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RESUMEN

En estetrabajo se reflexiona sobrela calidad de la enseiiazauniversitaria. Se
aludea los actualescontextosde evaluaciónqueseestánimponiendoenla univer-
sidaddesdeel Consejode Universidadesy a la dialécticade cambioque vive la
UniversidadEspañola.Sobreel particularsedescribenplanteamientosoptimistasy
pesimistas.Se mencionanmodelosempresarialesque podríanaplicarsea la uni-
versidady se ponederelieve queresultaninadecuadosparaaspectosquetocanala
esenciade la universidad.La calidaden la universidadcomoinstitución de docen-
cia e investigaciónserelacionacon la calidaden lasempresasdeservicios. Se pre-
sentanlas dificultadesque hay en la actualidadparaaplicar los procesosde nor-
malizacióny certificación, NormaISO 9004-2,enla UniversidadEspañola.Estaes
muy complejay heterogéna.Tambiénseda cuentade quehay institucionesespa-
ñolasde educaciónsuperiorqueposeencertificacioneseuropeasde calidad(acre-
ditación “Equis” —The EuropeanQuality ImprovernentSystem—creadapor la
EuropeanFoundationfor ManagementDevelopment).

ABSTRACT

TUs paperdealswith thequality of teachingat theuniversity level. It refersto
thecurrent evaluationtechniquesthat are imposedby theCouncil of Universities
andby thedialecticalchangethat theSpanishuniversity systemis currently under-
going. Optirnistic as well aspessimisticsolutionsto heproblemaredescribed.Bu-
sinessmodelsthat could possibly apply to a university setting arementionedand
then rejecteddueto the fact that areinadequatewhen dealingwith theessenceof
theuniversity. The qualiity of Ihe university as an institution dedicatedto teaching
audresearchis contrastedto thequality of thebusinessesin theservicesector.The
currentdifficulties involved in applyingtheprocessesof standardizationandcerti-
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fication under the SpanishUnivcersity rule ISO 9004-2,which is highly complex
andheterogeneous.arepresented.Wealsoreferto someSpanishinstitutionsof hig-
her educationthatpossessthe Furopeancertification,Equis (The EuropeanQuality
ImprovenmentSystem)developedby the EuropeanFoundationfor Management
Development.

1. Introducción

En los últimos añosseha intensificadoen nuestropaísel discursosobre
la educaciónsuperiorEn ladécadapresentese hancelebradomúltiplesreu-
nionescientíficas,congresos,seminarios,jornadasquehantenido comote-
ma de estudiola educaciónsuperior.La universidadha acaparadoel mayor
númerode las cuestionestratadasen dichasreuniones.El discursosobrela
universidaden nuestropaísen la presentedécadasepuedeseguira través
de diferentespublicaciones.Estasa mi formade ver sonde tres clases.Por
un lado la documentaciónproducidadesdeorganismosoficiales, princi-
palmenteen estecasoel Consejode Universidades,en segundolugardo-
cumentaciónque se recogea modode actas,o similares,de las reuniones
científicasy terceroaquellostrabajosno vinculadosa los anteriorescon-
ceptosy que son fruto de la reflexión de miembrosdeterminadasuniversi-
dades,cargosacadémicoso profesoresde universidad.Sin pretenderserex-
haustivo y con el criterio de la relevanciapara mis propósitos,entrela
primeraclaseestánlos siguientesdocumentos:Programaexperimentalde
evaluaciónde la calidad del sistemauniversitario (1994), Informesobrela
financiación de la Universidad(1995), Programa nacional de evaluación
(1996), Plan nacional de evaluaciónde la calidad de las universidades.
Guía de Evaluación(1996), Plan nactonal de evaluaciónde la calidad de
las universidades.Guía de Evaluación (1998).Anterior a estosdocumen-
tos y principio de acciónen el temade la evaluaciónde la universidades-
pañolaestáel documentola ComunidadEuropea,Qualiíy managementand
quality assurancein Luropeanhigher education:methodsand mechanisms
(Commisionof the EuropeanCommunities,1993)y el Proyectopiloto eu-
ropeopara evaluar la calidad de la enseñanzasuperior(noviembre,1994)
y el Informe (noviembre,1995)quegeneróel Proyectopiloto.

Entre lasactaso documentosdereunionescientíficas,sin referirmea las
de ámbito local o lasconvocadasen el senode una universidad,son de es-
pecialrelevancialos siguientes:i CongresoInternacionalsobrecalidad de
la enseñanzauniversitaria(marzo 1991,Cádiz,Puertode SantaMaría), III
JornadasNacionalesde didáctica universitaria: evaluacióny desarrollo
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profesional(septiembrede 1991,en la Universidadde las Palmasde Gran
Canaria),CongresoInternacional de Universidades.La Universidadante
el Quinto centenario(julio 1992,en la UniversidadComplutensede Ma-
drid), u congresosobrereforma de losplanesde estudioy calidad univer-
sitaria: docenciainvestigacióny gestión(mayo 1994,Cádiz),Jornadasso-
bre la Universidaddel sigloXXI y su impactosocial (marzode 1995,en la
Universidadde las Palmasde GranCanaria),Seminariosobreformacióny
evaluación del profesorado universitario (marzo-junio, 1995, Huelva),
Seminariosobre evaluación institucional de la calidad de la universidad
(enero,1996,Universidadde Salamanca),CongresoInternacional de Eva-
luación de la Calidad enlos ServiciosoPúblicosy en la Empresa(consec-
cionessobrela educacióny evaluaciónde las institutcionesde educación
superior,enero-febrero,1996,Madrid), 1 CongresoInternacionalde Orien-
tación Universitaria y evaluaciónde la calidad (octubre, 1996, Bilbao),
SeminarioInteruniversitario de Teoríade la Educación:La educaciónuni-
versitaria, nuevosretos educativosy tecnológicos(noviembre,1998,Uni-
versidadde Málaga).

Obrasmonográficase importantes,no me refiero a la granproducción
de artículosde revistascientíficasde fácil identificacióna travésde las ba-
sesdedatos,sobrelauniversidady la calidaden laenseñanzauniversitaria,
sonlas obrascolectivasquedirigenOroval (1995),Quintás(1996)y De Lu-
xán(1998b),la obrade Arias Rodríguez(1997), la de Pedreño(1998) y la
de Michavila y Calvo (1998).

Si en la documentaciónconsultadahe encontradoconsensoen algunos
aspectos,éstos seríanlos siguientes:primero,que la universidadtieneque
reaccionar,tienequesalirde suactualestadoy debeinstalarseen la esfera
de la globalización;en segundolugar hay consensoen caracterizarla uni-
versidadcomo sobredimensionada,multidimensional,desbordadapor los
avataresy con un discursode muy difícil lecturay en tercerlugar, haycon-
sensoen que superadala etapade lo cuantitativo es necesarioabordarlos
aspectoscualitativosy esnecesariofijar el centrode atenciónen los temas
de la calidadde laenseñanzay evaluaciónde las actividadesuniversitarias
conplanteamientosrealistas.Creoque se imponereconocerqué es lo que
no va bien en la universidadespañola,abandonarplanteamientospestmts-
tas,no echarpor sistemalaculpa al sistemay ponersedel lado de las per-
sonasque tienen planteamientosoptimistas,aunquees un hechoque “los
modernossistemasde enseñanzasuperiorhan entradoen la edad del de-
sencanto” (Consejode Universidades,1998b).A continuaciónejemplifico
lo quequieroexpresarconel temadel optimismoy pesimismoparadespués
introducirel temade lacalidaden la universidaddesdeplanteamientosem-
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presarialesy concretarestosplanteamientosen los procesosde normaliza-
ción tal como seconcibenen el mundoempresarial.Terminaréestetrabajo
haciendover ladificultad queentrañaaplicarlosprocesosde normalización
a la universidadcomo empresade serviciossociales.La universidadespa-
ñola es hoy demasiadocomplejay heterogéneaparapoder practicaren la
misma procesosde normalizacióny estandarizaciónque conduzcana la
certificación de los serviciosqueprestaa la sociedad.

2. Planteamientospesimistasy optimistasen la universidad

El planteamientoactualdel Consejode Universidades,con su política
de evaluaciónde la calidad, cuandomenos,ha de ser calificado de opti-
mista.Ya la denominacióndel Plan(Plan Nacionalde la Evaluaciónde la
Calidad de las Universidades)repira optimismo. No hay que forzar inter-
pretacionesparadeducirque,segúnel ConsejodeUniversidades,en launi-
versidadyahay calidady como ya existe,hay queevaluarla.No seréde los
quecuestionanla calidaden la UniversidadEspañola.Estoyconvencidode
que la hay aunqueaúnla existenciade la misma no estéavaladapor una
evaluacióninstitucional.Otro planteamientoes quehayqueevaluarlas ac-
tividades de la universidady a la vista de los resultados,las universidades
quehayanalcanzadodeterminadasespecificacionesse las califique o cata-
logue de universidadesconcalidad o universidadesdondese imparte ense-
ñanzade calidad. El Consejoreconocela labor quequedaaúnpor haceres
árduapero su planteamientoes optimista.El Consejode Universidadesha
apostadopor la calidad,ha empeñadorecursosy no habráincurrido en nin-
guno de los llamados“siete pecadoscapitales” de la calidadtotal (Blanco
Rodríguez,1995, pp. 88-91). El Consejono presentael temade la calidad
porqueestéde moda(primerpecadocapital), ni porquetengaprisas, o le
falte visión de futuro, ni porquele falte ambientede comunicación,forma-
ción o participación(pecados,segundoa sexto),ni porquepractiqueclin-
tegrismo (séptimopecadocapital)que según Blanco Rodríguezes el más
destructivode todos,pecadoqueconsisteen creerque lo único queexiste
en estemundoes la calidadtotal (1995,p. 91).

Otroplanteamientooptimista,apesarde las enormesdificultadesen las
que se desenvuelvesu gestión,es el que haceel Rectorde la Universidad
de Alicante. AndrésPedreñopartemásde las potencialidadesquetiene la
universidadquede las deficiencias,porquesu política se basaen pedir y
ofrecercontrapartidasconcretas(Pedreño,1998,Pp. 21-33) y porqueno se
autocalificade aquellosquepor sistema“atribuyen al marcolegislativo la
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mayorpartede nuestrosmales”(p. 83). Los nuevosplanteamientosno han
de estarreñidosconla nuevasociedadpostidustrial.El papeldel profesor
universitario ha de cambiar con los nuevos tiempos (Vázquez Gómez,
1993).

Por otro lado,hay profesoresque“denuncian”que la UniversidadEs-
pañolano se distinguepor ofrecerun servicio de calidady ademásen los
últimos tiemposse estáapartandocada vez más de la calidad.Veamos,a
modo de ejemplo, dos situacionesquedenotanpesimismo.Piensoquelos
ejemplosen estecaso,comoen muchosotros,no tienenpoderde generali-
zación.En el estadode cosasal queme refierono caeríabienla filosofía de
laestandarizacióny normalización.La primerasituación,es laquepresen-
ta el catedráticode Filosofíadel Derecho,Ollero Tasara.Paraesteprofesor
la UniversidadEspañola,fruto de la Ley de ReformaUniversitaria,es alta-
menteproblemáticay no puedehabercalidadcuandolas cosashantomado
el cariz que en la actualidadtienen. Dice dicho profesor,que no “parece
sensatocerrarlos ojos a la realidad”, la realidades de mediocridad—de la
quedice que se ha “programadocon suficienteeficacia”—, de masifica-
ción, pusilanimidad,improvisación,paternalismoy otrosmuchosmales.La
UniversidadEspañolaha dado la espaldaa quepuedadistinguirsepor su
prestigio. NuestraUniversidadestádefinida por la muertedel “penene”y
aparicióndel “profesorno profeso?’,estádefinidapor laconfusiónde “mé-
rito o capacidadconpaisanaje”y por la búsqueda,por partede los grupos
de control de la situación,de unaautoridad(mencionaaRector y Decano)
queno tenga“ideaspropiasy afánde ponerlasen práctica”ni sea“el líder
natural de sucentro” sino un “oscuro gestorque gobiemeel día a día sin
modificar el statusquo”. (Ollero Tasara,1993, Pp. 591-605).Estepanora-
ma, cuandomenosparecealgo exageradoy si las cosasfueran como las
enunciadaspor el ProfesorAndrésOllero mal podríamosproponernadaen
cuestionesy procesosde normalizaciónpara la certificación.

El segundoejemplode planteamientopesimistaestárelacionadodirec-
tamenteconel hechode no habersabidocombinarlas exigenciasde la ra-
zónconlas condicionesde la libertadlo cual dacomoconsecuenciaun fun-
cionamientoanárquicode la Universidad.El Director del InstitutoBorja de
Bioética de Barcelonaaludea un símil paradescribirlo quepasaen la Uni-
versidad(la ideaes dc J. March, —especialistaen Cienciasde la Organiza-
ción-). Dice que la universidadse asemejaaun partido de fútbol peculiar
Tan peculiarqueel partido se desarrollaen un camporedondoy en desni-
vel, lasporteríassontantascuantasse quieray ademásestánpuestasalazar,
los jugadoresentrany salencuandoquiereny el partido sejuegacon varios
balones.Árbitro, entrenadores,jugadoresy espectadoresestánconvencidos
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de queel partidoes el partidodel siglo. El árbitro es el Rector,los entrena-
doresson los profesores,los jugadoresson los estudiantes.Así es como
funcionanalgunasuniversidadesactualesy todoen virtud de la libertadde
cátedra,de tal forma que“cadaprofesorconsusalumnoshace‘su’ partido
con los recursosdisponibles,en la partedel campoque ha podido apro-
piarsey metiendotodoslos golesquequieraen unaporteríaimaginaria”. El
Director del Instituto terminala descripcióndiciendoquemal que le pese
no puedenegarque“la metáforano es del tododesacertada”peroadvierte
que,“parapoderpensares tan necesariala disciplinacomola libertad” (Fi-
lelIa, 1993,p. 643). Estaúltima ideaalejael pesimismoinicial. La univer-
sidaddebeentrar en planteamientosde calidad. Esto lo hará por diversos
procedimientos,uno de elloses implantarla “filosofía de lacalidad”en to-
das las actuacionesy “mirar” ala empresay adaptarlos procedimientosde
la empresaqueno vulnerenla esenciade lo quela universidades.En el fon-
do de la cuestiónsubyacela ideade Heisenbergde quela tradición es a la
vez motory obstáculodel cambioo comohadicho el ProfesorRogelioMe-
dina,“másqueen ningunaotrainstituciónsocial, la dialécticaentreconser-
vación y renovaciónes la única fórmula de progresoen la Universidad”
(MedinaRubio, 1995, p. 290).

3. Aplicación de la teoríade Deminga la calidad
enla universidad

Entrelos clásicosy principalestratadistasde la calidaden las organiza-
ciones humanasestánDeming, Juran,Gryna, Bingham, Hardy, Ishikawa,
Feigenbaum,Crosbyy Taguchi. Cualquierade las teoríasde estosautores
sobrela calidadsonválidasparaproyectarlassobrela universidad.He esco-
gido paradesarrollaresteapartadola teoríade EdwardsDeming porqueha
hechoescuelay es una de lasmáximasautoridadessobreel temade la cali-
dady porqueen la reseñabiográficaquesobreél sehaceenla obracalidad,
productividady competitividad.La salida de la crisis, me ha llamadola
atenciónque se le presentecomo al autor que “tiene 40 añosde práctica
mundial” (la obra es de 1989, lo cual me induce a decirqueDeming tiene
medio siglo deprácticamundialen el temade la calidad).Tambiénharéuna
alusióna otro clásicoy autoridadde la calidad,J. M. Jurany suvoluminoso
Manual de control de la calidad (Juran,Grynay Bingham, 1990).

ParaEdwardsDeming, sucedequea partir de queunaentidadasumela
“filosofía” de lacalidadse produceunareacciónen cadenade tal formaque
la calidadactúasobrela productividady cadaunodelos elementosque la
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definenintervienensobrela reducciónde costes.Conestareducciónse con-
quistaelmercado.AunqueDemingno lo menciona,adoptarla “filosofía de
lacalidad” es intervenir sobreun elementoqueincideen todoslos demásy
aceptarun planteamientosistémico.La reacciónen cadenaes ilustradapor
Deming concasosprácticos.Algunasconsecuenciasson quehayqueme-
jorarlos procesospormediode la innovación,hayquecaeren lacuentaque
la bajacalidadsignificacosteselevados,hayqueentenderqueel éxito de
unaempresano estásóloen la adopciónde la tecnologíapuntaparalospro-
cesosde produccióny hayqueasumirquelamedidade laproductividadno
hacemejorarlaproductividad(Deming, 1989,pp. 1-14).

El temade la calidadesmásunacuestiónglobalqueunamedidaparti-
cular. Es másunavisión sistémicaqueunaconsideraciónaislada.Deming
señalacatorcepuntosque han de tenerseen cuentay hande aplicarsede
forma sistémica.No espertinentetratar,por ejemplo,de formaaisladauna
cuestióntan necesariaparalaproduccióncomola adquisiciónde aparatos
deautomatizacióno de nuevastecnologíasparalosprocesosdefabricación.
Demingexpresóque “con el tiempo,la mejorade la calidadalcanzaráno
sólo a la fabricaciónde bienesy alimentos(...) sino tambiéna las empresas
de servicios” (1989,p. 11). Es obvio queestaspalabrasescritasen los pri-
merosaños de la décadade los ochentafueron profecía quevemos hoy
cumplida.ParaDeminglos “catorcepuntos”y las “enfermedadesmortales”
de la direcciónse puedenaplicartantoa las empresasque se dedicana la
fabricacióncomo las que se dedicana los servicios, “sirven en cualquier
partetanto en laspequeñasorganizacionescomoen las másgrandes,en las
empresasde serviciosy en las dedicadasa la fabricación” (Deniing, 1989,
p. 19). Si los “catorcepuntos”sirvenparalasempresasdefabricacióny ser-
vicios, si sirvenpara las grandesy pequeñasempresashan de servir tam-
biénparala universidad,paracadafacultady paracadadepartamentouni-
versitario. La universidad,nadie lo pone en duda, es, aunquesea sui
géneris,unaempresade servicios.Su trabajo,el de todoslos queparticipan
en la vida universitaria,está afectadopor cambiosimportantescomo la
transformacióncontinuadelconocimiento,laglobalizaciónde la economía
y el desarrollode las nuevastecnologíassobretodo de las que seaplicana
la información, estoscambiosharánque termineel monopoliode la uni-
versidaden la educaciónsuperior(Solá,1998,pp. 11-12). La reconversión
de la universidad,comoen su díala reconversiónde muchossectoresde la
industria,estácadavez máscerca.

La universidadhacetiempo queha tomadomodelosy programasgene-
ralesdel mundode la empresa,ha vistoen las agenciasparala gestión,en
la “filosofía” de la calidad, en los programasde ingenieríay reingeniería
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humanamediospararenovarsey ofrecermáscalidadala sociedad.Perola
universidadentera,todoslos aspectosy elementosqueestánpresentesenla
vidauniversitariano puedenserconsideradossólo desdelaperspectivaem-
presarial.En ocasioneshay que posponerla rentabilidada otras muchas
cuestiones,sin duda muchomásimportantes,de caráctersocial y humano
queafectana la razónde ser de la universidad.Estaidea en los presentes
momentosde innovacióny cambioestápresenteen los equiposde gobier-
no de las universidades.Sonelocuenteslos testimoniosderectoresquehan
dicho quela universidadno puedeserconsideradacomounaempresacuan-
do se trata de definir objetivos y señalarprioridadespero sí puedey debe
serconsideradacomo unaempresacuandode gestióny administraciónse
trate(Rubio Royo, 1996,p. 16). El Rectorde la Universidadde Alicante se
sienteidentificadocon la ideadel Rectorde las Palmasde GranCanariay
pruebadesdela argumentacióndel economistaque muchasde las iniciati-
vasde susactuacionesy las de su equipohan ido en estalíneay dentrode
la “culturade la escasez”(Pedreño,1998,pp. 40 y 171).

Los planteamientosempresarialesno puedenestarausentesde la uni-
versidad.La enseñanzauniversitaria,sin perdersu esencia,puedey tiene
queadmitirplanteamientosempresariales.Investigacionesde Amat (1992
y 1995)sobrelos costesde la calidady la no calidaden Españahanpuesto
de relieve queempresasdel sectorservicios tienenquerecorrerun amplio
caminohaciala implantaciónde la calidad.A travésde un cuestionariode
ámbitonacionalaplicadoa 1423 empresasde todotipo y tamañoseponede
relievequeel 100%de las empresasde los sectoresdel automóvil,eléctri-
co y farmacéuticotienen implantadosprogramasde calidad.Un 80% de
empresasdedicadasal sectorauxiliar del automóvil, bebidasrefrescantes,
electrónica,bancos,sectorquímicoy textil tienenprogramasde calidad.En
las empresas(extremo opuestoal de buenosresultados)de educación,es-
pectáculosy restauración,el porcentajede aquellasquetienenimplantados
programasde calidades inferior al 10% (Amat, 1995, p. 517). En nuestro
país se estánabriendonuevasformasde actuarLa prensasehahechoeco
de laspretensionesde gruposfinancieroscomoSylvanLearning(grupoque
gestionaen Europaa Wall StreetInstitute, grupocon un valor patrimonial
de trescientosmil millonesde pesetas)sobrela enseñanzauniversitariaen
España.SylvanLearningofreceseis mil millonespor el 54% de las accio-
nesdela empresaquegestionala UniversidadEuropearadicadaen Madrid.
La posible incorporaciónes calificada de positivapor la Administración
Autonómicade la Comunidadde Madrid porqueSylvan es unaempresa
acreditadaen lo económicoy sobretodoen lo académico(Neira, 1998, p.
1 y 3). Un planteamientode corte mercantilistaen la universidadllevaríaa
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prostituir la esenciade lo quelauniversidades.Éstaes ante tododocencia
e investigacióny esun servicio social. Una vez establecidosy salvaguar-
dadoslos principios, no habráinconvenientesparadar entradaa plantea-
mientosde rentabilidad,competitividad,ingenieríasy reingeieríasen la or-
ganizaciónde serviciossociales(Lowental,1995; Nadíer,Gersteiny Shaw,
1994).

Los “catorcepuntos”de Demingaplicadosa las empresasde servicios
sociales,y en nuestrocasoa la universidad,tienenunalectura,en algunos
aspectos,peculiar.Sin embargono hay queforzar en excesolas interpre-
taciones para proyectar los “puntos” sobre las empresasde servicios.
CuandoDeming enuncialos “catorcepuntos” piensaen el mundode la
empresadesdeunaperspectivaglobaly no hacedistincionesentreempre-
sas de fabricacióny empresasde servicios.De los “catorcepuntos” dice
queson“la basede la transformaciónde la industriaamericana”perotam-
bién dice quesirven tantoparalas grandescomoparalas pequeñasorga-
nizaciones,tanto paralas empresasdedicadasa la fabricacióncomo para
las de servicios(Deming, 1989,p. 19). Aplicados los puntosalauniversi-
dady dándolesotra secuenciay no olvidando queDeming al final de las
cincuentapáginasquededicaa laexplicaciónde los “puntos” diceque ca-
da cosaes única”, los agruparíade la siguientemaneray de ellosharíala
siguientelectura:

a) Paraquelauniversidadtengapuestala esperanzaen el futuro tiene
quesercompetitiva,perseveranteen el propósitode mejorar los
serviciossin olvidar queel consumidorno sabedecirhoy quéser-
vicio “le seráútil dentrode tresañoso dentro de unadécada”(p.
142) y sin olvidar queel asuntoestárelacionadocon la imagina-
ción,el riesgoy las innovaciones.Mejorar los serviciosen la uni-
versidadesadoptarunanueva“filosofía” y es ponersea trabajarpa-
ra lograr la transformaciónhacialacalidad(puntos 1, 2 y 14).

b) Paraquelauniversidadtengapuestala esperanzaen el futuroy lo-
grela calidadtienequeponertodoslos mediosasualcanceparare-
alizaraccionescomo“minimizar el costetotal”, “reducir continua-
mentecostes”(puntos4 y 5). (OtrasaccionesqueproponeDeming
launiversidadlas ha superadoconcrecescomolas referidasa los
puntos3 y 8: “dejarde dependerde la inspección”,y “desecharel
miedo”).

c) Paraaspirara la calidadla universidadtieneque“implantar la for-
maciónen el trabajo” y un “programavigorosode educacióny au-
to-mejora” (puntos6 y 13).
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d) La universidad,las personasqueen ella trabajan,tanto quienesla
dirigen comoquienessondirigidos,tienequeaprenderestascosas
queDemingseñala:

d.l) “trabajar en equipo”(punto9)

d.2) “implantar el liderazgo”y eliminar “los estándaresde traba-
jo”, implantar“la direcciónpor objetivos”,eliminar “las ba-
rrerasqueprivan alos trabajadores(incluidos los directivos)
de suderechoa estarorgullososde su trabajo” (puntos‘7, 11
y 12)

d.3) tienenqueaprendersobretodoque“el gruesode las causas
de la bajacalidady baja productividadpertenecenal siste-
ma” (punto 10).

Estospuntospuedeny tienenquepertenecera la planificación o pro-
gramasde acciónde todaslas universidadesperotambiéntienen su corre-
lato en las facultadesy los departamentosuniversitarios.

La calidaden lasempresasde serviciostienealgode peculiarEstape-
culiaridadla cifra Demingen la diferencia“de un productoaotro, y de un
tipo de servicioa otro” (1989,p. 144) y mencionaexpresanWente,sin que-
rer serexhaustivo,veintidós ejemplosentrelos queno falta la alusióna la
educación.De la calidad de los servicios,y también del de la educación,
hayquepredicarquese puedemediry cuantificar.Laspersonasquetraba-
jan en las empresasde serviciosno suelendarsecuentade quesuproducto
es el servicio.En la obra de Deming sobrela “calidad, productividad y
competitividad”podemosver alusionesa la asistenciasanitaria,servicios
de información—derechoala información—,serviciosde lascorporaciones
locales—municipios—y calidadde laenseñanza(Deming, 1989). El autor
escogeel servicio social de la asistenciasanitariaparaaplicarsus “catorce
puntos”.Sólo serequiereunapequeñaadaptaciónqueestámotivadapor la
naturalezadel servicioaprestar(Deming,1989,Pp. 155-159).Sobrelaca-
lidad de la enseñanzasuperior(pp. 135-136) el autor señalacomoprimer
requisitode calidadqueel profesor“tenga algoqueenseñar”y ademásdi-
ce que“la única definición operativadel saberrequeridoparaenseñares la
investigación” (p. 136). Deming no se prodigaen especificacionesy apli-
cacionesde su teoríaa la educaciónni a la enseñanza.

El manualde Jurandedicaun capítuloa las empresasde servicios,ca-
pítulo queescribeel mismoJuranen colaboraciónconBingham(1990, Pp.
1357-1384).Los autoresseñalandos aspectoscomunesentrelas empresas
de serviciosy las industriasen el procesode gestión (políticas,objetivos,
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planes,organización,reclutamiento,motivación), parámetrosuniversales
de calidad(idoneidadparael uso),actividadesfuncionalesy conocimientos
prácticos.Reconocenqueno hayprincipios generalesde carácterespecífi-
coparalas organizacionesde serviciossocialesy ademásdicenque“no se
ha realizadoningúnesfuerzosignificativo pordefinir problemasde calidad
comunesa todaslas empresasde servicios” (Juran& Bingham, 1990,p.
1367). Obviamente,“no se ha realizadoningún esfuerzosignificativo” en
comparacióncon los esfuerzosque se han realizadoparalas empresasde
fabricaciónde productos.Veamosalgunasideassobrelos procesosde nor-
malización,certificacióny acreditación.Estossonun referenteparala cali-
dadde los productosy servicios.

4. Normalización: certificación y acreditación.Posibilidades
en las empresasde serviciossociales

La “filosofía de la calidad” a lo largo de la historia ha pasadopor dife-
rentesetapas.La etapamásantiguase vincula a las prácticasde control a
través de las inspeccionespracticadasdespuésde haberterminadoel pro-
cesode fabricaciónde un producto.Una segundaetapaestabadefinidapor
prevenire invertir enlos procesos(controlarlos procesos)parano tenerque
llegar a controlarlos productos.Consistíaen ponermediosparano fabricar
productosdefectuosos.De estaetapase pasóala quese llamó contml inte-
gral de la calidad.La empresaproducecalidadperoexigequeaquellocon
lo va a producircalidadseatambiénde calidad(por ejemplocalidaden las
materiasprimas).El conceptodecalidadintegralo control integraldelaca-
lidad es de Feigenbaum(1983) y se extiendealo que la empresarecibe,a
lo que la empresaelaboray todoslos elementosfuncionalesy personales
necesariosparala producciónde lo queelabora.Una de las últimasetapas
por la queha pasadoel conceptode lacalidades la nociónde calidadtotal
(Ishikawa)quees lamáximaexpresióndela calidadintegral,dondela exi-
genciade la calidaden las actividades,procesosy productosesmáximay
dondela calidadesasumidaresponsabley conscientementeportodala em-
presa.En la calidadtotal juegaun papeldecisivoel cliente interno.Cuando
unaempresaentraen la “filosofía de la calidadintegral” y “filosofía de la
calidadtotal” habiendosuperadoel control integralde la calidadtienepre-
paradoel terrenopara“acercarse”a los procesosde normalizacióny certi-
ficación. En Españatambiénse handadoestospasos.PolaMaseda(1992)
resumelas etapasy nos muestracómotambiénen nuestropaísse ha pasa-
do del control de lacalidadal aseguramientodelacalidady de aquía laca-
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lidad total (Pp. 295-305). Hoy se deseasuperarla “calidad integral” y la
“calidad total” con el conceptode la “excelencia” (Peters& Waterman,
1988),excelenciaentendidacomo“actitudpermanentehacialamejoracon-
tinua” (Colom, Sarramona,VázquzGómez,1994,p. 48), quetampocose-
rá el último en estacarreraconceptualen torno a la calidad.

La universidad,comoempresade servicios,no ignoraestasideas.No es
cuestiónde comparacionesentrelas empresasde fabricaciónde productos
y las empresasde serviciosni de estasdosconlas empresasde serviciosso-
ciales.Los objetossobrelos quese extiendenlas actividadesempresariales
en productos,serviciosy servicios sociales,no se puedenmedir con los
mismospatrones.Cuandounaempresaproduceconcalidades normal que
quieraexhibir sucalidady en los procesosde normalizacióny certificación
seencuentraun medio para dichaexhibición. Es frecuenteencontraren la
propagandacomercialescrita o audiovisualalusionesa la calidad,calidad
total, relacióncalidadprecio,etc. Estassonun reclamoparalaexpansióny
un medio de competitividad.Haceunosdíashe podidover queunaempre-
sa, la referenciaes anecdótica,del sectorde la produccióno fabricaciónde
productosde cerámica(www.vivesceramica.com)hace su propaganda(p.
ej. El País/Domingo,25 oct. 1998) conel eslogan¿Quéhemoshechopara
merecerISO?La respuestaes “pensaren Vd.” por ofrecerlelamayorcali-
daden todosnuestrosproductos,ponertodoslos mediosparaoptimizar los
procesosde fabricación,dotar a nuestrasinstalacionesde tecnologíay dar
un servicio ágil y eficaz. (150 9001: calidaden el diseñoy desarrollode
productos,la producción,la instalacióny el serviciode post-venta;150
9002: calidaden la producción,la instalacióny el serviciopost-venta).

Estotambiénsucedeen algunossubsectores,y estoya no es anécdótico
síno muypertinenteparamis propósitos,del sectoreducación,por ejemplo
en enseñanzasde postgrado.Tres escuelasespañolasde direcciónde em-
presas(Instituto de Empresa,LESE —Instituto de EstudiosSuperioresde la
Empresa—y Esade)han recibido en el presenteaño de 1998 la certifica-
ción EQUIS—The EuropeanQuality ImprovementSystem—,primeracer-
tificación decalidadenEuropaparaescuelasde dirección,creadaporla Eu-
ropeanFoundationfor ManagementDevelopment(EFMD). Garcíade la
Sola(1998) señalatresobjetivos de laEFMD: suministrarsuficienteinfor-
macióna los estudiantesy empleadoressobrelas escuelasde prestigioque
cumplen las normasde calidad, crearun instrumentoque permita la com-
paraciónentreescuelasy promoverlacalidaddela enseñanzade posgrado
en Europa.Estemismoautorinformade queel Institutode Empresa,LESE
y ESADE, y por esteorden, se sitúanentrelas veinte primerasescuelasde
direcciónde empresasde Europa,rankingquees encabezadopor el INSE-
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AD (Garcíade Sola, 1998). Hoy no se cuestionaquela no-calidadproduce
costesporanomalíasinternasy externasy costesenladeteccióny enlapre-
vencióny nadiecuestionaque la normalizaciónes una herramientapara
construir la calidaden todo tipo de empresas(Courtier y Vaucelle, 1992;
Ducet, 1992). Dar el pasodel funcionamientosin la normalizaciónal fun-
cionamientoconla certificacióny posterioracreditaciónes lo queestáde-
mandandoelmundoempresarial.El sectorde laeducación,cualquierinsti-
tucióneducativa,no debieraser menos.Perola realidadmuestraque“está
probadoque la productividad en el sectorservicioses difícil de mejorar”
porquelas actividadesy el trabajosonprocesadosindividualmente,sondi-
fíciles (en algunasactividades,imposible) de mecanizary automatizary
porque“cuantomásintelectualy personalesuna tarea,másdifícil es con-
seguirincrementosde productividad”(Heizery Render,1997,p. 23).

En Españaes AENOR (AsociaciónEspañolade Normalizacióny Cer-
tificación) el organismoquecanalizalas actividadesde normalización.En
AENOR haymásde un centenarde comitéstécnicosde normalización.Es-
tos comitéstienenun presidente,secretaríay vocalesy atiendencadauno
en susespecialidadeslos sectoresy áreasobjetodenormalizacióny certifi-
cación.El asuntoobedeceaun movimientointernacionalde racionalizarel
trabajoy paraello se cuentacon el mediode la normalización.Lasventa-
jas de esta actividadcolectivaquepretendeestablecersolucionestécnicas
sobrelas másdiversascuestionesse manifiestanen la mejorade lagestión,
mejoradel diseñodel productoy mejoradel servicioque se preteridanor-
malizar.Con la normalizaciónde los productosse facilita lacomercializa-
ción, se disminuyenlos costesy se agilizan los procesos.Con la normali-
zaciónlos consumidoresde productosy servicios se asegurancalidady las
administracionestienenun medio paraestablecerpolíticasde calidad.No
hayun comitétécnicode normalizaciónqueatiendalanormalizacióndelos
serviciossociales.No lo hayporqueno es fácil de constituirperosobreto-
do porquela sociedadno lo ha demandado.Los comitésde normalización
son paracuestionesconcretascomo las relacionadascon acústica,aisla-
mientos,construcción,energía,envases,fertilizantes,herramientas,mate-
riales,mobiliario, plásticos,vehículos...y así hastacientoquince comités
técnicosde normalización.Tambiénloshayparacuestionesno tan concre-
tas comolas mencionadas.Hay, por ejemplo,un ComitéTécnicode Nor-
malizaciónde Consumidores,un Comité Técnicode Normalizaciónde la
Documentación,un Comité Técnico de NormasGeneralesy un Comité
Técnicode Gestiónde laCalidad.A esteúltimo mirantodaslas actividades
empresarialesy delas organizacionesquese subenal tren de lacalidad.Sin
embargohay unadiferenciasignificativaentreun sectorquetiene supro-
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pio comitétécnicode nonnalización(CTN), por ejemploen construcción,
indstria textil, minería,automatizaciónindustrial,..,y los sectoresque no
tienen supropio comitétécnicoespecíficocomo porejemplo los servicios
sanitarios,servicios educativos,servicios de asistenciajurídica, etc. Las
empresasquese dedicanaactividadesrelacionadasdirectamentecon co-
mitéstécnicosde normalizacióntienenademásnormascomolaselaboradas
por el ComitéTécnicode Normalizaciónnúmero66 de Gestiónde laCali-
dad(CTN 66). Las empresasqueno tienenatendidassus actividadespor
comitéstécnicosde normalización“mirarán” en el CTN 66 las normasde
gestiónde la calidadparaadaptarlasa su campode actividad.Estosucede
conmuchasactividadesy sobretodoaquellasquese incluyenen los servi-
ciossociales.Todaslas empresasy organizacionespuedenauxiliarsedelas
actividadesdelos comitéstécnicosde normalizaciónquegestionanlas Nor-
masGenerales(CTN 1) (quecuidala terminología,formatos,elementosde
información,representaciónde datose intercambioelectrónicode datosy
elaboraciónde documentosbásicosquesirvanparala elaboraciónde otros
documentos),puedenauxilarsede los trabajosde los comitésqueatienden
aspectosrelacionadoscon los consumidores(CTN 93), las telecomunica-
ciones(CTN 133),ladocumentación(CTN 50), lagestiónde calidad(CTN
66), el medio ambiente(CTN 77) o las tan actualesnormascomolas ges-
tionadaspor el CTN 71 dc tecnologíasde la información.Sin embargono
hay normassobrecuestionescomogestión,regulacióny normalizaciónde
la asistenciasanitaria,asistenciajurídica o en temasde formacióny educa-
ción. Podemosencontrary de hechoencontramosnormassobreequiposy
dispositivosmédicosquirúrgicos(lasquegestionael CTN 111) o de mate-
rialesde anestesiay reanimaciónrespiratoria(CTN 106) o sobremedicina
de laboratorio (CTN 129) o sobreodontología(CTN 106) pero no encon-
tramoscomitéstécnicossobrehospitalespúblicos o privadosy el servicio
queen ellosha de prodigarse.

El temade lanormalizaciónes complicado.La normalizaciónes un me-
dio y no un fin. Obviamentequesenormalizalo quesepuedenormalizar.
Normalizaren excesonuncaes bueno.Hay universidadesquea partir de
sus Estatutoselaboranreglamentosde departamentosy centrosy regla-
mentospara los estudiantes.Una reglamentaciónexcesiva,unaobsesión
por unanormativaprolija endetalles,dilatadaenexceso,lo mismoqueuna
normalizaciónqueno vayaa lo fundamentalde la vida universitariasería
contraproducente.Habráquedescartarla normalizacióncuandohayaque
renunciara modelosemergentes,a accionescreativaso a metodologías
adaptativas.Un casoquepuedeservir de referenciaparamostraralgode lo
quepodríahacerseconlos temasde educaciónes lo quese ha hechoconla
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aplicaciónde la Norma150 9000 abibliotecasy serviciosde información
documental.Hay un ComitéTécnicode Normalización(CTN 50) quetrata
el temade la documentaciónperoel aspectode la informacióndocumental
desdeel punto de vistade la calidadde los serviciosbibliotecariosy docu-
mentalesno es abordadopor dicho Comité de forma explícita.El Ministe-
rio de Educacióny Cultura subvencionóa la SociedadEspañolade Docu-
mentacióne Información Científica (SEDIC) no para que hiciese una
normasobrebibliotecaso centrosde documentaciónsino paraqueelabora-
se unaGuía (SEDIC, 1998) paraquelas personasquedesempeñansusac-
tividadesprofesionalesen las bibliotecastuvieranunaayudapara“pensar
sobreel nivel de calidady las característicasde la actividadquedesempe-
ña cadabibliotecay serviciode documentación”.Se tratade unaguíao ins-
trumentoorientativoquebasándoseen el paqueteo seriede normasdenno-
minadasNorma UNE-EN-ISO 9000 (de Gestión de la Calidad) ayudea
definir la política decalidad,lagestióndelacalidady el sistemade calidad
de bibliotecasy centrosde documentación.Las normasen las que se con-
cretanlas actividadesquesedesarrollanen los comitéstécnicosde norma-
lizaciónno son de observnciaobligatoriaperoen ellas se escondeel crite-
rio y el saberde múltiplesespecialistassobreel tema.En los sectoresque
aspiranalacertificaciónde la calidadtienenqueadoptarunanormade en-
tre las quecomponenel paquetede normasparalacertificaciónde la cali-
dad. Cadabibliotecao centrode documentaciónpuedeelegir su normaen
función del sistemade calidadquequieradefinir, “la normasólo indicacó-
mo debedefinirseun sistemaquepermitaconocersi estasactividadesse re-
alizancorrectamentetal comolaorganizaciónlas ha establecido”(SEDIC,
1998,p. 34). Los autoresde la “Guía” elaboradaporla SEDICse decantan
por las normas9001 o 9002 y señalanéstaúltima comomásadecuadapor-
quepor lo generallas bibliotecas,centrosy serviciosde documentaciónno
serealiza“diseño” o modeloparael aseguramientode la calidaden el di-
seño(p. 36). Los apartadosde la norma150 9001 sonlos mismosque los
de la ISO9002 a excepcióndel control del diseño.La ISO 9001 tienevein-
te apartadoso requisitosy la 150 9002 tienediecinueve.

Algo asícomolo sucedidoconel sectorde las bibliotecaspuedeensa-
yarsecon la educacióny otros sectores.De hechoen el mundode la edu-
caciónno se esajenoaestemovimiento.Gento(1996) presentael Modelo
de la OrganizaciónInternacionalparala Estandarización(ISO 9004-2)co-
mo un modelomásparala calidaden lasinstitucioneseducativasjuntoa los
modelosCompanyWide Quality Control (CWQC), modelodel PremioDe-
ming a laCalidad,modelodel PremioMalcolm Baldrigey el modelode la
EuropeanFoundationfor Quality Management(EFQM) (Pp. 27-42). El
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modelo de la OrganizaciónInternacionalparala Estandarizacióntieneco-
mo principalmisión lade “asegurarlacomprensióny satisfacciónde las ne-
cesidadesexplícitase implícitasde los clientes”(Gento, 1996,p. 36), pero
es un modeloparatodaslas empresasde servicios,no es un modelo quese
hayaadaptadoal “servicioeducación”.Eneducacióndisponemosno deuna
guía,comoen los serviciosbibliotecariosy documentalistas,perosí deuna
propuestapara la adaptaciónde la Norma UNE-EN-ISO 9004-2 para los
ServiciosEducativosy de Formación(Secciónde Calidad enla Educación
de la AsociaciónEspañolaparala Calidad,Marzo 1998). EstaSecciónde
la Calidad en la Educaciónlleva trabajandoen el temadc la calidadde la
educacióndesde1993.Entre susobjetivos está el “estudiar y desarrollar
técnicasy métodosde gestiónque faciliten a los órganosde gobiernouni-
versitariosla mejorade la calidadde los serviciosuniversitarios”y “estu-
diar y desarrollar,en su caso, sistemasde evaluaciónde la calidadde los
serviciosuniversitarios” (1998,p. 1). En el temade laadaptacióndela Nor-
ma ISO 9004-2 (Gestiónde la calidady elementosde un sistemacalidad.
Parte27: guíaparalos servicios)alaeducaciónlaAsociaciónEspañolapa-
ra la Calidadllevatrabajandodesde1995. El estadoactual de la cuestiónes
la elaboraciónde la primera propuestamencionada.En la adapaciónde la
Normase definenlos términossiguientes:organización,suministrador,sb-
contratista,cliente, servicio,prestacióndel servicio,calidad,política de la
calidad, gestiónde la calidad,sistemade la calidad, inspección,proyecto
educativo,currículo, educación,formación y evaluación.A partir de la de-
finición de los términosse determinanlas característicasde los servícíos
educativosy de formación,se establecenlos principios del sistemadelaca-
lidad (responsabilidadde la dirección,recursoshumanosy materiales,es-
tructuradel sistemade calidady interacciónconlos clienteso usuarios),los
elementosoperativosdel sistemade calidad(diseño,especificacióndel ser-
vicio educativo,prestacióndel servicioeducativoo de formación y mejora
del servicio) (Secciónde Calidad en la Educaciónde la AsociaciónEspa-
ñolaparalaCalidad, 1998).

Algo asíes lo quea partir de la filosofía de la normalizaciónpuedede-
sarrollarse(el asunto,hayquereconocerloesde envergadura)conlas uni-
versidades.Tambiénel caminoa recorrerpodríaserotro: partirde guíaspa-
ra laaplicaciónde laNormaUNE-EN-ISO9000,enconcretola ¡50 9004-2
adepartamentosuniversitarios.Esteplanteamientode calidadlo hizo el De-
partamentode Físicade la Materia —Universidadde Valladolid— (Gonzá-
lez Barajas,VegaAmado, Cagigas,De la Mano,1995,Pp. 256-260).Seguir
a continuacióncon guias parala aplicación de la NormaISO 9004-2 a fa-
cultadesy guias parala aplicaciónde la Norma parauniversidades.Tengo

290 RevistoComplutensede Educosció,,
1998. vol. 9, u.

0 2: 275-3(l)



Ignacio SánchezValle DWcuttadesen losprocesosdenormalizacióny certificacion...

quereconocerqueen todoestohay buenadosisde utopia. Podríaser váli-
do a efectosde seguirconlapresentaciónde la utopia,compararun depar-
tamentouniversitarioconunaPYME. En LópezTirado (1995,Pp. 111-118)
tenemosunapropuestasobrela implantaciónde la150 9002al sectorde las
PYME. El proceso,segúnesteautor,constade las siguientesetapas:la di-
reccióndecide iniciar el proceso,seleccionaun asesorexterno,serealiza
unaauditoríade diagnósticodecalidad,se impartencursossobrelacalidad,
se elaborael manualde calidad, se elaboranformatosy registros,se ¡m-
plantael sistema,se haceel seguimiento,se verifican los objetivos y se to-
manlos mediosnecesariosparamantenerel sistemadecalidad.Piensoque
la comunidaduniversitariano estápor la laborde la normalización.Tam-
biénhuboutopíaantesde la elaboraciónde muchadocumentaciónquehay
en la actualidaden, por ejemplo, los manualesde calidaddondese descri-
be detalladamente,cuandomenos,las responsabilidadesde la dirección,la
política de la calidad,el organigramade la empresa,la descripcióndel sis-
temade calidad,las pautasparala actualizaciónde dicho sistema,el con-
trol del diseño,el control de la documentaciónquetienequetenerunaem-
presa,el control de los productos o servicios que se proporcionaa los
clientes, la, en su caso,trazabilidadde los productos,e control de los pro-
cesos,el estadode inspeccióny ensayoy el control de los registrosdeca-
lidad. En las empresashayanalistasde descripciónde puestosde trabajoy
de cadapersonaexistela ficha con las especificacionesde qué, cómo, por
qué, cuándoy dóndehacerlo quehay quehacer.Hoy las empresasdispo-
nende instrumentosinformatizadoscomo ISOCharterque es una herra-
mientade documentaciónparaaplicar sistemasde gestióndesdela pers-
pectiva de la calidad total. ISOCharteres un método que ayuda a las
empresasa alcanzary mantenerlas certificaciones.Disponerde la docu-
mentacióninformatizadaes másmanejableque disponerde la misma sólo
en papel. ISOCharterpresentaalgoritmosque ayudanen los procesosde
búsquedade la calidadenempresasde fabricacióncomo lasde automoción,
industriasquímicas, industriasrelacionadascon la aviación. Se tratade un
softwareparaobtenerla certificaciónde la calidadenlas empresaspor apli-
caciónde la seriedenormasISO9000 (tambiénsirve parala ISO 14000so-
bre cuestionesdel medioambiente)(ISOCharter,1997)(Ver unareferencia
en www.miCrografx.com).

Cuantomáscomplejosson los organismoso entidades,másdifícil es
aplicar esta“filosofía” de la normalización.Además,no hay queolvidar
que las normasde los procesosde normalizaciónno son de observancia
obligatoria. Estas“normas” no son disposicioneslegales.Los organismos
que las siguenpuedenaspirara los procesosde aseguramientodela calidad
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y procesosde certificación. La normalizaciónestáavaladapor la autoridad
de los especialistasy expertosqueelaboran,proponen,actualizany “cui-
dan” las normas.Pero,también es importantesaberque en ocasionesla
normalizacióninspirala elaboraciónde normaslegales.ParaDenis Coton
el papelde los estadosen desarrollode la calidades importantey comotal
losestados“se movilizan ‘con uñasy dientes’paraganarlabatallade la ca-
lidad” (1992, p. 247). Esteautoranuncióuna “guerrade las normas”y se-
ñalótresejesen la intervenciónestatalen el temade lanormativasobrela
calidad. Estosejes son: primero, menosreglamentaciónnacional(la regu-
lacióna nivel nacionaldebesermínima),segundo,másreglamentaciónin-
ternacional(nuevoretoparala aperturademercados,másmetrologíay más
certificación)y tercero,movilizaciónde losrecursoshumanos(sensibiliza-
ción de la opiniónpública,educaciónenlacalidady másatenciónalos ser-
vicios públicos)(Coton, 1992).

Trabajos como los de SebastiánPérez (1996), Álvarez De Novales
(1966) o Martín García-Mancha(1996)quesepresentaronen el Congreso
Internacionalde Evaluaciónde la Calidaden los serviciospúblicosy en la
empresa,ponende relieve que los procesosde normalizaciónson adecua-
dos para evaluar los serviciospúblicos y las empresasdel sectorterciario
(SebastiánPérez,1996), aunqueel tematambién seprestaa cierta picares-
cay porquehayestudiosquemuestranqueno es tan alta la correlaciónen-
tre lamejorade resultadosempresarialesy la certificaciónde ¡SO (Álvarez
De Novales,1996).Estapicarescatenderáadesaparecercomo sueledesa-
parecerlo queno esauténticoporquelo verdaderamenteimportantees es-
tar convencido,y obraren consecuencia,que la gestiónde la calidaden el
sectorterciario,los servicios(incluidos los sociales),se impondrá.La com-
petitividad alcanzaráa los serviciosy se haráimprescindiblela “fideliza-
ción” queen todocasoseráconsecuenciade la calidaddel servicio recibi-
do (Martín García-Mancha,1996).

El Consejode Universidades,comoes bien sabidopor parte de la co-
munidaduniversitaria,haelaboradounasguíasde evaluación.Los aspectos
a evaluarque se proponenen las mismasson indicadoresquevan a dar
cuentade lacalidadde lasuniversidades.Delas guíasa lasnormashay aún
un largo caminopor recorrer,peropuedenservir, junto conotros medios,
parahaceravanzarlos estudiossobrela calidadde los servicios en la uni-
versidad.

Ademásde lasGuíasdel Consejode Universidadesexistenmuchosmo-
delos de evaluaciónde aspectosrelacionadoscon la enseñanzasuperior
Uno de los últimos a los quehe podido accederes el modelode “Evalua-
ción de la Calidadde la EducaciónSuperior” (Municio, 1998). Analizado
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el estadode la cuestión,ni en las propuestasde normasni en las “guías” ni
en los modelos,pondría,hoy por hoy, muchasesperanzas.Dudo que la
aula de Evaluacióndel PlanNacional de Evaluaciónde la Calidadde las
Universidades(Consejode Universidades,1998b)vayaa serun medioefi-
caz paraatajar los malesde la universidad.Esas“guias” estándiseñadas
conla perspectivaqueda el contemplarel panoramade laUniversidadEs-
pañoladesde“arriba”. La cotidianidaddecadauniversidadesmássingular
y no ajustablea “tablas”. Diseñar“guías” paranivelesmásamplios quelos
comprendidosen cadaUniversidades difícil y si sediseñanno serecogerá
la riquezade detallesquetienecadauniversidad.No obstante,aunqueno se
llegueaniveles óptimoshay quereconocerquela tareaemprendidapor el
Consejode Universidadeses mejor que dejar las cosascomo están. Una
“Guía de Evaluación” como la aprobadapor el Comité Técnicodel Plan
Nacionalde Evaluaciónde la Calidad de las Universidadesel 3 dejunio de
1998 suponeun pasoimportantequeharáavanzarel procesodeevaluación
de las universidadesperoresultaráinsuficienteporquese partede niveles
homogéneoscuandose sabeque la realidades muy heterogénea.Por esta
razónseha escogidocomo unidadde evaluaciónparaladocenciala titula-
ción y de investigaciónel Departamento.Lo cual es unaforma de homoge-
neizar.De extenderel objetode evaluaciónen cuestionesde docenciamás
alláde la titulación,habríaquepreparar“guías” paracadauniversidado pa-
ra universidadesquetenganparecidascaracterísticasy diferenciar“guias”
por camposhomogéneosde los saberesen funciónde algúncriterio. Va a
sernecesarioelaborar“guías” paranúcleosde titulacionesen función de la
nturalezade las mismas,estas“guías” habríandeserdistintasenfunciónde
diferentescamposdel saberNo es fácil aplicar la misma“guía” a titula-
ciones que gestionanlas facultadesde Bellas Artes que una titulación de
Bioquímicay lo mismoacualesquierade las titulacionesde cienciassocia-
les y humanidades,por un lado, y titulacionesde cienciasnaturalese inge-
nieríaspor otro. El gradode exigenciadel sistemauniversitario,tal vezem-
pujado por el grado de exigenciade los “clientes”, va en aumento.Los
problemasvendráncon el uso que se dena los resultadosy las compara-
ciones entrecontextostan distintos. Cuandode calidadtotal y excelencia
empresarialse habla,lo primeroquese exigees establecerun puntode par-
tida, señalarun métodoparaevaluarel rendimiento,fijar objetivosy prio-
ridades(Grieco, 1997.p. 14). La dinámicade evaluaciónde lacalidaden la
quese ha embarcadoel Consejode Universidadeses,cuandomenos,por-
tadorade expectativasy un medioparahaceren Españalo que se haceen
universidadeseuropeas.El R.D. 1947/1995,de 1 de diciembre(BOE del 9
de diciembre) estableceel ¡ Plan Nacionalde Evaluaciónde la Calidad de
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las Universidades.Entre 1992 y 1994seensayóun programaexperimental
queabrió laspuertasal 1 PlanNacional(1995-2000).En febrerodc 1996se
hacela primeraconvocatoriaparael añode 1996del PlanNacionalde Eva-
luaciónde la Calidad de las Universidadesy en octubrede esemismoaño
seresuelvela concesiónde la financiaciónparaproyectosdeevaluacióndel
Plan. En diciembrede 1997 se abreun nuevociclo (convocatoria,resolu-
ción de laconvocatoriay concesiónde financiación)en el quese llevaaca-
bo unasegundafase(junio de 1998)del PlanNacionaldeEvaluaciónde la
Calidad de las Universidades.Parala realizaciónde estasegundafaseel
Comité Técnicodel Plan Nacionalde Evaluaciónha aprobado(junio de
1998) la mencionada“Guía de Evaluación” (Consejode Universidades,
1 998b). Obviamenteel Consejotendráque respondera muchasprguntas.
Algunasde las primerasserándel tipo de las siguientes:¿elPlanNacional
de Evaluaciónde la Calidad de de las Universidadesseñalaráel punto de
partidaparaevaluacionesfuturas?,¿loqueen laactualidadproponeel Con-
sejode Universidadeses evaluaciónsin puntode partida?¿tendrála misión
de estableceranclajesapartir de los cualesestablecercomparacionesen el
futuro?

Si nosfijamos en ladefiniciónde calidadquedaCrosby(1979).quedi-
ceque la calidadesel cumplimientode las especificacioneses a todaslu-
cesevidentequesi no hay especificacionesno habrála clasede calidadala
quese refiere Crosby.Si consideramosla definición de sistemade calidad
como el “conjunto de la estructurade organización,de responsabilidades,
de procedimientos,de procesosy de recursosquese establecenparallevar
acabola gestiónde la calidad” (Norma1508402-86—UNE 66.001-92---—)
no nos vemoslibres de las especificaciones.Éstastienenqueconocersede
antemanoy en funciónde las necesidadesde usuarios.Con las especifica-
cionessabeuno a quéatenerse.Cuandoya existenpuntosde partiday es-
pecificacionesde lo quesedeseaconseguiry éstasestánformuladasdesde
la medicióncuantitativa,las evaluacionesson másfáciles de realizarLa
normahandicho Seníley Vilar, “indica quelosrequisitosde un servicione-
cesitanestarclaramentedefinidosen términos de característicasobserva-
bles” (1996, p. 17), perotambiénestosautoresapuntanque no siemprese
puedenespecificarcaracterísticasobservablesdesdeel puntode vistadc la
cuantificación.Cuandono hayespecificacionesconcretas,porqueparamu-
chasactividadesquerealizanlaspersonasno puedehaberlas,y no hayms-
trumentosde medida,lascosasse ponenaúnmáscuestaarriba.La Norma
1509004 en el apartado4 dice quelas característicasdel servicioy la pres-
tación del mismo pudenser cuantitativasy cualitativaspero en todo caso
hande serobjetode valoraciones.
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5. Heterogeneidady complejidad:principalescausasen las
dificultadesdenormalizacióny evaluacióndelas actividades
en la vida universitaria

Si tomamosal pie dela letra ladefinición querecientementeha dadoun
Rectorde la universidady la extendemosa otros órdenesy situacionesse
pondráapreciarqueen la universidadhaymásheterogeneidady compleji-
dadde lo quea primeravista podríaparecer.GascónMuñoz, Rectorde la
Universidadde Oviedo—1992/96—ha dicho, conánimo de definir, quela
universidadesun “caos organizado”.La conclusiónquese derivade lo an-
terior, segúnlas palabrasdel Rector es la siguiente:“hablar de planifica-
ción, control,intervencióny tantasotrascosas(...) referidosa las Universi-
dadespúblicasde nuestropaís, es un ejercicio de pesimismo” (1997, p.
XVII) y además,“los propios investigadoresson el primer problemaque
presentala gestión de la investigación” (p. XVIII). Si en algunaobrare-
cientepodemosver la heterogeneidadde la UniversidadEspañolaesen la
del profesorArias Rodríguezporquecontiene,aunqueprincipalmentedes-
de el punto de vistadel régimeneconómicoy financierode las universida-
des,un análisiscomparativode los órganosde gobiernode las universida-
des españolas.Llama la atencióncómo a partir de unamisma Ley (la de
ReformaUniversitaria)se puedellegar, la autonomíauniversitarialo per-
mite, a estatutostan diversos,estructuraspresupuestariasy financierastan
diferentes,fuentesde financiacióntan disparesy procedimientostan distin-
tosparamismasactividades(Arias Rodríguez,1997). Son muchaslasma-
nifestacionesde laheterogeneidaden la universidadespañola.

En la exposiciónde las ideasdeesteapartadopartodel presupuestoque
la “calidad implica aumentode complejidadorganizada”(Vázquez,Colom
y Sarramona,1998,p. 149),perocualquierclasede complejidadno condu-
cea la calidad. Quelas universidades,igual quepasaconlas empresas,tie-
nenqueserdiferentes,nadielo cuestiona.Perolas empresasquese dedican
a un mismosectorestánunidaspor patronesorganizativosmáshomogéne-
osque los quesedanen las universidades.Las empresasde un mismora-
mo practicanel benchmarking,técnicade direcciónbasadaen la medición
planificadaparabuscarel bestin class(el mejoren su ‘especie’),buscarel
estándar“de demostradorendimientoquerepresenteel mejorde todoslos
resultadosparaprocesoso actividadesmuy similaresa la propia” (Heizery
Render,1997,p. 86), buscarlaempresaquesirvede patróno modelodere-
ferenciay practicarunaespeciede emulacióndominadaporla competitivi-
dad. Estatécnica,en el estadoactualde la universidadno puedeseraplica-
da mientrasno se dispongade evaluacionesobjetivasy mientrashayaalgo
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de cierto en el símil del “partido defútbol” al quehe hechomenciónante-
riormente.Las universidades,haciendousolegítimodel principio de la au-
tonomíauniversitariareconocidoen la Constitución,organizan,desdeuna
comúnpautanormativa,a su formay manera,las actividadesdedocenciae
investigación.Bastacon conocera nivel macroalgunosdetallescomo por
ejemplolas programacionesplurianuales(elaboración,aprobacióny plani-
ficacionesestratégicas)de las universidadespúblicas,examinarlos presu-
puestosuniversitariosy estructuraspresupuestariaso bastacon considerar
anivel micro algúndetallecomola formaen quecadauniversidadpública
canalizalos gastoscorrientesde las indemnizacionesporrazóndel servicio
paraver hastadóndepuedellegar la heterogeneidaden el funcionamiento
de las universidades(Arias Rodríguez,1997,Pp. 31-37 y 218-224).

La universidadde“masas”,universidaddeproducciónenmasa,aunque
desdeel presenteañopodamosdecirqueen nuestropaís“ya seha produ-
cido la saturacióndel númeroy tasarelativa de alumnosuniversitarios”
(VázquezGómez,Colom,& Sarramona,1998,p. 183).seha vueltodema-
siadoheterogéneaparapoderpracticaralgúntipo de nonnalizacióny es-
tandarización.Si en la UniversidadEspañolano es fácil, comolo estamos
comprobandoen la presentedécada,aplicar instrumentosde evaluación
tampocova a resultarfácil introducir procedimientosde normalizaciónpa-
ra la certificación.Y no es quelaheterogeneidadhayaquecalificarlade en-
tradacomo negativa,simplementese afirma quedesdequepredominala
heterogeneidadtendenteal caosmásqueal “caosorganizado”al quese re-
fiere GascónMuñoz (1997) la evaluaciónhomogéneaa travésde una“Guía
de Evaluación” común resultarásumamentecomplicada.Muestrasde la
complejidaddel temay la heterogeneidadde lacuestiónlashandadolos re-
sultadosde la primeraconvocatoriadel PlanNacionalde Evaluaciónde la
Calidad de las Universidadesy muestrasde la complejidady heterogenei-
dadlas estándandolas dificultadesconqueseencontraránquienestengan
que respondera los protocolospreparadosa tal efectoen la segundaGuía
de Evaluacióndel Plan Nacionalde Evaluaciónde la Calidad de las Uni-
versidades(Consejode Universidades,1998b).

Otro factorde complejidadlo cifro en queen la universidadse trabaja
sobreobjetosy camposde conocimientoheterogéneos.La sociologíade la
cienciay lahistoriade la cienciaponenen evidenciadichacomplejidad.La
universidadabarcatodoel “saber”y el “saberhacer”,las “humanidades”y
la “filosofía”, la “técnica” y el “arte”. La universidadse hace másomni-
comprensiva,se haexpandidoen muchastitulacionesdesdelas que,aunque
seatiendaladocencia,no siemprese atiendela investigación.La Universi-
dadespañolaseha vueltoheterogéneay compleja.Ahorahacefalta que la
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heterogeneidady complejidadseajustena un orden y coherencia.Los pro-
blemasgravesdelauniversidadhaceunosañosse generabandebidoacues-
tionesdemográficas.La expansióndemográficagenerógravesproblemas
financierosde los queaúnno se ven libreslas universidades.En la actuali-
dadsin haberpaliado los anterioresla universidadse ve envueltaen pro-
blemasde evaluación(Vázquez,Colom & Sarramona,1998, p. 140). La
universidaden suconjuntoarrastralosefectosde un crecimientodesmesu-
rado. Cadauniversidades diferentealas demás.Cadauniversidadtienesu
propiocarácterEvaluarconla misma“Guía” en estaprimerafaseno va a
ser fácil. Albergo algunasdudas sobreque en la situaciónactual dicha
“Guía” seala adecuadapararealizarevaluaciónde la universidad.Tal vez
el panoramano dé paramuchomásqueparaensayosde evaluación.

Veamosalgunosdetallesen los queapreciarheterogeneidadno desea-
da. El repartode cargasdocentesy recursosde todotipo.La formaen laque
se ha evolucionadolaUniversidadespañola,laevoluciónde cadauniversi-
dady de cadafacultad.SegúnDeLuxán (1998 b, Pp. 266-269)en 1920 el
catálogode lostítulosde laUniversidadEspañolase componíade cincoti-
tulaciones,Ciencias,Derecho,Filosofíay Letras,FarmaciayMedicina.En-
tre los añosde 1940 a 1960 pasaahabersietetitulaciones(aparecen,porun
lado,CienciasSociales,Políticasy Económicas,y porotro Veterinaria),en
los añosquevande 1960 a 1978 pasana ser38 y entrelos añosquevan
desde1978 a 1994 pasana ser 123. En 1997 son 133 las titulacionesque
aparecenen el catálogode Titulacionesdel Consejode Universidades.So-
bre todoen los diez últimos añosla expansiónha sido espectacular

En los tiemposquecorren,el Ministerio de Educacióny Cultura lanza
mensajesa la Universidad(a cadaRector y a la Conferenciade Rectores)
paraquemoderesus peticionesy a las personasqueprestansus servicios
en la Universidadentiendanqueel crecimientotan espectacularqueha te-
nido laUniversidadenlos últimosañosyahapasadoa lahistoriay si el cre-
cimientocede,las dificultadesseirán resolviendo.La Universidadhacever
al Ministerio queesnecesariorevisarla financiación,quehay queestable-
cermínimosde financiacióny queha decorregirsela indeseadadiversidad
dela UniversidadEspañola.La Universidadpideal Ministerioqueno se ol-
vide queen nuestropaísse dedicael 1% del PIB a la universidad,siendo
queen los paísesde la OCDEel tanto porcientoesdel 1,5. La universidad
hacerver al MEC queel gastoanualpor alumno y cursoes en Españade
600.000ptas.y enEuropaeseldoble,queasíno se puedealcanzarcotasde
calidado excelenciani sepuedeentraren los procesosde competitividady
productividadquedemandanuestropresente.La Universidadreclamaal
Ministerio de Educacióny Cultura mayor atenciónen todoslos aspectos.
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Lasuniversidadesno secaracterizanpor lahomogeneidaden laestructura-
ción de susplantillas, éstasno son homogéneasni interfacultadesni inter-
departamentosde unamismafacultad.Si la distribuciónacadémicapuede
sercalificadacomode grandiversificación,la distribuciónespacialy el nú-
mero de universidadesde nuevacreacióntambiénse ha incrementadono-
tablemente(GarcíaGarcía, 1998; Noguerol,1998). El nuevomodeloorga-
nizativo ha de ser sometidoa análisis crítico (Romero, 1996), analizar
críticamentelas 61 universidadesde las que constael Directorio de Uni-
versidadesEspañolas(Consejode Universidades,1998a).No hay homoge-
neidaden la forma de hacerefectivoslos créditosprácticosde las asignatu-
ras, no hayhomogeneidaden la forma de realizarporpartede los alumnos
los créditosde libre configuraciónde los planesde estudiodelasdiferentes
titulaciones,no hayhomogeneidaden la realizaciónde los practica.

Finalmente,aunqueel detalleafectea quienestrabajanen el ámbitode
la pedagogíay las cienciasde la educaciónla homogeneidadbrilla por su
ausenciaen unacuestión,queen principio podríaserintrascendente,como
es la de la denominaciónde los centrosdondese puedencursarestudiosde
pedagogíay psicopedagogía.Quieropensarquelasituaciónquedescriboes
de “casoúnico”. Entre la informaciónque en la actualidadofreceInternet
(www.mec.es/univ.html)y el Directorio de las UniversidadesEspañolas
(Consejode Universidades,1998a)hay algunadiferencia,pocosignificati-
va, con respectoa las titulacionesde pedagogíay psicopedagogía.La si-
tuaciónes tan variopintaqueno me cabedudaquequien seacerqueporpri-
meravez a la cuestiónno le quedarámásremedioqueextraijarse.Dirá o
pensaráquealgopasacuandolaheterogeneidades tan amplia.En estosca-
soshabráqueprocedercon prudenciaen los temasde evaluación.Así, los
estudiosde Pedagogíao Psicopedagogía,las dostitulacioneso unade ellas,
se impartenen nuestropaísen treintay trescentros,de los cualesdocese
denominanFacultadde Cienciasde la Educación,en cinco se llamanFa-
cultad de Educación,trestienenla denominaciónde Facultadde Filosofía
y Cienciasde la Educación,en dos se llamanFacultadde Humanidadesy
Cienciasde la Educacióny los otroshastalos treintay tres recibenlas si-
guientesdenominaciones:CentroSuperiorde Educación,Centro Superior
de Formacióndel Profesorado,Facultadde Humanidadesy Educación,Fa-
cultadde EducaciónSanPedroRegalado,Facultadde Cienciasde laEdu-
cacióny Humanidades,Facultadde Pedagogía,Facultadde Cienciasde la
Educacióny Psicología,Facultadde Filología, Facultadde Humanidades,
Facultadde Educación—Centrode Formacióndel Profesorado—,y final-
mente,EscuelaUniversitariade Profesoradode EducaciónGeneralBásica
en la quese impartela licenciaturadepsicopedagogíaquees desegundoci-
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cío. Cuandomenosestepanoramaes irsuto y desordenado.No sirvede ex-
cusaqueen los últimos añoslauniversidadse hayadiversificadoy crecido
tanto.Todala universidadha crecidoy comohe expresadoreiteradasveces
en muchosaspectosse ha sobredimensionadoperopor lo querespectaa la
Pedagogíalas cosasno hanido muy bien.Sólo desdela intervenciónde los
ComitésInternosde cadatitulación, las evaluacioneshomogeneizadaspor
unacomún“Guíade Evaluación”pondránderelievelasdecisionesquehan
de tomarseen un futuro no muy lejanoparacadatitulación, lo cual afecta-
ráa los centrosdondelas mismasseofrecen.No sé si conotrastitulaciones
pasalo mismo queconla Pedagogíay Psicopedagogía.No es de extrañar
quemuchosmiembrosde la comunidaduniversitariahagansuyalapetición
de Romero(1996,p. 21) cuandoya en 1995 solicitabamedidascorrectoras
y másracionalizaciónen el sistemade la educaciónsuperiory universitaria
en nuestropaís.Parecequeanteel panoramadescrito,hablarde normaliza-
ción paralos procesosde certificacióny posterioracreditaciónno va aser
fácil.
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