporte Fiscal Directo (AFD), sin distincién de su
caracter estatal o privado (Consorcio de Universidades Estatales de Chile, 2017). Otro
elemento relevante, en cuanto al acceso de nuevos estudiantes, fue la creaciéon de
instrumentos de crédito universitario y un sistema con diversas becas.

Se produjo asi una proliferaciéon de IES de distintas caracteristicas y con ello, un
nuevo perfil de estudiantes. Aparece el cuestionamiento sobre la calidad de la oferta
educativa y la necesidad de regularla, para poder asegurar su calidad y pertinencia,
dado el impacto que ésta tiene en los estudiantes y sus familias.

En el afio 1997, se realiza una consulta nacional para poder establecer un sistema de
aseguramiento de la calidad en el pais. En el periodo 1999-2007 se establecen las

comisiones nacionales de pre y postgrado, CNAP y CONAP, respectivamente, las
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cuales realizaron los primeros procesos experimentales de acreditacion de pregrado,
postgrado e institucional. Se establecen ademas en dicho periodo, las bases para la
Ley de AC promulgada en noviembre de 2006. Con ello, se definen los actores del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad: Comisién Nacional de Acreditacién, CNA
(2007); agencias acreditadoras privadas, y CNED. El sistema chileno de AC de la
educaciéon superior, queda compuesto por los procesos de licenciamiento y
acreditacion (institucional, pre y postgrado), siendo la CNA es el organismo publico y
auténomo responsable de verificar el cumplimiento de la ley.

A partir de esa fecha, se produjo un cambio en la tendencia del crecimiento del
numero de instituciones, pero no en el nimero de estudiantes matriculados, llegando
en 2017 a 1.247.746 estudiantes, situacién que se vio aumentada producto de la
gratuidad. En la actualidad, existen 144 IES vigentes, 88 (61,1%) se encuentran
acreditadas (CNA-Chile, 2019).

En consideracion a lo expuesto, se estima que no es sélo la acreditacién un proceso
que valida el desarrollo de la mejora continua en una instituciéon de educacién
superior, por el contrario, la acreditacion es el resultado de una etapa de evaluacion
que es un input -junto a la autoevaluacién- para retroalimentar a la organizacion y
poder tomar acciones de mejora; las que debieran estar enmarcadas en base a un
modelo funcional, rigurosa y sistematicamente establecido.

De esta manera, queda abierta la posibilidad de un estudio que permita definir un
modelo para las universidades, buscando observar también el impacto en la mejora
continua y en los requerimientos actuales frente a la implementacion de la nueva ley
de educaciéon superior; hecho que constituye la problematica abordada por el
presente trabajo de graduacion.

Junto con ello, se necesita trabajar no sélo por el cumplimiento de estdndares
minimos, sino mas bien por fortalecer los procesos de apoyo al mejoramiento
continuo, con una evaluacidn centrada en las necesidades definidas por las IES, en el

cumplimiento de sus propdsitos internos y, con ello, fomentar la cultura de calidad.
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Aspectos legales

Laley 21.091 trajo cambios al sistema de educacion superior y, al AC, en particular.
Ademas de la actualizacion de la institucionalidad publica de la educacion superior,
se determina la obligatoriedad de la acreditacidon institucional, de manera integral,
considerando la evaluacién de todas las sedes, funciones y niveles de los programas
que imparte la instituciéon e incorporando el area de aseguramiento interno de la
calidad (Ley-21.091, 2018).

Se definen ademas tres niveles de acreditacion: excelencia (6 o 7 afios); acreditaciéon
avanzada (4 o 5 afios) y acreditacion basica (3 afios). Cada tramo de acreditaciéon
tiene distintas limitaciones, en relacién a impartir nuevas carreras o programas de
estudio, abrir nuevas sedes, o aumentar el nimero de vacantes en alguna de las
carreras o programas de estudio que impartan.

En este contexto, las IES que no se acrediten quedaran sujetas a una supervision del
CNED por un maximo de tres afios, periodo en el cual tendran una serie de
restricciones. Si cumplido dicho periodo el plantel no obtiene, al menos, acreditacion
basica, debera darse curso a su revocacidn oficial. Por ultimo, se plantea un modelo

de acreditacion sobre la base de criterios y estandares, a definir en los proximos afios.
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2.2 Metodologia seleccionada

El enfoque definido contempla una mixtura entre el método cuantitativo y cualitativo,
puesto que se requirio triangular los datos disponibles, con el analisis descriptivo que
marca una mirada cualitativa. En este sentido, M.A. Rothery y R. Grinnell y Creswell
(Hernandez Sampieri, Fernadndez Collado, & Baptista Lucio, 2006), describen estas
investigaciones como estudios:

e (Que se conducen bdsicamente en ambientes naturales, donde los participantes se
comportan como lo hacen en su vida cotidiana.

e Donde las variables no se definen con el propdsito de manipularse ni de
controlarse experimentalmente (desde luego, se observan los cambios en
diferentes variables y sus relaciones).

e [En los cuales las preguntas de investigacion no siempre se han conceptualizado ni
definido por completo, es decir, en la manera cémo van a medirse o evaluarse
(aunque a veces si es posible).

e [En que la recoleccién de los datos estd fuertemente influida por las experiencias y
las prioridades de los participantes en la investigacion, mds que por la aplicacién
de un instrumento de medicion estandarizado, estructurado y predeterminado.

e Donde los significados se extraen de los datos y se presentan a otros, y nho necesitan
reducirse a nimeros ni necesariamente deben analizarse de forma estadistica
(aunque el conteo, el andlisis de contenido y el tratamiento de la informacidn
utilicen expresiones numéricas para analizarse después).

Por tanto, el enfoque cualitativo considerado, tiene relacién con el estudio, andlisis y
comparacion de los modelos de excelencia con el modelo chileno, integrando los
aspectos legales y normativos; mientras que el enfoque cuantitativo, se utilizo para
determinar la frecuencia estandarizada de las debilidades identificadas en el area de
gestion institucional, en los procesos de acreditacion institucional de las
universidades del CRUCH. Toda esta informacidn fue posteriormente triangulada

para definir el modelo.
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2.3 Fuentes de datos

Para realizar este trabajo se utilizé informacion de datos secundarios, los cuales han
sido recogidos a través de fuentes validadas y confiables, como de
autores/investigadores con registro profesional o publicaciones indexadas para el
anadlisis de contenido, correspondientes a:
- Dictdmenes de acreditacion institucional de las universidades del CRUCH entre
los aflos 2007-2019, especificamente, en el drea de gestién institucional.
- Definicion de modelos de excelencia y calidad: Malcolm Baldrige, EFQM,
Deming, ISO 9001.
- Estudios que tengan alguna aplicacién en educacién superior nacional o
internacionalmente, principalmente, los dltimos 10 afios.
Como previamente se dijo, el presente estudio es un disefio con modelo mixto, lo que
Rocco et al. (2003) sefiala en Pereira (Pereira Pérez, 2011) como TIPO VII:
Simultaneo, investigacion confirmatoria o exploratoria. Datos cuantitativos y
cualitativos con analisis cualitativos y cuantitativos, ya que se lleva a cabo el analisis
del desarrollo de procesos de mejora continua y AC, a partir de los datos y
evaluaciones realizadas por el juicio critico de la CNA-Chile.
El alcance inicial del estudio resulta ser, ademas, de tipo transeccional descriptivo, ya
que busca recoger informacion sobre la acreditaciéon, aseguramiento de la calidad y
los modelos de excelencia, pero de manera descriptiva, indagando en las
caracteristicas que presenta y no necesariamente en la relaciéon que se establece
entre ellos. Asi lo presenta Herndndez Sampieri et al., al sefialar que “los disefios
transeccionales descriptivos tienen como objetivo... ubicar, categorizar y proporcionar
una vision de una comunidad, un evento, un contexto, un fenémeno o una situacion
(describirla, como su nombre lo indica, dentro del enfoque cualitativo).” Y contintia
enfatizando que “nos presentan un panorama del estado de una o mds variables en uno

0 mds grupos de personas...o el panorama de una comunidad, un contexto, una
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situacion, un fenémeno o un evento en un punto en el tiempo” (Hernandez Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006).
2.4 Seleccion de la muestra

Se realizé un muestreo no probabilistico de tipo intencional, orientdndose a la
seleccidn de aquellas unidades y dimensiones que garanticen cantidad y calidad de la
informacién relevante, para el concepto o teoria buscada, utilizando el método
Opinatico® (Andréu Abela, 2002). El criterio de inclusiéon fue que las IES sean
universidades auténomas, adscritas al CRUCH (que en la actualidad esta conformado
por 30 universidades del pais) y acreditadas entre los afios 2007-2019. Estas son las
siguientes: Pontificia Universidad Catélica de Chile, Universidad de Chile, Universidad
de Concepcidn, Pontificia Universidad Catolica de Valparaiso, Universidad Austral de
Chile, Universidad Catdlica del Norte, Universidad Técnica Federico Santa Maria,
Universidad de Talca, Universidad de la Frontera, Universidad de Santiago de Chile,
Universidad de Los Andes, Universidad del Biobio, Universidad Diego Portales,
Universidad Catélica del Maule, Universidad Catdlica de Temuco, Universidad de
Tarapaca, Universidad de Valparaiso, Universidad de Antofagasta, Universidad de
Playa Ancha, Universidad Alberto Hurtado, Universidad Catélica de la Santisima
Concepcidn, Universidad de La Serena, Universidad de Magallanes, Universidad de
Los Lagos, Universidad Tecnolégica Metropolitana, Universidad Arturo Prat,
Universidad Metropolitana de Ciencias de la Educacién, Universidad de Atacama,

Universidad de Aysén y Universidad de O’Higgins.

8 El investigador selecciona a los informantes siguiendo criterios estratégicos personales:
conocimientos de la situacién, facilidad, voluntariedad, etc.
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2.5 Conclusion y analisis del capitulo

La problematica que aborda el presente trabajo, comenz6 a gestarse en el afio 2016.
fijando como referencia los modelos de excelencia para la definicion, lo cual permitio6
enmarcar la problematica, en el contexto de la discusion previa de la nueva ley de
educacion superior. No se incluyé en dicha definicién, los modelos de excelencia
locales, pues estan basados en los ya analizados en este estudio, pudiendo ser
reiterativo.

Se revisaron los requerimientos legales y normativos, plasmados en los criterios de
acreditacion institucional, junto con las leyes 20.129 y 21.091, con el objeto de
realizar una clasificaciéon por cumplimiento de estdndares y criterios definidos en los
modelos de excelencia y gestiéon de la calidad, junto con la situacién en Chile y
Latinoamérica.

Se utilizé una muestra representativa de 30 universidades del pais, que cumplen con
el criterio de seleccion definido y representan el 54,5% de la poblacién. A su vez, se
considero el dltimo dictamen vigente de dicho periodo por cada IES, identificando
debilidades, mediante frecuencia estandarizada, con el objetivo de revisar el estado
actual en materia de AC, y su evolucion respecto de procesos anteriores; definiendo

asi un modelo conceptual que contribuya a la mejora continua.
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3 RESULTADOS

La presente seccion se organiza de la siguiente manera:

eResultados de la comparacion de los diferentes modelos de excelencia, a la luz de
los criterios de acreditaciéon institucional, analisis de equivalencias y nivel de
cumplimiento.

eResultados del andlisis de dictdmenes de acreditacion y las debilidades en ellos
contenidas, asi como su consideracion en los modelos de excelencia.

eDefinicion de modelo conceptual.

eConclusion y analisis del capitulo.

Figura 4: Estructura de los resultados

Fuente: Elaboracién propia

3.1 Analisis y comparacion de los modelos de excelencia

A partir del analisis riguroso y detallado de los modelos de excelencia que fueron
considerados en el presente trabajo, junto con las definiciones de cada uno de sus
criterios, con el fin de interpretarlos y comprenderlos, se realiz6 una comparacién de
ellos con los criterios de CNA-Chile, que constituyen el modelo de calidad nacional
para la acreditacién institucional.

En el caso del modelo Malcolm Baldrige (Tabla 2), el 100% de los criterios CNA es
posible asociarlo de una u otra manera con los criterios de este modelo de excelencia,
aportando este dltimo mayor nivel de desglose mediante sus sub criterios. En lo
especifico, se encontro lo siguiente:

El criterio MB “1. liderazgo”, dice relacién con cémo se gestiona la institucion, se

asocio directamente con el criterio “gestién institucional”, y especificamente, con los
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sub criterios asociados a la estructura organizacional, el sistema de gobierno y en
como se gestiona la viabilidad y estabilidad institucional;

El criterio MB “2. planificacion estratégica” se puede relacionar con diversos criterios
CNA, entendiendo que la planificacion es de todo el quehacer universitario:

a) gestion institucional, y los sub criterios de la definicion de prioridades
institucionales, formulacién y puesta en marcha de planes de desarrollo, mecanismos
para verificar el cumplimiento de propédsitos y metas, verificacién del avance de las
metas y resultados, y la planificacién, ejecucion, control, actualizaciéon y desarrollo de
los recursos materiales y financieros;

b) docencia de pre y postgrado: definicién de propoésitos claros en relacién a la
docencia, que orienten las decisiones como carreras y programas que se ofrecen,
poblacién objetivo o caracteristicas generales de la docencia (basicamente, la
definicion de un modelo educativo);

c) investigacidn: definicién de politica institucional de desarrollo de la investigacion
y su aplicacidn, de acuerdo a criterios de calidad aceptados por la comunidad
cientifica, tecnolodgica y disciplinaria y; por tltimo,

d) politica institucional de vinculacién con el medio, identificaciéon del medio externo
relevante, utilizacion de los resultados de la vinculacién para el mejoramiento de la
calidad institucional.

El criterio MB “3. Orientacién a los estudiantes y grupos de interés” que refiere a
identificar sus necesidades y requerimientos, es posible asociar criterios y sub
criterios de las distintas areas de evaluacidn institucional: en el caso de la docencia
de pre y postgrado, la orientacién a los estudiantes desde el punto de vista de los
servicios y beneficios disponibles para ellos, la opinién mediante la retroalimentacion
de egresados y graduados, junto con los empleadores (medio profesional) se
convierte en un insumo para las decisiones sobre oferta de carreras y programas, y
de formacion continua, a su vez, desde el area de la vinculacidon con el medio, se
relaciona mediante los mecanismos de monitoreo del impacto de la VM en las [ES y

en el medio externo, y que, por lo tanto, son utilizados para retroalimentar politicas
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y actividades relacionadas; y finalmente, el impacto de la investigacion en el medio,
nacional e internacional.

El criterio MB “4. Medicidn, analisis y gestion del conocimiento”, criterio gestion
institucional, y, especificamente, los sub criterios de: mantener una base de datos
como fuente de informacién sélida y confiable; disposicion de la informacién para la
toma de decisiones de manera oportuna, y a todos los niveles, y, por ultimo;
mecanismos de diagnostico (medio interno y externo), planificacion, seguimiento y
ajuste de las prioridades de desarrollo definidas por la institucién.

El criterio MB “5. Orientacién hacia las personas”, se puede clasificar con todo lo
relacionado con quienes se desempeiian en la institucién, asi, es posible asociarlo a
los siguientes criterios y sub criterios de CNA: a) gestion institucional, desde el punto
de vista general, en cuanto a las normas y procedimientos para la seleccidn,
contratacion, desarrollo, evaluacién y promocién, de todo el personal directivo,
académico y administrativo; y, en especifico; b) y c) docencia de pre y postgrado, en
cuanto a las estrategias de reclutamiento, evaluacién, seguimiento,
perfeccionamiento y renovacion, para el correcto funcionamiento de la oferta
académica, en cuanto a la docencia, investigacion y guia de tesis.

El criterio MB “6. Gestion de procesos” se vincula con las areas misionales, es decir,
docencia de pre y postgrado, investigacién y vinculacién con el medio; engloba la
realizacion sistemadtica, evaluacién y mejora de todos los procesos de estas areas;
docencia (de pre y postgrado). Aquello se puede dividir en dos enfoques: desde el
punto de vista curricular (definicién de la oferta y pertinencia, asignacion de recursos
para su desarrollo, métodos de enseflanza y aprendizaje, evaluacidn,
retroalimentacion, ajustes); y desde el punto de vista del estudiante y su trayectoria
a través de la institucion (sistemas de selecciéon, acompafiamiento, evaluacién,
beneficios y servicios, empleabilidad, formacién continua). Contempla también los
mecanismos para el desarrollo de la investigacion, disponibilidad de recursos y
participacion en fondos nacionales e internacionales; y, por ultimo, las instancias y

mecanismos para la realizacion de actividades de vinculacion con el medio externo, y
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la disponibilidad de recursos externos e internos para asegurar su desarrollo.
Ademas de los procesos de las areas misionales, se consideraron los procesos clave
de la institucién y los de apoyo, evaluados en el area de gestion institucional.

El altimo criterio “7. Resultados” se relacion6 de manera transversal con los criterios
y sub criterios CNA de la siguiente manera: seguimiento de resultados de la oferta
académica, utilizacion de los resultados de investigaciéon en la mejora de la calidad de
la docencia, impacto de la oferta de postgrado en el medio disciplinario, cientifico y
tecnoldégico, y en la innovacion, resultados de la investigacién (publicaciones:
articulos, libros, patentes)e impacto de la investigaciéon en el medio nacional e
internacional, y el impacto de la vinculaciéon con el medio en la institucion y en el
medio externo. A su vez, se deben considerar los resultados de los procesos clave y
de apoyo, mencionados en el criterio anterior.

En la Tabla 2 y Figura 5, se resume lo anteriormente presentado.

A partir del comparativo entre los criterios, este modelo aporta a la mirada sistémica
y el enfoque a resultados, enmarcados en la autoevaluacion que es propia del AC en
el pais. Cabe mencionar que, para realizar una evaluacion de una IES en funcion de
este modelo de excelencia, se debe tener en cuenta la siguiente metodologia:
Estrategia, Despliegue, Revision. Por otro lado, y como se anticip6 en la revision
bibliografica, si bien se puede optar por este modelo de excelencia como herramienta
de mejora continua y guia para las universidades, no es posible optar a los premios

asociados, debido a su validez s6lo en EEUU.
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Perfil organizacional, entorno, relaciones y desafios

Y

2. Planificacion Estratégica
- Planes de desarrollo

investigacion, VM
- Avance metas y resultados
- Planificacién de los recursos

- Prioridades institucionales areas docencia,

.

A
1. Liderazgo
- Estructura organizacional
- sistema de gobierno
- viabilidad vy estabilidad
institucional
A 4

- Seguimiento estudiantes y graduados
- Retroalimentacion del entorno
- Formacién continua

internacional

3. Enfoque en el estudiante y grupos de interés

- Impacto vinculacién con el medio externo
- Impacto de la investigacion en el medio, nacional e

~

5. Gestion de personas
- Directivos, académicos,
administrativos
— Labores: gestidn, docencia,
investigacion

\ 4

7. Resultados

- Docencia: oferta académica

- Investigacion: resultados e impacto
en el medio disciplinario, cientifico,
tecnoldgico y en la innovacién.

- Vinculacién: resultados e impacto en
el medio interno y externo

6. Gestion de procesos (estratégicos,

centrales y de apoyo):
- Docencia de pregrado
- Docencia de postgrado
- Investigacion
- Vinculacién con el medio

\ 4

- Bases de datos

4. Medicion y andlisis y gestion del conocimiento

- Disponibilidad de informacion y estudios para la toma de decisiones
- Diagnéstico del entorno (medio interno y externo)

./

Figura 5: Representacion modelo Malcolm Baldrige en funcion de los criterios CNA-Chile para la acreditacion

institucional

Fuente: Elaboracion propia, en base a esquema general Malcolm Baldrige
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Utilizando la misma dinamica anterior, se comparé el modelo EFQM con los criterios
nacionales establecidos por CNA-Chile. El resultado de dicha comparacion, se
muestra en la Tabla 3 (Anexo 1).

A diferencia del modelo Malcolm Baldrige, 1a comparacion se realizé entre criterios
EFQM y Criterios CNA-Chile, sin embargo, los sub criterios del modelo EFQM no son
necesariamente comparables uno a uno con los sub criterios CNA, sino que mds bien
los primeros entregan un marco de mayor informaciéon y complejidad para ser
considerados en la autoevaluacion institucional. Por tanto, en relacién al modelo
Malcolm Baldrige, siendo ambos muy similares segin los diversos autores revisados
para este presente trabajo y el propio analisis, EFQM se observa como un modelo mas
especifico, que aporta mayores elementos a la autoevaluacién, considerando los sub
criterios existentes. A su vez, la metodologia EFQM para la autoevaluacion en base a
sus criterios, es mas completa (REDER: Resultados, Despliegue, Evaluacion, Revision,
Comparacion) en comparacion con MB (Estrategia, Despliegue, Revisidon), ambas
buscan con ello, el fomento de la mejora continua.

Cabe recordar que ambos modelos fueron creados a partir del modelo japonés
Deming, y su conocida metodologia, PDCA o PHVA en espafol (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar) como ciclo de mejora continua, que es posible aplicar a todos los
procesos que se evaldan en la acreditacién institucional. Al profundizar en sus
caracteristicas y cualidades, se observa que el Modelo de Deming, necesario conocer
para la comprensiéon de los modelos de excelencia, es de cardcter mas técnico, como
lo expone la literatura (de hecho, el premio Deming se centra en el control
estadistico), ademas no recoge la planificacidn estratégica como criterio, ni tampoco
los resultados e impacto en el entorno, por tanto, deja de cumplir con elementos
fundamentales que si son evaluados en una acreditacion. De todas maneras, su ciclo
PDCA si es recogido al momento de evaluar una instituciéon en el proceso de
acreditacion institucional (politicas, mecanismos, resultados, retroalimentacion).
Finalmente, la normativa ISO 9001, es la tinica por la cual se otorga una certificaciéon

internacional (a diferencia del caracter no normativo de los modelos anteriores y los
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premios otorgados), recoge el ciclo de Deming o PDCA, y es posible integrarla a un

modelo de excelencia como Malcolm Baldrige o EFQM.

3.2 Anadlisis de los dictAmenes de acreditacion institucional

De acuerdo al segundo objetivo especifico del presente trabajo, se identificaron las
principales debilidades establecidas en el mas reciente acuerdo de acreditacion del
periodo 2007-2019 de las universidades del CRUCH, en torno al aseguramiento de la
calidad. La finalidad de aquello, radicé en la recoleccién y analisis de informacion,
para su consideracién e inclusién como aspectos abordados por la definicion del
modelo, mediante la frecuencia estandarizada de las debilidades identificadas en el

area de gestion institucional.

En términos generales, a partir de los dictamenes, se verificod que casi todas las
universidades, se sometieron de manera voluntaria a procesos experimentales de
acreditacion institucional antes de que se estableciera la ley 20.129 (periodo 2004-
2006) cuando estos eran efectuados por la CNAP, lo que demuestra un interés por
evaluar y demostrar la calidad de las instituciones de educacion superior. En la Tabla
4, se muestran las universidades, el nimero de procesos de acreditacion a los que se
han sometido en el periodo de estudio, y los afios actuales de acreditacion.

Dentro de este grupo, que concentra el 55% de las universidades chilenas, se
encuentran las Unicas tres universidades que cuentan con la acreditacién maxima de
7 afios. En promedio, se han sometido a cuatro procesos de acreditacién y el nimero
promedio de afios de acreditacion es de 5,07 anos. La mayor concentracién de afnos
de acreditacién (30%) o moda, se da en el tramo de los 5 afios. Cabe mencionar que,
el promedio de afios de acreditacion de las demas universidades chilenas, es de 4,05
afios, concentrandose también en 5 afios de acreditacién (29% del total) (ver Anexo

2). El total de universidades chilenas promedia 4,7 afios. Todas las universidades del
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pais que se encuentran en el tramo maximo de acreditacion (6-7 afos), forman parte
actualmente del CRUCH (ver detalle en Tabla 7 y Tabla 8) .

A su vez, la frecuencia del nimero de los afios de acreditacion, se observa en el

siguiente grafico:
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Grafico 1: Histograma afios de acreditacion universidades del CRUCH

Fuente: Elaboracién propia, a partir de datos disponibles en CNA-Chile?

Para estimar la frecuencia de las debilidades en el grupo de universidades, se realiz6
una agrupacion por la idea central a la cual refieren, no siendo idénticas en su
redacciéon (el detalle se encuentra en Anexo 6), informaciéon que fue tabulada y
graficada, como se presenta a continuacion, desde el Grafico 2 al Grafico 8.

El primer grupo de debilidades (Grafico 2) se relacionan con la planificacion
estratégica, presente en todos los modelos revisados. Aunque todas las universidades
abordan este aspecto, se producen algunas dificultades necesarias de abordar; en
orden de frecuencia, éstas son: a) falta o deficiencia en el planteamiento de metas, b)
carencia o insuficiencia de mecanismos de seguimiento de los planes estratégicos,

que permitan su ajuste permanente; c) inconsistencias entre planes de desarrollo y

9 Al 31 de octubre de 2020
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autoevaluacion (procesos y/o informacién), d) falta de operacionalizacion de planes,
falta de vision respecto del macro y micro entorno; falta de consideracion de recursos
financieros para la ejecucion del plan y d) falta de comunicacion o difusién de avances

de los proyectos estratégicos.

Inconsistencias entre el plan de desarrollo y la autoevaluacion
institucional

Falta comunicacidn sobre avances en la estrategia

Falta de planes de desarrollo locales, que contribuyan al logro de
los objetivos, o de integracion entre los mismos

Plan no detalla recursos financieros necesarios para su ejecucioén

Falta visidn clara estratégica, mirada y analisis del micro y macro
entorno

Falta de o insuficientes mecanismos de seguimiento de avance, o

de uso de informacidn para ajustes, o falta de ajustes frente a _

desviaciones
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Grafico 2: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestion institucional,
referidas a la planificacion estratégica

Fuente: Elaboracién propia

En el Grafico 3, se incluyeron las debilidades del area de gestion institucional, sub
criterio de “Estructura organizacional y Sistema de Gobierno”. Como se recordar3,
esta informaciéon se encuentra incorporada en todos los modelos de excelencia
revisados, pudiendo asociarse al criterio de “Liderazgo”. La mayor frecuencia de
debilidades es la siguiente: a) falta de articulacion y coordinacién entre unidades de
las instituciones, pudiendo ser entre unidades académicas y administrativas, entre

facultades y los mismos departamentos académicos, entre otros ejemplos. Seguido de
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participacién de los estudiantes, en instancias consultivas y

Falta mayor coordinacion entre unidades académicas y/o

ello se encuentralab) necesidad de mejorar la efectividad de la estructura, en funcién
de los requerimientos actuales y la duplicidad o interposicion de funciones; junto con
sistema de gobierno poco involucrado en las proyecciones futuras, sumado a
deficiencia en los mecanismos de rendicion de cuentas del sistema de gobierno, y su

renovacion.

Necesidad de seguir fortaleciendo los espacios de
decisorias

Lentitud en la toma de decisiones, debido al sistema de
gobierno, falta de dinamismo para respuesta a las
necesidades de manera oportuna

administrativas, nivel central y de facultades

Necesidad de mejorar la efectividad de la estructura
organizacional para abordar duplicidad de funciones y
distintos requerimientos de las diversas areas

Sistema de gobierno poco involucrado respecto de las
proyecciones, falta de estatutos, necesidad de mejorar
mecanismos de rendicidn de cuentas de autoridades
superiores y cuerpos colegiados y de renovacién
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Grafico 3: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestion institucional,
referidas a la estructura organizacional y sistema de gobierno.

Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente, en cuanto a las debilidades identificadas en el area de gestion
institucional, criterio de planificacién de recursos, y especificamente, recursos
humanos, recursos materiales, recursos financieros, respectivamente (esta
informacién se presenta en Anexo 6: Grafico 4, Grafico 5 y Grafico 6).

En el caso de la planificacién de recursos humanos (Grafico 4), las debilidades mas
frecuentes dicen relacion con las deficiencias en la definicién y aplicaciéon de

jerarquizacion docente, seguido de diferencias en dotacién académica y/o
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administrativa entre sedes, facultades y disciplinas, y deficiencias en los mecanismos
de seleccion, calificacion, ingreso, promocién y/o remociéon del personal
administrativo.

En cuanto a la planificacion de recursos materiales (Grafico 5), la debilidad que mas
se presenta es la diferencia o disparidad de infraestructura, equipamiento y/o
recursos para la docencia, entre sedes, facultades y/o disciplinas. Otra debilidad
importante es la falta de espacios para el desarrollo y crecimiento de las instituciones,
y, por ultimo, la carencia de planificacién o planes maestros que permitan proyectar
la infraestructura de las universidades.

Por ultimo, sobre la planificacién de los recursos financieros, (Grafico 6) la debilidad
mas recurrente refiere a la carencia de estrategias para atender las situaciones que
afectan la capacidad financiera de las instituciones, asi como la busqueda de
diversificacion de las fuentes de financiamiento.

El Grafico 7 contempla las debilidades asociadas al analisis institucional, en este caso,
el principal problema radica en la falta de sistemas integrados de informacién, que
trae como consecuencia, duplicidad de informacion, falta de validez de la misma,
repeticiéon de trabajos y tareas de las unidades. Aquello sin duda afecta la toma de
decisiones, que se ve reflejado en las otras dos debilidades observadas.

Por ultimo, el Grafico 8 se relaciona con el proceso de acreditacién institucional,
producto de la autoevaluacion. Aqui, los problemas centrales tienen que ver con
falencia en las prioridades, debilidades identificadas, metas, plazos, responsables, en
definitiva, en definir qué es lo importante de abordar, y como se aborda. Esta
problematica es sistémica, debido a falencias en otros procesos de las instituciones,
como falta de aplicacién de mecanismos de AC en la totalidad de las unidades y con
la misma profundidad, en la capacidad de autocritica, y, por tanto, en como se define
la autoevaluacion realizada. Este es un punto importante que refuerza la necesidad
de una mirada sistémica, bien articulada, para la autoevaluacién con fines de mejora

permanente.
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Junto con identificar las debilidades relacionadas a la autoevaluacion, los dictamenes
permitieron obtener informaciéon adicional respecto de politicas, sistemas, y
mecanismos de AC, los cuales se incorporan en el Anexo 5. Con lo anterior, se observo
el impacto que ha tenido en la gestidn y la organica, el aseguramiento de la calidad en
las IES: independiente de que todas las universidades deben evaluarse a la luz de los
criterios nacionales de acreditacién institucional, un grupo no menor (43%, sin
considerar las dos universidades no acreditables), cuenta con politicas y mecanismos
que se aplican sistematica y transversalmente en la institucion, en funcién de dichos
criterios. Muchas ya estan dando un paso mas alla, identificAndose avances
significativos en modelos de calidad, propios o normativos como ISO 9001 e
implementacion de modelos de excelencia, los cuales han sido valorados en los
procesos de acreditacion institucional; otras universidades han establecido modelos
propios de evaluacidon de la oferta académica (en este caso, Udec y U Los Lagos, pero
siempre considerando como base los criterios CNA).

No obstante, mediante el analisis de estos datos, se pudo observar que persisten
importantes debilidades en torno a la gestion institucional, en cuanto al liderazgo, a
la planificacién estratégica, la planificacion de los recursos, capacidad de analisis y
autoevaluacion, elementos que pueden ser cubiertos por un modelo de excelencia,
que se constituyen en entradas y procesos que facilitan el desarrollo del quehacer de

las universidades, en pos de los resultados.

3.3 Definicion del modelo

Como se mencion6 en la revision bibliografica, un modelo de calidad debe ser una
representacion de un sistema interno de aseguramiento de la calidad en las IES, el cual
debe ser posible comprender, analizar y a partir de ello, proponer mejoras (Bernal,

Silva, Hernandez, & Sanchez, 2014). Desde el punto de vista de la ingenieria, un
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modelo de calidad o excelencia, contempla una autoevaluacién o diagndstico,
revisiones sistematicas de estrategias y practicas de gestion para la mejora continua.
Tomando esa definicién como base, y dados los resultados anteriores presentados en
este capitulo, mediante la triangulacion de la informacion, se definié un modelo de
calidad a nivel conceptual, que representa un marco de referencia para que las
universidades puedan realizar procesos internos de evaluacion de manera
sistematica, con foco en la mejora continua.

Primero, se estructur6 en un esquema los principales componentes de un modelo de
excelencia, que corresponden a las entradas que intervienen en la gestiéon de los
procesos, asi como también los ambitos en los cuales deben generarse los resultados,
a partir de dichos procesos. Adicional a las entradas de los diversos modelos
analizados, se incorporé también a la comunidad, dado que, en este contexto,
corresponde a un input fundamental en cuanto al levantamiento de programas, el
marco regulatorio, las referencias y experiencia internacional, entre otros aspectos.
Ademas, para complementar este esquema, se explicitan lineamientos y se sugieren
herramientas para su aplicacion.

Luego de ello, se presenta un mapa de procesos, construido a partir de la
triangulacion de informacidn y datos de los criterios de CNA, y los criterios y sub
criterios de los modelos de excelencia, que surgié del analisis comparativo.

Como ultimo punto a tener presente, este trabajo no propone indicadores, dado que,
por una parte, ya existen en el sistema nacional de educacién superior, y, por otra,
cada universidad debe determinar de manera complementaria e independiente sus
propios indicadores con los cuales evaluarse permanentemente, de acuerdo a sus
caracteristicas y contexto particulares.

Todo lo anterior, cuidando cautelosamente de cubrir en el modelo, los aspectos
deficitarios identificados en los dictAimenes de acreditacién institucional,

especificamente, referidos a la gestion institucional.
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ENTRADAS

Analisis institucional:
Bases de datos, sistemas de informacién, estudios

internos y externos, reportes, indicadores
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Figura 6: Modelo conceptual de excelencia para universidades chilenas

Fuente: Elaboracién propia
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El modelo planteado define que la universidad, desde un enfoque sistémico, posee
procesos que requieren para su realizacion de entradas, y de los cuales se obtienen
resultados. Para esto, hace uso del andlisis institucional, como parte fundamental en
la generacion y gestion de indicadores, considerando bases de datos, sistemas de
informacién, estudios de diagnéstico interno y del medio, asi como la generacion de
reportes e indicadores. Mediante la evaluaciéon periddica, se contribuye al
aprendizaje institucional, por cuanto los resultados retroalimentan el quehacer de la
universidad, y con ello, se toman acciones de mejora continua. La evaluacion es
traducida en informes anuales que den cuenta de la evaluacién del sistema, y debe
ser conocido tanto por las autoridades, como por la comunidad interna en general.
Las entradas definidas son las siguientes: a) sistema de gobierno y estructura
organica, b) planificacion estratégica, c) personas, d) comunidad y e) recursos
econdmicos y financieros.

El funcionamiento de estas entradas, debe ser evaluada a la luz de los criterios de
acreditacion institucional, indicadas como parte de la gestion institucional, y también
en las areas de docencia de pre y postgrado, en relacion a los académicos. S6lo dos de
las entradas son externas (personas y comunidad), mientras que las demas dependen
directamente de la institucion. Un elemento clave refiere al sistema de gobierno y la
estructura organizacional, donde esta ultima debe estar claramente definida, con
responsabilidades establecidas en torno al aseguramiento de la calidad, dado que, de
lo contrario, se corre el riesgo de no poder llevar a cabo lo propuesto en el modelo, o
sobrecargar ciertas funciones y cargos en torno a esta materia.

En cuanto a la gestién de procesos, su organizacién puede llevarse a cabo mediante
modelos como ISO 9001; varias instituciones lo utilizan en su gestion y, asi como se
sefial6 en la revisién bibliografica, es posible articularlo con un modelo de excelencia.
La gestion de procesos contempla su definicion (por ejemplo, utilizando diagramas
de flujo) y evaluacion, utilizando el ciclo de mejora continua de Deming, es decir,
como cada uno de los procesos se planifica, se ejecuta, verifica y se actia mediante

implementacion de medidas en base a las desviaciones. Al mirarlo desde el punto de
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vista de la acreditacion institucional, las politicas institucionales dan pie a la
planificacion de los procesos, los mecanismos que emanan de las politicas permiten
la ejecucion y verificacién, y los resultados marcan la toma de decisiones para las
correcciones. Otra opcidn es evaluarlos mediante la herramienta REDER, mencionada
en la primera seccion de este capitulo, como parte del modelo de excelencia EFQM.

En cuanto a los resultados e impacto, estos se ven reflejados en distintos dmbitos: a)
los estudiantes y sus familias, b) las personas que se desempefian en la institucion, c)
la comunidad y, por ultimo, d) los resultados claves de la propia institucién. A su vez,
se observan en dos niveles, por cada uno de los ambitos: a) medidas de percepcién e
b) indicadores de rendimiento. Estos resultados, retroalimentan el quehacer de la
instituciéon, modifican y mejoran los procesos, cuya transformaciéon es guiada
mediante las entradas definidas. Algunos resultados a considerar son los siguientes:

a) Estudiantes: indicadores de progresion definidos a nivel nacional, niveles de
satisfaccion de estudiantes de pre y postgrado.

b) Personas (directivos, académicos, administrativos): indicadores de impacto
asociados a los procesos de reclutamiento, seleccidn, contratacion, desarrollo,
evaluacion, perfeccionamiento, promocién y renovacion; niveles de satisfaccion
de las personas que se desempefian en la institucion.

c) Comunidad: empleabilidad y otros resultados del impacto de la oferta
académica en la comunidad, impacto de la investigacién en el medio, resultados
de los proyectos de investigacion: libros, patentes, articulos, etc.; impacto de la
vinculacion con el medio en el entorno, niveles de satisfacciéon de los
empleadores, empresas, de la comunidad externa relacionada.

d) Resultados clave de la instituciéon: resultados estratégicos en las distintas areas
de la gestion institucional, y financieros; asi como la percepcién, nivel de
satisfaccién o valoracion de la institucion en el medio.

Por ultimo, se presenta un mapa de procesos macro o macro procesos (a nivel
estratégico), para ser considerado en las IES, que contempla tanto los procesos del

sistema nacional de AC, asi como también asociados a los modelos de excelencia
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analizados. Para su estructura, se tomé como base el planteamiento de la norma ISO
9001 (sin establecer los llamados procesos “propios de un sistema de gestion de
calidad” que sefiala la norma, para no obligar o inducir al uso de dicha normativa, sino
simplemente con la finalidad de dar una estructura). Corresponde a un segundo nivel

de desarrollo, la definicién de procesos tacticos y operativos.
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Figura 7: Mapa de macro procesos para el modelo propuesto
Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Conclusion y analisis del capitulo

Para el desarrollo del proyecto de grado, se consideré como base la gestion de las
operaciones, especificamente, lo que refiere a la gestion de la calidad, analizando en
profundidad los modelos de excelencia vistos en el curso homoénimo, para la
definicion un modelo conceptual adecuado a universidades, con foco en la mejora
continua, por tanto, el modelo integra metodologias vistas que incluyen el disefio, la
planificacién, analisis, seguimiento y control.

A su vez, el presente trabajo incorpora una mirada desde la gestiéon de innovacion,
toda vez que representa un cambio que introduce novedades en el aseguramiento de
la calidad de la educacién superior, modificando elementos ya existentes, con el
objetivo de mejorarlos, dando con ello un paso hacia adelante en términos de los
modelos internos de calidad en el pais, para las universidades, representando asi un
Up Grade respecto del estado actual. Para ello, se consideraron las etapas del proceso
de innovacidn vistas en clase, en relacion a la elaboraciéon de un prototipo, el
desarrollo de la idea, seleccion y evaluacidn de las ideas, y, finalmente, la generaciéon

de una oportunidad de mejora.
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4 CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo establece que las variables criticas que permitieron la definicién de un
modelo de calidad en educacion superior para instalar la mejora continua, se pueden
agrupar en entradas, procesos y resultados, siendo sus componentes: el sistema de
gobierno, la estructura organizacional, la planificacién estratégica, las personas, la
comunidad, los recursos; la gestién de procesos; y también la elaboraciéon de
indicadores para la evaluacién de los resultados. En este sentido, se propuso la
definicion de un modelo interno para la gestiéon de la calidad, que considera las
dinamicas utilizadas en los procesos institucionales y sus avances, con miras a
desarrollar sistemdaticamente la etapa de mejora continua. En efecto, los resultados
muestran que, los modelos de excelencia mas conocidos y validados a nivel
internacional, coinciden en la importancia de las variables antes mencionadas, siendo
posible identificar su relacién con el modelo nacional de AC en el pais, con el objeto
de realizar una autoevaluacion mas detallada, de manera sistematica, en periodos
establecidos, sin depender de la evaluacidn externa, convirtiéndose esta ultima, en
una rendicién de cuentas, por lo que la mejora continua es abordada por la propia
institucion como protagonista, y no en respuesta a la evaluacion externa.

Todo lo anterior, requiere para su funcionamiento, entre otros elementos, la
consolidacion de la capacidad de analisis institucional, que provee de informacién
estratégica a la institucion y permite, por tanto, la eficiencia en la toma de decisiones.
Otro elemento fundamental tiene que ver con la estructura organizacional, no solo en
IES, sino que cualquier instituciéon o empresa que proyecta implementar un sistema
de calidad o de excelencia, debe definir claramente las funciones y responsabilidades
de cada uno de los actores, que permitan llevar a cabo lo estipulado en el modelo
definido, generando asf una cultura de calidad.

Mediante la mirada sistémica de la universidad, a través de la autoevaluacion se logra
el aprendizaje institucional, lo que retroalimenta su quehacer, y aquello redunda en

la mejora continua.
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Se estudiaron y analizaron los modelos de excelencia y calidad mas conocidos y
validados, que paulatinamente se han ido incorporando o considerando en la
educacion superior, nacional e internacionalmente, como parte de la filosofia de la
calidad total. Estos modelos, fueron posteriormente comparados con el modelo
chileno de acreditacién, encontrando que es posible asociar cada uno de los criterios
establecidos por CNA-Chile, a los criterios de los modelos de excelencia analizados,
permitiendo a su vez, profundizar el analisis y la evaluacién de los mismos, a laluz de
los sub criterios de los diferentes modelos, e incorporar nuevas metodologias de
evaluacion para la mejora continua.

En una siguiente etapa, se identificaron las principales debilidades establecidas en el
mas reciente acuerdo de acreditacién del periodo 2007-2019 de las universidades del
CRUCH, y la frecuencia de su hallazgo, para su consideracién en el modelo. Entre ellas,
se destacan debilidades con mayor frecuencia por cada uno de los sub criterios
analizados: carencias e insuficiencias en los mecanismos de seguimiento de la
planificacion estratégica, falta de articulacion o coordinacién entre unidades
académicas y/o administrativas de las instituciones, deficiencias en la definicién y/o
aplicacion de la jerarquizacion docente, disparidad de infraestructura y/o
equipamiento entre sedes, facultades y disciplinas en las IES, falta de sistemas
integrados de informacion y, por ultimo, la carencia de estrategias para atender
situaciones que afectan la capacidad financiera de las instituciones.

Finalmente, con los elementos anteriores y luego de un proceso reflexivo, se definié
un modelo conceptual de calidad, que representa un marco de referencia para la
gestion de excelencia en las universidades; lo cual es acompafiado de definiciones de
sus componentes, asi como también un mapa de macro procesos para su gestion,
sugiriendo herramientas para la evaluacién y desarrollo.

Dicho esto, este proyecto contribuye al fomento de la calidad a través de la instalacion
de procesos de gestidon de excelencia en las universidades del pais, abordando la
tematica a partir de la necesidad de avanzar en el aseguramiento interno de la calidad

de la educacidon superior, con un enfoque a los resultados, que permitan generar
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aprendizaje en las instituciones, por medio de autoevaluaciones sistematicas, y con

ello, la mejora continua.

Finalmente, este proyecto puede mejorarse, desde los resultados obtenidos, para lo

cual se propone el siguiente plan de accidn.

4.1 Propuesta para trabajos futuros

El presente trabajo podria verse beneficiado con las siguientes acciones futuras:

Incorporar otras especialidades en el proyecto, del area de la sociologia o de
las ciencias sociales, para complementar el modelo aportando una mirada
integral, que permita considerar todas las aristas requeridas en su
implementacion.
Realizar una evaluacion de la factibilidad técnica y econémica, considerando
evaluar costos y recursos asociados a la implementacidn de la propuesta.
Incorporar la definiciéon de procesos a nivel tactico y operativo para el mapa
de procesos del modelo, junto con pautas para la implementacion.
Realizar una implementacion piloto de la definicion elaborada, considerando
gestion del cambio, y midiendo el impacto en la mejora continua.
Responder a las siguientes interrogantes que quedan abiertas:
o ¢Cuadl es la valoracién de la comunidad respecto de la implementacion
de modelos de excelencia en la educacion superior?
o ¢Se pueden estandarizar los procesos de aseguramiento de la calidad
para todas las universidades, sin impactar en la autonomia de las [ES?
o ¢Cual sera el impacto de la instalacién de futuros indicadores que se
establezcan a nivel nacional? Considerando evaluar la actual propuesta
de CNA con nuevos indicadores a implementar en el periodo 2020-

2022.
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6 ANEXOS

Anexo 1: Comparacion de modelos de excelencia y criterios CNA

Tabla 2: Comparacién y equivalencia criterios nacionales de acreditaciéon
institucional en relacion con criterios Modelo Malcolm Baldrige

CRITERIOS AREA CNA CRITERIOS Y SUBCRITERIOS CNA
BALDRIGE
1. LIDERAZGO Gestion Estructuray organizacién institucional, si es funcional a los propésitos
Institucional institucionales y existen mecanismos apropiados y eficaces para
controlar su funcionamiento.
Sistema de gobierno, considerando las diversas instancias de toma de
decisiones a nivel central y en las distintas unidades de la institucion.
Mecanismos para asegurar la estabilidad y viabilidad institucional
(obtencion, manejo y control de los recursos financieros), en funcion
del logro de los propositos.
2. PLANIFICACION Gestion Establecimiento de prioridades institucionales a mediano y largo
ESTRATEGICA Institucional plazo, traducidas en la formulacién y puesta en practica de planes de

desarrollo

Existencia de mecanismos claros y formales para verificar el
cumplimiento de los propdésitos y metas institucionales

Politicas y mecanismos para la planificacion, ejecuciéon y control,
actualizacion y desarrollo de recursos materiales y financieros, en
funcién de los propésitos institucionales

Mecanismos de verificacién del grado de avance hacia las metas
establecidas. Resultados obtenidos son utilizados para ajustar metas,
acciones y recursos.

Docencia de

Propésitos claros en relacion a la docencia de pregrado y postgrado,

Pregradoy que orienten su accion respecto de decisiones como carreras y
postgrado programas que se ofrecen, poblaciéon objetivo o caracteristicas
generales de la docencia.

Investigacién Politica institucional de desarrollo de la investigacion y su aplicacidn,
de acuerdo a criterios de calidad aceptados por la comunidad
cientifica, tecnoldgica y disciplinaria.

Vinculacién  Politica institucional de VM que contenga: identificacién del medio

con el Medio

externo relevante, utilizacion de los resultados de la vinculacion para
el mejoramiento de la calidad institucional.

3. ORIENTACION

ALOS

ESTUDIANTES Y

GRUPOS DE
INTERES

Docencia de
Pregrado

Decisiones sobre la oferta de carreras y pertinencia, poblacién
objetivo, apertura de sedes

Mecanismos para atender eficazmente a los estudiantes: de acuerdo a
progresion de plan de estudios, considerando los servicios
disponibles

Seguimiento de egresados: retroalimentacion curricular, necesidades
de formacién continua

Docencia de
Postgrado

Evaluacion interna y externa de la oferta de postgrado
Seguimiento de graduados, retroalimentacién
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Vinculacién
con el Medio

Mecanismos de monitoreo del impacto de la VM en la IE y el medio
externo, aplicados sistematicamente y utilizados para retroalimentar
politicas y actividades al respecto.

Impacto de la investigacién realizada por la institucién, a nivel
nacional e internacional

Investigacién Impacto de la investigaciéon realizada por la institucién, a nivel
nacional e internacional
4. MEDICION, Gestion Existencia de base so6lida de informacion valida y confiable sobre los
ANALISIS Y Institucional distintos procesos institucionales, para la toma de decisiones
GESTION DEL fundadas y avanzar en el logro de los propésitos definidos
CONOCIMIENTO Disponibilidad de informacién necesaria para responder a los
requerimientos de la gestién (capacidad de andlisis institucional)
Mecanismos de diagndstico (medio interno y externo), planificacion,
seguimiento y ajuste de las prioridades de desarrollo definidas por la
institucion
5. ORIENTACION Gestion Normas y procedimientos para la seleccién y contratacién del
HACIA LAS Institucional  personal directivo, académico y administrativo.
PERSONAS

Normas y procedimientos para el desarrollo, evaluacién y promocién
del personal directivo, académico y administrativo.

Docenciade Dotacion académica/docente: Reclutamiento, evaluacion,
Pregrado seguimiento, perfeccionamiento, renovacion
Docenciade Dotacién académica: Estrategias de reclutamiento, evaluacién,

Postgrado

seguimiento, perfeccionamiento, renovacion

Dotacion académica: Mecanismos para asegurar dotacion académica
para docencia, actividades de investigacion y guia de tesis.

6. GESTION DE
PROCESOS

Docencia de
Pregrado

Disefio y provisiéon de carreras y programas: mecanismos para
asegurar la calidad de la oferta en funcién de la apertura de sedes,
modalidades en que se imparten y asignacion de recursos.

Disefio y provisién de carreras y programas: mecanismos para la
definicion y revision de perfiles de egreso, disefio curricular

Proceso de ensefianza: Sistema de selecciéon y admision, métodos
pedagdgicos, procedimientos de evaluacion del aprendizaje y uso de
tecnologias

Mecanismos para el seguimiento de
retroalimentacién curricular

egresados, para la

Docencia de
Postgrado

Politica para la definicidn de criterios de evaluacion interna y externa
dela oferta de postgrado: decisiones sobre relevancia y pertinencia de
los programas de postgrado, en el marco de los objetivos
institucionales

Mecanismos para ajustar periédicamente el disefio de programas, de
acuerdo a los resultados de evaluacion o la medicion de impacto, y el
seguimiento de graduados

Definicién y aplicacién sistematica de criterios de asignacién de
recursos destinados al apoyo de infraestructura, instalaciones y
recursos para los postgrados

Mecanismos para promover la vinculacién de los programas de
postgrado con las areas de investigacion afines, o con la docencia
vinculada a ellos

Investigacion

Mecanismos de AC para el desarrollo de la investigacion
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Vinculacion
con el Medio

Disponibilidad de recursos para el desarrollo de actividades de
investigacion sistematicas (internos y externos)

Participacién en fondos abiertos y competitivos, a nivel nacional e
internacional

Mecanismos para vinculacion de la investigacion con la docencia de
pre y postgrado

Instancias y mecanismos formales y sistematicos de VM externo

Politicas y mecanismos para la asignacion de recursos suficientes para
asegurar el desarrollo de actividades de VM

Gestion
Institucional

Procesos estratégicos y de apoyo

7. RESULTADOS

Docencia de
pregrado

Docencia de
postgrado

Investigacion

Vinculacién
con el Medio
Gestion
institucional

Disefio y provision de carreras y programas: seguimiento de
resultados (en base a indicadores de progresion)

Utilizaciéon de los procesos o resultados de la investigaciéon para
mejorar la calidad de la docencia impartida

Impacto de los programas en el medio disciplinario, cientifico y
tecnolégico, y en la innovacién

Resultados de los proyectos de investigacion: publicacién en revistas,
libros y patentes

Impacto de la investigacion realizada por la institucion, a nivel
nacional e internacional

Impacto de la vinculacién con el medio en la institucién y en el medio
externo

Resultados de los procesos clave y de apoyo

Fuente: Elaboracién propia
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Criterios EFQM
1. Liderazgo

2. Politicay
Estrategia

Tabla 3: Comparacion criterios CNA y Criterios EFQM

Sub criterios EFQM

1.1 Desarrollo de funciones, metas,
objetivos y valores

1.2 Implicacién en el desarrollo,
implantacidn y mejora del sistema de
gestion

1.3 Implicacién con los ciudadanos,
socios, colaboradores y
representantes de la sociedad

1.4 Motivacion, apoyo y
reconocimiento de las personas
1.5 Impulsar el cambio en la
organizacion

2.1 Necesidades y expectativas

actuales y futuras como fundamento
de la politica y estrategia

2.2 Informacion procedente de
actividades relacionadas con el
rendimiento y el aprendizaje

2.3 Desarrollo, revision y

actualizacidn de la politica y estrategia

2.4 Despliegue de la politica y
estrategia mediante un esquema de
procesos clave

Area CNA
Gestion
Institucional

Gestion
Institucional

Docencia de
Pregrado

Investigacion

Vinculacién con
el Medio

Criterios CNA
Estructura y organizacion institucional, si es funcional a los propoésitos
institucionales y existen mecanismos apropiados y eficaces para controlar
su funcionamiento.

Mecanismos de verificaciéon del grado de avance hacia las metas
establecidas.

Sistema de gobierno, considerando las diversas instancias de toma de
decisiones a nivel central y en las distintas unidades de la institucion, facilita
el desarrollo institucional, en el marco de los propdsitos definidos.

Establecimiento de prioridades institucionales a mediano y largo plazo,
traducidas en la formulacién y puesta en practica de planes de desarrollo

Existencia de mecanismos claros y formales para verificar el cumplimiento
de los propésitos y metas institucionales

Propésitos claros en relacién a la docencia de pregrado, que orienten su
accion respecto de decisiones como carreras que se ofrecen, poblacion
objetivo o caracteristicas generales de la docencia.

Politica institucional de desarrollo de la investigaciéon y su aplicacion, de
acuerdo a criterios de calidad aceptados por la comunidad cientifica,
tecnolégica y disciplinaria.

Politica institucional de VM que contenga: identificacién del medio externo
relevante, utilizacion de los resultados de la vinculacion para el
mejoramiento de la calidad institucional.
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Criterios EFQM
3. Personas

4. Alianzas y
recursos

Sub criterios EFQM Area CNA
3.1 Planificacidn, gestion y mejora de
los RRHH Gestion
3.2 Identificacién, desarrollo, y Institucional

mantenimiento del conocimiento y de
las capacidades

Docencia de
Pregrado

3.3 Implicacion y asunciéon de
responsabilidades

3.4 Didlogo entre las personas y la

organizacion Docencia de

3.5 Recompensa, reconocimiento y Postgrado

atencién

4.1 Gestion de las alianzas externas Gestion
Institucional

4.2 Gestion de los recursos
econdémicos y financieros

4.3 Gestion de edificios, equipos y
materiales

4.4 Gestion de la tecnologia

4.5 Gestion de la informacién y del
conocimiento

Docencia de pre
y postgrado

Vinculacién con
el Medio

Criterios CNA

Normas y procedimientos para la seleccion y contratacion del personal
directivo, académico y administrativo.

Normas y procedimientos para el desarrollo, evaluaciéon y promociéon del
personal directivo, académico y administrativo.

Dotaciéon académica/docente: Reclutamiento, evaluacidn, seguimiento,
perfeccionamiento, renovacion

Dotacién académica: Estrategias de reclutamiento, evaluacion, seguimiento,
perfeccionamiento, renovacion

Dotacién académica: Mecanismos para asegurar dotacién académica para
docencia, actividades de investigacién y guia de tesis

Mecanismos para asegurar la estabilidad y viabilidad institucional
(obtencién, manejo y control de los recursos financieros) para el logro de los
propdsitos.

Politicas y mecanismos para la planificacién, ejecuciéon y control,
actualizacién y desarrollo de recursos materiales y financieros, en funciéon
de los propositos institucionales

Disponibilidad de informacién necesaria para responder a los
requerimientos de la gestiéon (sistemas de informacién y capacidad de
analisis institucional)

Mecanismos de diagndstico (medio interno y externo), planificacidn,
seguimiento y ajuste de las prioridades de desarrollo definidas por la
institucion

Disponibilidad de informacidn; existencia de base sélida de informacion
valida y confiable sobre los distintos procesos institucionales, para la toma
de decisiones fundadas y avanzar en el logro de los propoésitos definidos

Evaluacidén de la oferta y pertinencia de carreras y programas, formacion
continua, de sedes, en funcién de la satisfacciéon de los empleadores y
comunidad con los egresados /graduados

Mecanismos de monitoreo del impacto de la VM en la IES y el medio externo,
aplicados sistematicamente y utilizados para retroalimentar politicas y
actividades al respecto.
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Criterios EFQM Sub criterios EFQM Area CNA
5. Procesos 5.1 Disefio y gestion sistematica de Docencia de
procesos pregrado

5.2 Mejora continua de procesos

Docencia de

Postgrado
5.3 Orientacidn de los procesos y
procedimientos hacia la satisfaccién
del cliente
5.4 Prestacion de servicios y Investigacion

productos al cliente

5.5 Gestion y mejora de la relacion de

los clientes . .
Vinculacién con

el medio

Criterios CNA

Disefio y provision de carreras y programas: Politicas y mecanismos para la
definicion y revision de perfiles de egreso, disefio curricular

Disefio y provision de carreras y programas: Politicas y mecanismos para
asegurar la calidad de la oferta en funciéon de la apertura de sedes,
modalidades en que se imparten y asignacion de recursos.

Proceso de enseflanza: Sistema de seleccién y admisiéon, métodos
pedagogicos, procedimientos de evaluacién del aprendizaje y uso de
tecnologias

Mecanismos para atender eficazmente a los estudiantes: de acuerdo a
progresion de plan de estudios, considerando los servicios disponibles

Mecanismos para el seguimiento de egresados, para la retroalimentacion
curricular y necesidades de formacién continua

Politica para la definicién de criterios de evaluacion interna y externa de la
oferta de postgrado: decisiones sobre relevancia y pertinencia de los
programas de postgrado, en el marco de los objetivos institucionales

Mecanismos para ajustar periddicamente el disefio de programas, de
acuerdo a los resultados de evaluacién o la medicién de impacto, y el
seguimiento de graduados

Definicion y aplicacion sistematica de criterios de asignacién de recursos
destinados al apoyo de infraestructura, instalaciones y recursos para los
postgrados

Mecanismos para promover la vinculacién de los programas de postgrado
con las areas de investigacion afines, o con la docencia vinculada a ellos

Mecanismos de AC para el desarrollo de la investigacién

Disponibilidad de recursos para el desarrollo de actividades de
investigacion sistematicas (internos y externos)

Participacién en fondos abiertos y competitivos, a nivel nacional e
internacional

Mecanismos de vinculacién investigacion con la docencia de pre y postgrado

Politicas y mecanismos para la asignacion de recursos suficientes para
asegurar el desarrollo de actividades de VM
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Criterios EFQM

6. Resultados
en los
estudiantes

7. Resultados
en el personal

8. Resultados
en la sociedad

9. Resultados
clave de la
organizacion

Instancias y mecanismos formales y sistematicos de VM externo

Sub criterios EFQM Area CNA Criterios CNA
Medidas de percepcion Docencia de Disefio y provision de carreras y programas: seguimiento de resultados (en
pregrado: base a indicadores de progresion)

Utilizacion de los procesos o resultados de la investigacién para mejorar la
calidad de la docencia impartida

Docencia de Impacto de los programas en el medio disciplinario, cientifico y tecnolégico,
Postgrado y en la innovacién
Gestion Medidas de percepcion de satisfaccion de estudiantes de pre y postgrado
Institucional /
docencia
Gestion Satisfaccidén de los directivos, académicos y funcionarios
Institucional /
docencia
Indicadores de rendimiento Investigacion Resultados de los proyectos de investigacion: publicacion en revistas, libros
y patentes
Impacto de la investigacion realizada por la institucion, a nivel nacional e
internacional
Vinculacion con | Impacto de la vinculacién con el medio en la instituciéon y en el medio
el medio externo
Gestion Mecanismos de verificacion del grado de avance hacia las metas

institucional establecidas. Resultados obtenidos son utilizados para ajustar metas,
acciones y recursos.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Informacion sobre el estado de acreditacién de universidades chilenas

Tabla 4: Acreditacion institucional universidades del CRUCH

Universidad del CRUCH N° procesos Aiios acred.
Pontificia Universidad Catdlica de Chile, PUC 3 7
Universidad de Chile 3 7
Universidad de Concepcién 3 7
Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso, PUCV 3 6
Universidad Austral de Chile, UAH 3 6
Universidad Catdlica del Norte, UCN 3 6
Universidad Técnica Federico Santa Maria, UTFSM 3 6
Universidad de Talca, Utalca 4 6
Universidad de la Frontera, UFRO 4 6
Universidad de Santiago de Chile, USACH 3 6
Universidad de Los Andes 3 5
Universidad del Biobio, UBB 4 5
Universidad Diego Portales, UDP 4 5
Universidad Catélica del Maule, UCM 3 5
Universidad Catélica de Temuco, UCT 4 5
Universidad de Tarapaca 4 5
Universidad de Valparaiso 4 5
Universidad de Antofagasta 4 5
Universidad de Playa Ancha, UPLA 4 5
Universidad Alberto Hurtado, UAH 4 4
U. Catolica de la Santisima Concepcién, UCSC 4 4
Universidad de La Serena 4 4
Universidad de Magallanes 6 4
Universidad de Los Lagos 5 4
Universidad Tecnolégica Metropolitana, UTEM 6 4
Universidad Arturo Prat 7 4
U. Metropolitana de Ciencias de la Educacién, UMCE 5 3
Universidad de Atacama 5 3
Universidad de Aysén N/A N/A
Universidad de O Higgins N/A N/A
Promedio 4 5,07

Fuente: Elaboracién propia, a partir de datos disponibles en www.cnachile.cl

actualizada al 31-10-2020
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Anexo 3: Universidades acreditadas y no acreditadas, no pertenecientes al CRUCH

Tabla 5: Universidades chilenas acreditadas, que no pertenecen al CRUCH

Universidades Acreditadas

Universidad Adolfo Ibafiez

Universidad Andrés Bello

Universidad del Desarrollo

Universidad Mayor

Universidad San Sebastian

Universidad Academia de Humanismo Cristiano
Universidad Adventista de Chile

Universidad Autonoma de Chile

Universidad Bernardo O’Higgins

Universidad Catdlica Cardenal Raul Silva Henriquez
Universidad Central de Chile

Universidad de Las Américas

Universidad de Vifia del Mar

Universidad Finis Terrae

Universidad Santo Tomas

Universidad Tecnolégica de Chile Inacap
Universidad Miguel de Cervantes

Promedio

Aifos de acreditacion
5

SN N O G T N N NN NN N T RN S UN S IS

N

4.06

Fuente: Elaboracién propia, a partir de informacién disponible en Barémetro del

Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior, CNA-Chile (CNA-Chile, 2019)

Tabla 6: Universidades no Acreditadas o Fuera del Sistema
No acreditadas Fuera del Sistema
Universidad Bolivariana Universidad de Aconcagua
Universidad de Artes, Ciencias y Comunicacion Universidad Los Leones

UNIACC

Universidad Gabriela Mistral
Universidad La Republica
Universidad Pedro de Valdivia
Universidad SEK

Fuente: Elaboracién propia, a partir de informacion disponible en Barémetro del

Aseguramiento de la Calidad de la Educacién Superior, CNA-Chile (CNA-Chile, 2019)
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Anexo 4: Informacion sobre dictimenes de acreditacion institucional

item Universidad

Tabla 7: Universidades del CRUCH acreditadas por 7 afios

PUC

U de Chile

U de Concepciéon

Ultima acreditacién

2019, res.N° 473

2019.res. N° 476

2016, res. N° 365

Gestion Institucional

Proceso de  planificacion
estratégica

Si, plan de desarrollo no cuenta con
metas, es de caracter orientador.

Si, plan de desarrollo institucional (PDI)

Si, plan estratégico institucional

(PEI)

Operacionalizacién PE, metas,
indicadores y seguimiento

Si, con objetivos y metas para medir
avance, teniendo el rol de
seguimiento del Plan de Desarrollo.

Parcial, falta de planes de desarrollo
locales, que contribuyan al logro de los
objetivos institucionales.

Necesidad de metas, para realizar el
seguimiento del PDI

Si, planes operacionales de corto
plazo, con metas, acciones, plazos,
recursos y responsables.

Andlisis Institucional

Sistemas de  informacion
central y complementarios

Sistemas que aseguran la provision
de informacién oficial, y sistemas
complementarios en
administracion central y facultades,
que requiere ser Unica e integrada.

Mejora de sistemas centrales para la
recopilacién, andlisis y seguimiento de la
informacion,

Los sistemas deben continuar con su
instrumentacion y maduracién para
convertirse en mecanismos permanentes
para mejorar brechas estadisticas entre
unidades y la integracién de Ila
informacion.

Base de informacién que integra
distintos sistemas.

Plataforma tecnolégica para todos
los responsables de la gestion, para
seguimiento de acciones 'y
resultados.

Mecanismos internos AC

Politicas y mecanismos para el AC
en todas sus areas y niveles, con
alto impacto en el desarrollo de la
Institucidn. Practicas internas para
la  acreditacién  nacional e
internacional de algunas carreras.

Modelo de disefio y evaluaciéon de

procesos  estratégicos (consejo de
evaluacion). Comisién superior de
autoevaluacién institucional + Comité

operativo de acreditacion institucional.
IS0 9001:2015 (informacién web)

Instrumentos y mecanismos para
seguimiento de indicadores y metas:
tableros de control en linea; modelo
de Evaluacion de Carreras; vy
Programas y la elaboracién de los
informes de seguimiento anual.

Integracién
estratégica / AC

planificacion

Sin informacion

Si, plan de desarrollo recoge Plan de
Mejoramiento Institucional y que dispone
de mecanismos para su evaluacion.

IAE intermedio.

Sin informacién

Estructura para el AC

Si, organica responsable, unidad de
gestion de calidad (informacién web)

Si, estructura con instancias
participativas para la revisiéon
permanente de procesos, unidad de
calidad (informacién web)
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Autoevaluaciéon IAE no reconoce debilidades (s6lo PM con compromisos, estrategias clarasy PM concreto y realista, con
desafios) , por lo tanto, no cuenta medibles, pero sinresponsables, recursos, responsables, pero sin recursos
con PM, no permite evaluar el ni sistema de control de gestién para su definidos para su ejecucion.
cumplimiento de metas. seguimiento. IAE descriptivo.

Fuente: Elaboracion propia, en base a resoluciones de acreditacion disponibles en CNA-Chile e informacion disponible
en la web de las universidades.
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item Universidad

Tabla 8: Universidades del CRUCH acreditadas por 6 afios

PUCV

UACH

UCN

Ultima acreditacién

2015, res. N° 342

2015, res.N° 339

2016, res.N° 375

Gestion Institucional

Proceso de
estratégica

planificaciéon

Si, incorpora las distintas unidades
académicas, mediante Planes de
Concordancia.

Incipiente  comunicaciéon sobre
avances de proyectos estratégicos.

Si, con avance adecuado, pero falta
precisar los mecanismos de seguimiento
en los avances y logros durante el periodo
de vigencia de la planificacién estratégica.

Si, plan de desarrollo corporativo,
centrado en la modernizaciéon de
sistemas, actualizacién de normas y
crecimiento de infraestructura.
Control y seguimiento mediante
cuadro de mando integral.

Operacionalizacion PE, metas,
indicadores y seguimiento

Si, mecanismo que implica la
adopcion de compromisos de cada
unidad en el cumplimiento de
metas institucionales, en post de la
evaluacién del cumplimiento de los

Si, plan integral con metas claras

Los mecanismos para evaluar los
propdsitos y metas institucionales,
permiten verificar el cumplimiento
de sus objetivos estratégicos,
estando definidos tanto en el

propdsitos, herramienta de proceso de autoevaluacién como en
articulaciéon el plan de desarrollo.

Andlisis Institucional

Sistemas de informaciéon Si, cuenta con sistemas de No se ha logrado sistematizar la Si, cuenta con un sistema de

central y complementarios

informacién para la provision de
indicadores de gestién y toma de
decisiones de las autoridades y el
analisis institucional.
Consolidacién de distintos sistemas
de informacion.

informacién, el disponer de datos
pertinentes para medir la gestion
periédicamente constituye un trabajo
significativo para las unidades encargadas
de su participacién.

informacioén interno que apoya los
procesos de toma de decisiones, que
refuerza progresivamente la
capacidad para recabar y analizar la
informacioén estratégica.

Mecanismos internos AC

Sistema de AC que se expresa en
mecanismos normativos,
procedimentales y de registro,
cultura de accién planificada y
orientada a la calidad,
sistematicamente en los diversos
niveles y areas institucionales.
Observatorio de calidad (instancia
de medicion formal de la calidad de
los servicios)

Las politicas de AC son adecuadas y
pertinentes, de alto impacto en Ia
instituciéon. Los mecanismos se aplican
sistematicamente.

Las politicas de AC son adecuadas y
pertinentes, y los resultados
obtenidos se utilizan para la toma de
decisiones.

Integracién
estratégica / AC

planificacion

El proceso de autoevaluaciéon
institucional permite evaluar y
analizar el avance del plan de
desarrollo, mediante los planes de
concordancia, ademas permite dar

Desarrollo independiente de las unidades
destinadas a la planificacién estratégica,
analisis institucional y autoevaluacién, no
permite potenciar el trabajo conjunto en
la recolecciéon y analisis critico de la

Si, cultura de autoevaluacién que
permite tener un diagnoéstico claro
acerca del medio interno que afecta
su desarrollo, permite definir el plan
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lineamientos
planificacién.

para la nueva

informaciéon y limita el apoyo a los
procesos de autoevaluacion,

de desarrollo y se complementa con
un diagndstico externo.

Estructura para el AC

Informaciéon web: Si, Direccién de
Aseguramiento de la Calidad

Si, como parte de la direccion de
desarrollo estratégico

Si, coordinacion de desarrollo
estratégico y de calidad.
(informacién web)

Autoevaluacién IAE completo, objetivo y critico, IAE identifica fortalezas, pero las IAE completo, objetivo y critico,
identifica fortalezas y debilidades. debilidades se describen tenuemente y se generando conclusiones
El PM identifica debilidades, presentan solo como oportunidades de respaldadas.
actividades y plazos especificos mejora. PM con actividades, indicadores,
para cada una de ellas. Incluye metas, responsables, plazos y
indicadores, metas, responsables y recursos.
una estimaciéon de los recursos
necesarios para su cumplimiento.
item Universidad Utalca UFRO USACH UTFSM
Ultima acreditacién 2020, res. N° 514 2018, res. N° 467 2014, res. N° 282 2016, res. N° 386
Gestion Institucional
Proceso de planificacion Mecanismos formales para Si, Plan Estratégico de Si, Plan Estratégico Si, Plan Estratégico Institucional
estratégica verificar el cumplimiento Desarrollo Institucional,con Institucional (PEI), gufa (PEI), cada una de las cinco

de los propésitos y metas
institucionales, entre ellos,
convenios de desempefio
de Unidades e Individuales
anuales.

objetivos para cada eje,
instrumento de
planificacion  amplio vy
flexible, que permite
realizar ajustes agilmente.

estratégica y orientadora de
su accionar, con objetivos
generales y especificos.

lineas cuenta con actividades
especificas, recursos,
responsables e indicadores de
logro.

Operacionalizacion PE, metas,

indicadores y seguimiento

Seguimiento y evaluacion
de su Plan Estratégico
Institucional (PEI), a través
de los softwares de
seguimiento académico y
de gestion.

Si, cuadros de mando
institucionales que se
elaboran cada dos afios y

contemplan objetivos,
indicadores, linea Dbase,
metas y unidades
responsables, PE

operacionalizado en planes

Insuficientes mecanismos y
sistemas de control de
gestion para el monitoreo de
metas institucionales y la
gestion de las wunidades,
Logros aun parciales en la
integracion de los planes
estratégicos de las distintas
areas con el PEI

Si, cada area tiene propoésitos
que orientan su accionar.
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de desarrollo a nivel de
facultad y carreras.

Otros Existencia de protocolo de Mecanismos de AC de Gestion
planificacién de la Institucional: planificacién
institucion. estratégica, analisis

institucional, gestidn del talento
académico, gestion del personal
de administracién y servicios,
presupuesto y gestién
econémico-financiera, gestion
de infraestructura, gestion de
sistemas de informacién y TIC’s

Andlisis Institucional

Sistemas de  informacién En implementacion Modernos sistemas Capacidad de  diagnéstico Si, sistema transversal de andlisis

central y complementarios Sistema Integral de informaticos que permiten interno y externo, pero falta de institucional, que opera como
Aseguramiento de la extraer informacién inte.gf'acién de.los sistemas de .repositor_if) oficial y activo de
Calidad (SIAC) para oportunay confiable acorde gestién y cyr.rlculares, para ’la informacién, tanto mterna_ como
integrar los  sistemas a las demandas internas y toma de de§151ones. Infor.mac1on extern’a,.de apoyo a la.s dec1s.10nes
. . central no mtegrada a sistemas estrateglcas, y como instancia de
Internos existentes. externas. complementarios. validacion interna de la informacién

institucional.

Mecanismos internos AC Si. Modelo Malcolm Sistema de Gestion Integral Avance sistematico y Mecanismos y procedimientos
Baldrige para la educacién delaCalidad, que contempla sustantivo en el desarrollode de aseguramiento de la calidad
superior (informacién AC en cuanto a disefio y una cultura de calidad, ya instalados, que contribuyen
web) control; 'y, la mejora autorregulacién y al mejoramiento continuo, y se

continua (autoevaluacién e mejoramiento continuo. aplican de manera transversal y
identificacion de brechas / Modelo de mejora continua sistematica en todas las areas.
oportunidades de mejora). = mediante ISO 9001:2015 y
autoevaluaciéon de carreras
(informacién disponible en la
web)
Integracién planificacion Autoevaluacién como Creaciéon de direccién de Sin informacién Si, planificacién estratégica

estratégica / AC

instancia de evaluacion y
retroalimentacion del plan
estratégico. Modelo
Malcolm  Baldrige ha
permitido la convergencia

calidad, orientado por
lineamientos del plan
estratégico que revelan el

como parte de los mecanismos
de AC en el area de gestion
institucional.
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estratégica entre Plan
Estratégico, Acreditacién
Institucional, y PM.

compromiso institucional

con la calidad.

Estructura para el AC

Si, direcciéon de
aseguramiento de la
calidad (con dptos. de
acreditaciéon de pregrado,
postgrado, gestion de
riesgos corporativos)
(informacién web)

Si, direccion de calidad,

estructura, politica y
reglamento del Sistema
Integral de la Calidad.

Si, politicas de AC adecuadas
y pertinentes, con alto
impacto en la IES.
Mecanismos aplicados
sistematicamente y en la
totalidad de la institucién.
Departamento de Calidad y
acreditacion (web)

Si, direccién de aseguramiento
de la calidad (informacién web)

Autoevaluacion

PM  concreto, realista,
presenta acciones para
abordar las principales
debilidades detectadas.
Contiene metas e

indicadores claros,
responsables y recursos
asignados.

IAE completo y concluye en
la deteccion de fortalezas y
debilidades, pero de extensa
longitud que dificulta el
analisis externo.

PM  establece
plazos y recursos.

acciones,

[IAE completo y analitico,
sefialando sus fortalezas y
debilidades en forma
autocritica.

Coincidente con evaluacién
externa.

IAE claro y con evidencia
suficiente para respaldar los
juicios, pero con contenido mas
descriptivo que critico.

PM aborda debilidades, con
acciones, recursos, plazos y
responsables.

Fuente: Elaboracion propia, en base a resoluciones de acreditacion disponibles en CNA-Chile e informacién disponible
en la web de las universidades.

Explicacion

Sobre el tramo denominado “de excelencia” (6-7 afios), fue posible identificar en el 60% de los casos, la existencia de articulacién entre

planificacion estratégica y autoevaluacion institucional, un 10% se evidencia la falta de articulacién y, sobre las demas universidades, no hay

informacion que permita concluir sobre su existencia. Otro punto importante y necesario para los modelos de excelencia, dice relacién con los

sistemas de informacion, a partir de los dictamenes se evidencia que el 100% de este tramo cuentan con sistemas de informacién a nivel central

y de unidades, y el 70% se encuentra integrado o en vias de integracién. Sobre calidad, todas las IES cuentan con una organica para el AC, sin

embargo, en algunos casos, las dificultades surgen en la autoevaluacidn institucional: poca capacidad de identificar debilidades, o falta de

definicién de responsables y/o recursos para su ejecucion, algunos IAE descriptivos, no obstante, sobre esto ultimo no es posible inferir si la

capacidad autocritica fue una deficiencia del proceso, o sélo de como se planteé en el IAE.
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item Universidad

Tabla 9: Universidades del CRUCH acreditadas por 5 afios

U.de Los Andes

U. del Biobio

UDP

Ultima acreditacién

2018, res. N° 432

2019.res. N° 494

2018, res. N° 466

Gestion Institucional

Proceso de
estratégica

planificacién

Si, plan estratégico institucional, que
posee metas verificables respecto de
la misién, propdsitos y objetivos.

Si, el plan general de desarrollo
universitario, PGDU, establece
indicadores generales que no
presentan una articulacién visible
entre si. Lo que provoca
compartimentacién de la
informacién y limita la oportunidad
de realizar un andlisis mas
estratégico y complejo.

Si, planificaciéon estratégica, con

objetivos y metas.

Operacionalizacion PE, metas,
indicadores y seguimiento

Si, existen diversos mecanismos
para resguardar la coherencia de las
decisiones con los propésitos
institucionales, asi como para
verificar su cumplimiento.

Sin informacién

Sistema de indicadores que permite
el seguimiento sistematico, y
verificar el cumplimiento de Ia
mision, objetivos y meta, aunque con
limitacién sobre gestion financiera.

Analisis Institucional

Sistemas de informacion
central y complementarios

Sin informacion

Dispone de soélidos sistemas de
informacion que le permiten realizar
seguimiento a sus actividades
académicas, de investigacion y
financieras.

SAP. Aunque la informacién utilizada
para la generacién de reportes alin
no se encuentra integrada, por lo que
se requiere intervencién manual
para descarga y tabulaciéon de los
datos.

Base de datos sobre todos los
procesos. Esta informacién permite
generar informes de calidad y
disponer, en su intranet, de un
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completo sistema de indicadores
claves de gestién académica.

Mecanismos internos AC

Las politicas de AC son adecuadas y
pertinentes e inciden en el
desarrollo de la institucion, existen
mecanismos de aplicacion
sistematica en el quehacer
institucional, con distintos grados de
profundidad en los distintos niveles.

Politica de Calidad a fin de
implementar de forma permanente
el mejoramiento continuo en su
quehacer, la que esta certificada por
la Norma ISO 9001:2015.

Programa de AC en la institucion.
Diversas politicas y mecanismos que
orientan el cumplimiento de
propdsitos en un contexto de AC de
los procesos.

Integracién
estratégica / AC

planificacion

Mecanismos y politicas de AC en
todas sus areas y que se contemplan
en el Plan Estratégico Institucional.

Sin informacién

Sin informacion

Estructura para el AC

Direccion de Planeacion y evaluacion
(informacién web)

Departamento de normalizacién y
calidad (informacién web)

Direccién de Aseguramiento de la
Calidad (informacion web)

Autoevaluaciéon

IAE aborda los avances respecto del
proceso de acreditaciéon anterior y la
proyeccién para los préximos cinco
afios, es claro y completo.

IAE no da cuenta de la real situacién
de la universidad, s6lo durante la
visita externa se pudo dimensionar
la complejidad de su quehacer y
desarrollo.

IAE identifica de forma genérica las
debilidades institucionales, lo que
tuvo como consecuencia que el PM
careciera de prioridades claras,
aspecto que persiste del proceso
anterior.

IAE util para sus fines, pero
demasiado extenso, y problemas
estructurales.
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item Universidad

UCT

U. de Tarapaca

U. de Valparaiso

Ultima acreditacién

2019, res. N° 492

2018, res.N° 433

2017, res. N° 424

Gestion Institucional

Proceso de
estratégica

planificacién

Si, plan de desarrollo institucional con
objetivos estratégicos para las distintas
areas.

Si, sistema de direccion
estratégica que dispone de 30

indicadores clave para el
seguimiento de la planificacion
estratégica, los que son
monitoreados con  sistemas
informaticos de chequeo 'y
control.

Si, plan de desarrollo que orienta las
diversas dimensiones del quehacer
universitario, con ejes estratégicos y
objetivos especificos.

Operacionalizacion PE, metas,
indicadores y seguimiento

Sin informacion

Si, planes operativos anuales de
las distintas unidades.

Metodologia de seguimiento y
control de las unidades ejecutoras,
con reporte de avances, ejecuciéon y
ajustes.

Otros

Andalisis Institucional

Sistemas de  informacion
central y complementarios

Sistema de informacién institucional
que provee de informaciéon a las
distintas unidades que desarrollan
informaciéon de andlisis, falta mayor
integracion de los sistemas de
informacién, para una mas rapida
actualizacién de los datos, con el objeto
de contar con informacién en linea,
centralizada y confiable

Sistemas informaticos de
chequeo y control, que proveen
informacién oportuna, confiable
e integrada, que no orienta
todavia todos los mecanismos de
AC.

Lineamientos para robustecer las
capacidades  tecnolégicas  que
gestionan y suministran
informacion. Avances en el manejo
de informacién institucional, tanto
para la gestién académica como
administrativa, en aspectos
asociados a cuestiones evaluativas,
diagndsticas y prospectivas.

Mecanismos internos AC

Sin informacién

SDE marco regulatorio de los
principales procesos, de los
cuales derivan politicas y
mecanismos, que se aplican
sistematicamente y en la
totalidad de la institucion.

Politicas, mecanismos e
instrumentos de analisis
institucional, conducentes a

promover AC como eje estratégico.
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AC cubre los procesos mas
relevantes.

(informacién web) Modelo
integrado de AC UV

Integraciéon planificaciéon Sin informaciéon

estratégica / AC

Sistema de direcciéon estratégica
considera como base la
autoevaluacion, sumando el plan
de mejoras institucional. Los
planes de mejora de pregrado
han sido incorporados en los
planes de desarrollo y planes
operativos anuales.

Sin informacién

Estructura para el AC

Si, direccion de andlisis y calidad de la
docencia (informaciéon web)

Si, direccién de calidad
institucional (informacion web)

Si, direccién de gestion de la calidad

(informacién web)

Autoevaluaciéon

IAE completo en lo formal y da cuenta
de la realidad institucional, detectando
fortalezas y debilidades.

PM que contempla acciones, resultados,
plazos y responsables.

IAE completo y respaldado, de
extensién excesiva y bajos niveles
de autocritica.

PM se aborda a través de
programas que disponen de
marco presupuestario y
responsables de su ejecucion y
control.

IAE se refiere a los aspectos clave de
la instituciéon. Se ajusta a los
requerimientos de la institucién y su
hilo conductor esta articulado en un
relato coherente, consistente con el
proyecto institucional.
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item Universidad

UCM

U. de Antofagasta

UPLA

Ultima acreditacién

2015, res. N° 329

2017, res.N° 417

2016.res.N° 363

Gestion Institucional

Proceso de
estratégica

planificacién

Si, pero presenta deficiencias
respecto de las metas e
indicadores del PDE

Si, plan estratégico, no existe evidencia
del uso de informacion disponible para
ajustes al PDE, metas generales y
ausencia de plazos efectivos.

Si, plan de desarrollo estratégico
institucional (PDEI), con metas y
objetivos declarados, ademas de
subobjetivos.

Operacionalizacién PE, metas,
indicadores y seguimiento

Si, a través de planes operativos
anuales

Planes de desarrollo congruentes con el
Plan estratégico, con metas verificables.
Falta de monitoreo continuo a los
planes de desarrollo, sé6lo evaluacién
final

Si, mediante indicadores de gestién
que constituyen un cuadro de mando
integral,

Otros

Andlisis Institucional

Sistemas de informacion
central y complementarios

Sistema informatico interno que
apoya los procesos de toma de
decisiones, sin embargo, existen
deficiencias en relacion a la
definicién de indicadores, metas y
lineas base

Avance en generacién de informacion
para obtener reportes acerca de la
gestion. El uso de la informacién para la
toma de decisiones y andlisis respecto
de las unidades académicas ain no se
observa. Se usa mas en las areas
administrativas.

Integracién de bases de datos para la
elaboracion de reportes,
coordinadores de acreditacion,
curriculares y circulos de calidad.
Falta de mayor integraciéon para la
consolidacion de las distintas
unidades que proveen datos

Mecanismos internos AC

Politicas y mecanismos de AC
adecuados y pertinentes, se
aplican en la totalidad de la IES,
pero con distintos grados de
profundidad en los distintos
niveles y unidades. Modelo
interno de gestion de calidad
(informacién web)

Politicas y mecanismos de AC que
cubren de manera pertinente la
institucion. Desarrollo de un modelo de
gestion de calidad

Mecanismos instalados para el AC
con responsables y tareas definidas.

Integraciéon planificacion

estratégica / AC

Sin informacién

Sin informacién

Sin informacion
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Estructura para el AC

Si, direccién general de
aseguramiento de la calidad
institucional (info web)

Si, direcciéon de aseguramiento de la
calidad (informacién web)

Si, DIRGECAL: direccién general de
calidad

Autoevaluacion

IAE claro y concreto, producto de
un  proceso  planificado 'y
sistematico, con buena difusion.

IAE bien estructurado en lo formal,
descriptivo y carece de analisis
cuantitativo en 4areas de gestion
institucional e investigacion, centrado
mas que nada en los procesos.

IAE completo, pero poco fluido.

PM con debilidades, metas e
indicadores, responsables, pero
multiplicidad de metas que pueden
hacer dificil su verificacion.

Fuente: Elaboracion propia, en base a resoluciones de acreditacion disponibles en CNA-Chile
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Tabla 10: Universidades del CRUCH acreditadas por 4 afios

item Universidad UAH UCSC U. de La Serena U. de Magallanes
Ultima acreditacién 2020, res.N° 513 2016, res.N° 373 2016, res. N° 395 2020, res. N° 520
Gestion Institucional

Proceso de planificaciéon  Si, planificacién estratégica Si, PDE que contiene las Si, Plan estratégico, tiene Si, lineamientos institucionales

estratégica

institucional, con Aareas de

excelencia, metas
verificables a nivel
institucional

principales  prioridades e
iniciativas para el logro de la
misioén y vision, pero sin ajustes
para hacer frente a las
desviaciones que se presentan.

establecidos sus propdsitos,
metas y objetivos en
documentos oficiales, falta de
definicién clara estratégica
que permita avanzar en su

reflejados en el Plan Estratégico
de Desarrollo Institucional, PEDI

Operacionalizacién PE, metas,
indicadores y seguimiento

Si, indicadores definidos y
verificables a nivel de
facultades, para el
monitoreo del grado de
avance de planes
institucionales 'y  sus
objetivos, disponiendo de
sistemas de control de
gestion.

Si, mecanismos que permiten
evaluar grado de
cumplimiento, avance
adecuado y coherente con los
planes establecidos a nivel
institucional.

condicion de universidad
regional.
No se observaron

indicadores claros, ni con las
necesarias verificaciones de
cumplimiento de objetivos, lo
que dificulta el control y
seguimiento. Observado en el
proceso anterior.

Si, indicadores especificos, en
los &mbitos académicos, de
investigacion, y vinculacién con
el medio, lo que permite un
adecuado seguimiento del PD,
formas de calculo, metas
anuales, acciones estratégicas y
unidades responsables.

Andlisis Institucional

Sistemas de  informacién
central y complementarios

Sin informacion

Si, sistema informatico que
apoya los principales procesos
administrativos, académicos y
de gestion.

Si, sistema informatico
(Phoenix) que recopila,
consolida e integra informacion,
a nivel administrativo,
financiero y académico.

Si, conjunto de sistemas de
informacion que permite generar
indicadores y realizar evaluaciones
que orientan el desarrollo, para la
toma de decisiones.

Mecanismos internos AC

Sin informacién

Politicas de AC apropiadas e
inciden en su desarrollo.
Mecanismos derivados de las
politicas se aplican en toda la

Politicas de AC adecuadas y
pertinentes. Mecanismos
derivados se aplican
sistematicamente y en la

Sin informacién
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instituciéon, pero con distinto

totalidad de la institucion,

grado de profundidad. con distintos grados de
profundidad.
Integracién planificaciéon Sin informacién Si, los procesos de Si, laplanificacién estratégica Sin informacién
estratégica / AC planificacién, implementacién se realiza en el marco de la

y seguimiento de planes de
accion y mejora estan definidos
en los objetivos estratégicos,
pero la informacién estadistica
es inconsistente con el I1AE y
durante el proceso de
evaluacidén externa.

gestion de procesos de
calidad (informacién web)

Estructura para el AC

Direccion de aprendizaje
institucional (informacién
web)

Sin informacion

Direccidn de estudios
institucionales y
planificacién

Si, Direccién de Aseguramiento
de la Calidad.

Autoevaluacion

IAE completo y
conclusiones respaldadas,
pero mas descriptivo que
analitico.

PM profundiza en los
puntos mas deficitarios,
para los cuales se detallan
responsables, recursos,
plazos, metas y medios de
verificacion asociados.

IAE aborda todas las tematicas,
pero no es suficientemente
critico y exhibe discrepancias
en cuanto a los antecedentes
presentados.

PM concreto, no considera
todas las debilidades, plazos
definidos son cortos, sin ser
suficiente tiempo para la
superacioén de las debilidades.

IAE extenso y poco critico.

PM, si bien es util para la
instituciéon, no recoge la
totalidad de los aspectos
esenciales de la planificacion
estratégica, y no describe
recursos ni responsables de
cada una de las acciones.

Oportunidades de mejoras
declaradas al final de cada una
de las 4areas analizadas vy
recogidas en el PM, no abarcan
todas las debilidades que se
desprenden del analisis del IAE.

IAE detallado y sus conclusiones
estan respaldadas.
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item Universidad

U. de Los Lagos

UTEM

U. Arturo Prat

Ultima acreditacién

2016, res. N° 389

2016, res. N° 384

2018, res. N° 442

Gestion Institucional

Proceso de
estratégica

planificacién

Si, objetivos y propdsitos
institucionales especificos,
plasmados en el PDE, que a su vez
contiene propoésitos, metas y
objetivos.

Si, clara definicién de propésitos,
objetivos y metas, expresados en el
PDE.

Si, tiene definida misién, vision,
valores, propoésitos, metas y
objetivos, contando con plan
estratégico institucional

Operacionalizacién PE, metas,
indicadores y seguimiento

Inexistencia de un sistema de
seguimiento y evaluacién del PDE.
Tampoco cuenta con un analisis del
macro y micro entorno.

Cuenta con un cuadro de mando
integral como herramienta para
seguimiento y retro alimentacion, con
23 indicadores (superacion debilidad
anterior)

Las prioridades de mediano plazo se
contemplan en planes de desarrollo
elaborados por las facultades, sedes
y centros. Prioridades a corto plazo
se concretan en planes operativos
anuales (POA) de las distintas
unidades de la institucion.

Andlisis Institucional

Sistemas de informacion
central y complementarios

Provisién y flujo de informacién
limitada para la toma de decisiones
institucionales

Plataforma y sistema de indicadores
institucionales (SIGE-UTEM),
contando con base de datos sélida y
confiable, para la toma de decisiones
institucionales.

Avances en disefio e implementacion
de plataformas informaticas, aunque
aun no se logra ver impacto en el
area de andlisis institucional.

Multiples sistemas desarrollados
para la informacion, los cuales no se
encuentran del todo integrados.

Mecanismos internos AC

Politicas de AC adecuadas y
pertinentes. Mecanismos inciden en
el desarrollo, aunque no se aplican
en la totalidad de la institucion, pero
si cautelan la eficacia de procesos
criticos.

Politicas de AC adecuadas vy
pertinentes, se aplican
sistematicamente y en la totalidad de
la institucion. Destaca relacion entre
la acreditacion institucional y de
carreras.

Politicas de AC adecuadas y
pertinentes. Mecanismos se aplican
sistematicamente y en la totalidad de
la institucién, con distinto nivel de
profundidad. No se explicitan
modelos, sistemas y mecanismos de
calidad, que amplien la mirada sobre
la mejora continua.
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Sistema de Gestion, Promocién y AC
de las carreras de pregrado
(informacién web)

Integracién
estratégica / AC

planificacion

Si, planes de calidad de las diferentes
unidades, aportan informacién para
la revisién del PDE

No, inconsistencias entre plan de
desarrollo y autoevaluacion.

No, debilidad en temporalidad de PM
y plan estratégico institucional.

Estructura para el AC

Si, direccion de gestion 'y
aseguramiento de la calidad
(informacién web)

Direccion General de Analisis
Institucional y Desarrollo Estratégico

Si, Direccion de Calidad

Autoevaluacion

IAE no contiene datos académicos y
financieros  desagregados  por
campus y sedes, extenso, descriptivo
y critico.

PM contiene metas a cinco afios,
recursos y responsables para cada
objetivo, pero no contiene todas las
debilidades.

IAE claro, concreto, suficientemente
critico y con un buen apoyo
documental (superaciéon debilidad
anterior).

PM responde a  debilidades
identificadas en el proceso, con
objetivos, metas, acciones, plazos y
responsables, recursos e indicadores
de monitoreo.

IAE objetivo, pero con poca
capacidad de andlisis comparativo,
especialmente, con universidades
similares, ademas de un grado de
conocimiento dispar.

PM con temporalidad superior al
PDE, el primero debiese resolver
situaciones  urgentes de 1la
institucion

Fuente: Elaboracién propia, en base a resoluciones de acreditacion disponibles en CNA-Chile e informacién disponible
en la web de las universidades

Explicacién: En el tramo de acreditacién de 4-5 afios denominado “avanzado” (Tabla 9Tabla 9 y Tabla 10), un 56% de los dictdmenes, no

presenta informacién sobre si existe o no vinculacién entre los procesos de acreditacion institucional y la planificacién estratégica, un 25% si
evidencia la existencia de esta articulacion y el 19% restante se menciona que no presenta articulaciéon. No obstante, no es posible inferir si el
alto porcentaje sin informacién sobre este aspecto, no presenta esta articulacion o simplemente, no fue relevado en el proceso de acreditacion
institucional. A nivel central, el 56% (nueve) posee sistemas de informacion, tres se encuentran sin informacioén al respecto, y en el 25% restante
requieren ain de mayor integraciéon de la informacién o de los sistemas existentes. Por otro lado, respecto de los mecanismos de AC, 12
universidades de este grupo (75%), evidencian politicas y mecanismos de AC, sélo 9 (56%) mencionan que se aplican transversal y
sistematicamente, mientras que las resoluciones de las otras cuatro universidades no mencionan informacion al respecto. En general, no
presentan problemas relevantes en los IAE ni en los PM. Por ultimo, en cuanto a la autoevaluacién, en la mayoria de los casos se presentan

problematicas a lo descriptivo de los IAE, y falencias para identificar todas las debilidades del proceso.
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item Universidad

Tabla 11: Universidades del CRUCH acreditadas por 3 afios

UMCE

Universidad de Atacama

Ultima acreditacién

2020, res. N° 506

2018, res. N° 441

Gestion institucional

Proceso de
estratégica

planificacién

Si, visién, misién, valores, propdsitos y objetivos
estratégicos, dispone de un PDE, con algunos indicadores
claves a los cuales se hace seguimiento.

Si, tiene establecida su misién y visién, las que, junto con
los propoésitos y metas, se encuentran en el PDE,
Diagnoéstico interno contribuye a hacer ajustes al PDE y
representa una instancia fundamental para la reflexion
corporativa sobre la marcha de la institucion.

Operacionalizacion PE, metas,
indicadores y seguimiento

No todos los objetivos establecidos disponen de
indicadores en que se pueda medir el nivel de logro.
Ademads, el Plan no detalla los recursos financieros
necesarios para su realizacion

Si, POA para el cumplimiento de los objetivos estratégicos,
con indicadores de gestion que monitorean el
cumplimiento de objetivos y tareas (mejora respecto del
proceso anterior). Contempla alertas respecto de su
cumplimiento y permite hacer los ajustes requeridos.

Andalisis Institucional

Sistemas de  informacion
central y complementarios

Sistema de gestiéon de datos institucionales Data-
Warehouse, Informes internos elaborados por la Unidad
de Andlisis Institucional, que apoyan la toma de
decisiones. En cuanto a la informacion del medio externo,
se cuenta con los informes de estados financieros y la
consideracién a las politicas publicas de educacién
superior.

Hay seguimiento para la gestiéon académica, pero falta
fortalecer este proceso para indicadores administrativos y
de gestion.

Sistema de seguimiento de las actividades y el
cumplimiento de metas, el cual entrega reportes y cuenta
con informacién completa.

Se realiza seguimiento de resultados de aprendizaje a
través de los Departamentos de Andlisis Institucional y
Direccién de Aseguramiento de la Calidad, que realizan el
monitoreo a través de un sistema informatico.

Mecanismos internos AC

Sin informacion

Las politicas de AC son adecuadas y pertinentes al
funcionamiento institucional
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Integracién
estratégica / AC

planificacion

Sin informacién

Si, el plan de desarrollo estratégico y el IAE sientan las
bases para efectuar los ajustes en pro de la calidad y logro
de sus propositos.

Estructura para el AC

Si, Direccién de Aseguramiento de la Calidad y analisis
institucional.

Si, Direccién de Aseguramiento de la Calidad: anélisis,
monitoreo institucional y calidad de la docencia,
responsable del AC en todos sus procesos

Autoevaluaciéon

IAE presenta algunos acapites incompletos y omite
abordar ciertas debilidades importantes para su mejora.

PM cuenta con metas realistas, indicadores claros,
responsables y recursos asignados para garantizar su
cumplimiento.

IAE es completo en lo formal y sus conclusiones estan
respaldadas en datos, de caracter descriptivo.

Fuente: Elaboracién propia, en base a resoluciones de acreditacion disponibles en CNA-Chile

Explicacion

En el dltimo tramo denominado “basico” se encuentran actualmente dos universidades del CRUCH, acreditadas por 3 afios. Sobre la articulacion

de los procesos de acreditacion institucional y planificacion estratégica, una de ellas no exhibe informacion en la resolucion, y la otra si presenta

integracion de los procesos. Se menciona que una de ellas cuenta con politicas y mecanismos de AC que se aplican de manera sistematica, pero

sin identificar si utilizan o no algiin modelo, y la otra, no presenta informacién al respecto.

En sintesis, se encontré informaciéon heterogénea, con distintos niveles de profundidad en las resoluciones de acreditacién. Esto dificultd

analizar la existencia y aplicacién de modelos, politicas y mecanismos de AC.
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Tabla 12: Modelos y mecanismos de AC en universidades del CRUCH

Universidad

Modelos y Mecanismos

PUC

Observatorio de calidad (instancia de medicién formal de la calidad
de los servicios)

Universidad de la
Frontera

Sistema de gestion integral de la calidad, estructura vy
procedimientos en las cinco areas de acreditacion, en torno a la
mejora continua, vinculdndose con la planificacién estratégica,
definiendo tres criterios que son, orientacién, articulacién e
integraciéon; y ocho principios: calidad, autorregulacién,
autoevaluacién, aseguramiento de la calidad, acreditacién,
sistematizacién, mejora continua y transparencia.

Universidad de
Antofagasta

Declaracién de desarrollo de Modelo de Calidad, con foco en la
mejora continua mediante ciclo PHAV

Universidad de Tarapaca

Sistema de Direcciéon Estratégica (SDE), marco regulatorio de los
principales procesos institucionales, con politicas y mecanismos que
se aplican sistematicamente y en la totalidad de la institucion.

En cuanto a la autorregulacidn, bajo la perspectiva de efectuar los
ajustes pertinentes en forma proactiva frente a desviaciones y
cambios significativos, considerando un contexto de calidad e
integridad institucional. Sistema integrado de autorregulaciéon
institucional y a nivel de programas académicos.

En cuanto a calidad, sistema focalizado en la evaluacién institucional
de carreras y programas, sustentado en los procesos de
autoevaluacion, evaluacién externa y juicios de acreditacién, como
mecanismos de mejora continua.

Universidad de
Concepcién

Modelo de evaluaciéon de carreras y programas, informes de
seguimiento anual, mecanismo de autorregulaciéon para asegurar
tanto la calidad y pertinencia de las carreras, como el mejoramiento
continuo del proceso formativo de los estudiantes. Contempla tres
niveles de evaluacidn que se aplican en distintas etapas de la carrera:
lainicial, consiste en revisar la existencia y aplicacién de mecanismos
de AC; la continua, orientada al perfil de ingreso, efectividad del
proceso formativo y perfil de egreso, y finalmente la global, que se
aplica al término de cada ciclo de carrera.

PUCV, U. Austral de Chile,
UCN, USM, U. de Los
Andes, UDP, UPLA, UTEM,
U. Arturo Prat, U. de
Atacama, UCSC, U. de La
Serena

Politicas y mecanismos de AC que se aplican sistematicamente y en
la totalidad de la institucion, (en base a criterios CNA).

UCT, UAH, U. de
Magallanes, UMCE

Sin informacion

Fuente: Elaboracién propia, en base a dictamenes o resoluciones de acreditacion vigentes

Anexo 5: Modelos y mecanismos de AC en universidades del CRUCH, segun fuente de la informacién
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Tabla 13: Modelos y mecanismos de AC en universidades del CRUCH

Universidad Modelos y Mecanismos
U. de Chile Certificacién ISO 9001:2008 en 42 procesos administrativos de las
unidades centrales (no hay informacién sobre actualizaciéon a
version 2015)
U. de Talca Implementacion de Modelo de Excelencia Malcolm Baldrige, ademas

de levantamiento de todos sus procesos claves, en las areas de
pregrado, postgrado, investigacién, innovacién tecnolégica y
vinculacién con el medio, para contribuir a la mejora continua.

U. del Biobio

ISO 9001:2015, abarca Rectoria y procesos de las direcciones
generales, Contraloria Universitaria y Secretaria General;
Prorrectoria; Vicerrectoria Académica para los procesos de
pregrado, extension, formaciéon continua y las seis facultades;
Vicerrectoria de Asuntos Econémicos, para los procesos de recursos
financieros, capital humano, adquisiciones, informaticos, calidad ,
financiamiento estudiantil y planificacion, organizacién y control de
procesos de construccién y mantencién de infraestructura; y
Vicerrectoria de Investigaciéon y Postgrado para los procesos de
investigacion, innovacidn y posgrado.

USACH

Sistema de Aseguramiento de la Calidad (SAC), compuesto por
mecanismos enfocados en los procesos formativos y en las areas
misionales de gestion institucional, denominado Subsistema de
Mejoramiento de los Procesos de Gestién Misional, mediante la
certificacién ISO 9001:2015

U. de Valparaiso

Modelo integrado de aseguramiento de la calidad, posee dos
dimensiones, relacionados con la gestion de procesos (estratégicos,
tacticos y operativos), y el mejoramiento continuo (seguimiento y
verificacion), considerando la normativa interna y externa.

UCM

Declaracion de la existencia de un modelo interno de gestiéon de
calidad, en base a la gestién de procesos.

U. de Los Lagos

Sistema de gestién, promocién y AC de las carreras de pregrado, a
través de la acreditacion con criterios vigentes y seguimiento de los
planes de mejoramiento que emanan de ellas.

Fuente: Elaboracién propia, en base a informacién disponible en la web de las universidades

104



Anexo 6: Graficos de frecuencia debilidades en el area de gestion institucional

Los estudiantes no perciben acciones correctivas en los
académicos, a partir de las evaluaciones que ellos realizan

Evaluacién del desempefio académico centrada solo en la
percepcién de los estudiantes

Deficiencias en los mecanismos para el perfeccionamiento
docente
Deficiencias en la definicidn y aplicacion de mecanismos de
jerarquizacion docente, considerando también incentivos a la
docencia

Diferencia en la dotacién de académicos y sus condiciones
laborales, entre sedes y/o unidades académicas
Diferencias en dotacion y profesionalizacion del personal
administrativo y profesional a nivel de sedes y facultades, para el
apoyo a los procesos académicos

Alta proporcion de personal no académico en la contrata a
honorarios
Falta de programas de capacitacion ni de evaluacién y
perfeccionamiento del personal administrativo y de servicios, y
vinculacién con programas de formacién, reconocimiento y...
Necesidad de mejorar los sistemas de seleccion y calificacién, para
garantizar procesos de ingreso, promocién y remocién del
personal administrativo

Grafico 4: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestion institucional, referidas a la
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planificacion de los recursos humanos.

Fuente: Elaboracién propia
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Nivel de satisfaccion poco favorable de los estudiantes en
relacién a intranet y wi fi

Disparidad de infraestructura, equipamiento y recursos entre
campus y facultades, desigual desarrollo de infraestructura entre
disciplinas, sedes

Falta de espacios y recursos para el funcionamiento de la
universidad, disciplinas y/o sedes

Falta de plan especifico para reparacién y mantencion de
infraestructura

Carencia de un plan maestro de largo plazo que permita definir

mecanismos sistematicos para el conocimiento del estado de la

infraestructura y equipamiento, asi como planes de crecimiento
estratégico en esta materia.

01 2 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15 16

Grafico 5: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestidn institucional, referidas a la

planificacion de los recursos materiales.

Fuente: Elaboracién propia

Ausencia de metas de reduccion de cuentas por cobrar

Dificultad de integrar en tiempo real los presupuestos y
movimientos financieros de todas las unidades y organismos,
carencia de sistema corporativo de gestidn y control
presupuestario

Capacidad de crecimiento limitada por falta de recursos
financieros, sin aasegurar el financiamiento para las expectativas
de inversiéon o compromisos de planes de mejoramiento

Falta de estrategias y planes a corto y largo plazo, para atender
situaciones que afectan la capacidad financiera, de
diversificacion de ingresos, respecto de la fuente y uso de los
recursos
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Grafico 6: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestion institucional, referidas a la

planificacién de los recursos financieros.

Fuente: Elaboracién propia
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Informacién no utilizada para la toma de decisiones
en unidades académicas, o en torno al AC

Falta sistematizar la informacién para la toma de
decisiones (para contar con informacion en linea,
centralizada y confiable), provision y flujo de
informacién limitada para la toma de decisiones...

Falta integracion de sistemas de informacion,
informacidén central no integrada a sistemas
complementarios:
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Grafico 7: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestion institucional, referidas al analisis

institucional.
Fuente: Elaboracién propia

Falta de mirada externa y comparacion con el entorno

Falta de andlisis cuantitativo en distintas areas, centrado mas
que nada en procesos

Falta de prioridades claras, problemas en definiciones de
metas, responsables, recursos, plazos, y/o sistema de
seguimiento del plan de mejoramiento
Proceso de autoevaluacién reconoce debilidades genéricas,

no reconoce debilidades o sélo parte de ellas, o solo _

oportunidades de mejora

Mecanismos cubren sélo los procesos mas relevantes o no se
aplican en la totalidad de la institucién

Distintos grados de profundidad en los distintos niveles y
unidades, de aplicacidn de los mecanismos de AC
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Grafico 8: Frecuencia debilidades identificadas en el area de gestion institucional, referidas a la
autoevaluacion institucional.

Fuente: Elaboracién propia
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