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RESUMEN

La universidad sigue siendo hoy un espacio de reflexion, sin embargo enmarcada dentro del proceso histirico, es necesario
que tome su rol como organizacion de servicios, ya que es una institucion que administra académicamente informacion
destinada a prestar servicios personales y generales al pais y a la comunidad. Por su creciente complejidad existe la nece-
sidad de una Universidad gerenciada y orientada a la Calidad Total ¥ no meramente administrada, para lo cual es indis-
pensable la educacion de los ejecutivos universitarios y replantear su papel ('). La Gerencia Universitaria orientada a la
Calidad Total acarrea importantes beneficios para la Institucion v permite que pueda seguir cumpliendo su mision y se
proyvecte al futuro, evitando que la Universidad como institucion del espiritu, como espacio de dialogo, como lugar donde
se recrea la historia, se convierta en una fria fibrica de profesionales, de servicios técnicos e incluso de productos de
distinta indole. En esta revision esbozamos principios que se desarrollan en la Facultad de Medicina de San Fernando,
considerando su verdadero potencial para realizar los cambios educacionales y organizacionales, incorporindolos dentro
de sus planes como filosofia pedagigica y educativa, que son propios de nuestra facultad, que aspiramos siga siendo lider
en medicina.
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ASSESSMENT OF THE QUALITY IN THE MEDICINE FACULTY:

THE QUALITY CONTROL OR THE CONTINOUS TASK

SUMMARY

Nowadays, the University remains to be a place of reflexion, nevertheless inside the historical process, it should play a role
as an organization of services because, as an institution, it manages academically information to render individual and
general services to the country and community. It is required a managerial and not a mere administrative University which
focus its attention toward the total quality as well as the education of executive students and toward the re-estructuration
of their roles. The managerial University centred in the total quality brings important benefits to the University as an
Institution. This makes the University be able to continue with the fulfillment of its aims and direct at the future without
forgetting that the University, as an Institution of the spirit, as a place of dialogue, and as a place of entertainment of the
history, become in a “cold factory” of professionals, technical services and even of different products. In this review, we
scheduled the principles developped in the Faculty of Medicine from San Fernando in considering their true potentials in
order to make the organizational and educational changes, and incorporating them into their plans as an educative and
pedagogical philosophy typical of our faculty in order to continue to be a leader in medicine.
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INTRODUCCION

La peor calamidad es ser pasajero de un gran barco, saber que éste vaa
hundirse; saber con precisién qué hacer para evitarlo y comprobar que na-
die nos hace caso! Esto es lo que le ocurrid al principio a W. Edwards
Deming, considerado en Japén como el responsable de la implantacién de
la Calidad Total en dicho pais, quien ensei6 a los japoneses a producir
articulos de alta calidad a bajo costo(').
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La universidad no constituye una entidad abstracta, sino una institu-
cién ubicada dentro de una realidad histérica determinada, que no sélo le
sirve de base, sino que constituye una situacion temporal y espacial que
debe ser objeto de estudio, andlisis, valoracidn y juicio critico. La sociedad
es el terreno en funcién del cual, debe actuar la Universidad. De acuerdo
con este enfoque, la universidad no es una manifestacion neutra y ahistérica,
sino comprometida en proyectos globales trascendentes. Esta situacion per-
mite y condiciona la mision de universidad hoy, resalta su responsabilidad
y toca lo mds profundo de su conciencia como espacio de reflexion.

LA UNIVERSIDAD COMO ORGANIZACION
DE SERVICIOS
El reconocimiento de la Universidad como espacio de reflexion no pue-
de impedirnos ver una nueva cara de la institucion hoy: la universidad de
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finales del siglo XX, es una institucion que administra académicamente
informacién destinada a prestar servicios personales y generales al pais y a
lacomunidad. En consecuencia es una organizacion de servicios.

A pesar de su particularidad, la institucién universitaria tiene los mis-
mos factores que distinguen a cualquier organizacion de servicios, tales como:

- Ofrece servicios personales.

- Tiene clientes externos interesados en adquirir v beneficiarse de
sus servicios: estudiantes, padres de familia y sectores de la comu-
nidad.

- Tiene una estructura organizacional disefiada para la prestacion de
servicios.

- Sus procesos operativos, los procesos docentes y los procesos ad-
ministrativos, obedecen al concepto insumo-producto, propio de
cualquier organizacion de servicio.

- Tiene clientes internos, profesores y empleados, para los cuales
aplica el esquema cliente-proveedor.

- Estacnfrentada a mayores exigencias y expectativas de calidad de
sus clientes externos.

Igualmente cabe destacar que, la Universidad como entidad de servi-
cios, sigue el mismo patrén que distingue a las organizaciones puramente
de servicio, de las organizaciones industriales, pues aquellas no se ajustan
ni en su organizacion ni en sus procesos, al modelo generalizado de la in-
dustria.

En consecuencia la Universidad de hoy, debe ser Gerenciada y no me-
ramente administrada y debe orientarse hacia el servicio total, hacia el me-
joramiento continuo, hacia la Calidad Total, mirada desde la optica del
servicio y no del producto tangible. Lo anterior significa que todo el perso-
nal directivo, académico, de apoyo administrativo, tiene que orientar con-
juntamente sus esfuerzos como un equipo de servicio; en donde cada uni-
dad organizacional debe ayudar a las demds, para de esta forma, el servicio
total satisfaga las necesidades de los clientes.

FUNCION DE LOS "GERENTES UNIVERSITARIOS"

Este nuevo reto que tiene que asumirse, en medio de un modelo neoliberal
de apertura y disminucion de la imversion social, obliga a replantear el papel
de los directivos universitarios. Se hace necesaria una especie de "evange-
lizacién" de los ejecutivos universitarios, dado que el modelo de adminis-
tracion para la crisis ya estd agotado. Se requiere un nuevo modelo gerencial,
que oriente la Universidad en forma prospectiva y no reactiva, que con
planeacion estratégica, proyecte la organizacion universitaria hacia el futu-
ro, aprovechando las oportunidades que le brinda la apertura, la nueva cul-
tura de la informacion y las necesidades de la sociedad, del aporte
epistemoldgico de la entidad que tradicionalmente ha hecho investigacion y
por ende, ciencia.('*)

Para que una Universidad pueda ofrecer constantemente un servicio de
buena calidad, debe comprometerse a incorporar cinco elementos claves,
mostrando preocupacion y dedicacion por:

a) LaCalidad.

b) ElCliente.

¢) Elpersonal que atiende al Cliente.

d) LaComunicacion.

¢) ElLiderazgo

Definir calidad en Educacién Médica es una tarea que nos compete a
los protesores de la Facultad, por no disponer de literatura especializada en
elmedio. Responder a este interrogante nos lleva al andlisis de: ¢Por qué es
importante la calidad universitaria? ; Qué significa y cémo se caracteriza?
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Como evaluarla y acreditarla? ().

El reto del siguiente decenio obliga a incorporarnos a la modernidad
cumpliendo con estindares minimos, que permitan competir en un mercado
altamente saturado de profesionales con formacién disimil. Una modalidad
acreditada de mantenimiento y mejoramiento de la calidad de la docencia es
laaplicacion de la teorfa y prictica de la evaluacion y acreditacion universi-
taria, algo que se pone en boga en nuestro pais en los dltimos afios pero sin
una debida articulacion interuniversitaria y menos entre las Facultades de
Medicina. Existen en este momento un proyecto desarrollado por la Asam-
blea Nacional de Rectores (ANR) y otro en disefio por la Asociacion Perua-
na de Facultades de Medicina (ASPEFAM), reclamédndose en ambos la ne-
cesidad de una convocatoria plural, tanto de los expertos en el tema a nivel
nacional, como de interpolar la experiencia de realidades similares a la nues-
tra.

Lo expuesto se enmarca en el desproporcionado crecimiento de Facul-
tades de Medicina, con una heterogeneidad y ubicaci6n peligrosas, sin con-
tar con recursos estructurales ni docentes, que se reflejan en la asimetria de
la formacicn de sus egresados. Este es un problema mundial y en larealidad
hispanoamericana es cotidiano, destacindose al mismo tiempo la falta de
sistematica y despreocupacion por disponer de instrumentos adecuados para
la toma de decisiones oportunas con garantia de idoneidad, para superar el
problema.

Para uniformar conceptos conviene precisar previamente qué se entien-
de por calidad en educacion. Segin Chadwick (*) "Calidad es la esenciade
una entidad, las caracteristicas o propiedades que la hacen particular y que
le dan categoria o jerarquia”, siguiendo esta definicion el autor plantea que
la calidad es poder conseguir objetivos y metas valiosas a través de procesos
apropiados en forma eficiente. Las metas presuponen la confeccion de un
adecuado curriculum donde se incluya tanto el conocimiento cientifico tec-
noldgico actualizado, como larelevancia de los codigos éticos y deontologi-
cos enmarcados en nuestras variantes culturales, tarca en la que debieran
empeiarse periddicamente las Facultades con el apoyo de organismos que
se orientan a revalorizar lo ético, incorporar nuestros valores culturales y
permitirian diferenciarnos de los estindares internacionales, cuando corres-
ponda.

Ante la problemdtica planteada se realizan esfuerzos por alcanzar al-
ternativas de solucién pricticas, destacindose el modelo del Centro
Interuniversitario de Desarrollo (CINDA), que propone un modelo de eva-
luacion de la calidad de la docencia universitaria partiendo del modelo chi-
leno; que podria adscribirse a otras realidades latinoamericanas. El mismo
pasa por disponer de informacién cualitativa y cuantitativa significativa,
respaldada por investigaciones y experiencias organizacionales que asegu-
ren una toma de decisiones confiable, vdlida y pertinente. El modelo propo-
ne seis dimensiones o pardmetros para la evaluacién de la calidad:

a) Relevancia.

b) Efectividad.

¢) Eficacia.

d) Eficiencia.

Disponibilidad de recursos adecuados.

f) Procesos.

La relevancia se desprende del curriculum y se manifiesta en la
correspondencia del disefio, la realidad de la institucion, y de la
sociedad.

La efectividad deriva de los logros, el producto, y su congruencia
con los objetivos planteados.

La eficacia mide los resultados obtenidos mediante inducciones de
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costo-beneficio y costo-efectividad.

La eficiencia incorpora la valoracion del rendimiento académico,
asi como la eficiencia administrativa en aspectos mensurables (costo
por alumno, infraestructura, equipamiento, servicios y malteriales
para el alumno, niimero de estudiantes, etc.)

La disponibilidad de recursos adecuados se refieren tanto a huma-
nos como a los de apoyo, a la docencia y medios de informacion.

f) Ladimension de procesos evalia de que manera se logran los resul-

tados. Urge incorporarnos a una cultura de calidad que satisfaga las
expectativas y requerimientos del cliente interno o del cliente externo,
en términos de oportunidad, precio, costo y calidad del servicio.

Segin Kaoru Ishikawa "Calidad Total" significa que todo individuo en
todos los niveles organizacionales de la empresa debe estudiar, practicar y
participar en o del Control de Calidad del producto, del servicio, del costo,
de la cantidad y de las entregas. Es una estrategia administrativa que integra
a toda la Organizacién Gerencial, con el modelo de la Gerencia participa-
tiva y de trabajo en equipo.

Es conveniente tener presente que se utilizan muchas siglas para refe-
rirse a Calidad Total, por ser un tema de actualidad, es muy (til sumarizar
los diferentes nombres mas usados y las siglas correspondientes:

- Total Quality Control TQC (Control Total de Calidad)

- Total Quality (Calidad Total).

- Total Quality Management TQM (Administracién de Calidad To-

tal)

- Total Quality Perfomance (Desempefio de Calidad Total).

- Company Wide Quality Control CWQC (Control de Calidad Total

a nivel de Compania).

Existen diferentes escuelas de calidad total (Ishikawa, Deming, Jurdn,
Crosby ). Todas tienen caracteristicas comunes(®).

* Resaltan la participacion de la gente.

*  Destacan el compromiso de la Gerencia con la calidad.

*  Ponen énfasis en la importancia de satisfacer las necesidades del

cliente interno y del cliente externo.

*  Esfundamental el control estadistico de la calidad

*  Orientan los niveles administrativos, operativos y comerciales ha-

cia el mismo proceso.

*  Dan una especial importancia a la educacion y a la capacitacion.

En este modelo integral de administracién dirigido a la Calidad Total
debe aplicarse los siguientes conceptos a todos los niveles de organizacion.

*  Primero asegurar la calidad.

*  Hacer las cosas bien desde el primer momento.

*  Orientar la organizacién hacia el cliente.

*  Desarrollar la actitud de servicio.

« Elcliente es el objetivo inmediato o; el fin de la administracién.

«  Controlar las causas

*  Analizar los procesos.

*  Fomentar la participacién y el compromiso de las personas.

*  Trabajar en equipo.

*  Mejorar permanentemente la calidad.

*  Eliminar el desperdicio.

*  Permanente respeto por la persona humana.

Siendo la Facultad una institucion de servicio, es posible aprovechar
los miltiples beneficios del enfoque administrativo moderno, porque permi-
tird la supervivencia y crecimiento mediante el uso eficiente de los recursos,
reduccion de los costos, mejora del clima organizacional y dar cumplimien-
(0 a la misién sefialada en el Plan Estratégico

e)
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La Facultad de Medicina ha planificado con la participacion de todos
los miembros del claustro un proceso de incorporacion de la metodologia de
las empresas de éxito, adecudndola a la dindmica institucional; destacando
que las barreras detectadas como retardadoras en su implementacion no son
inherentes a la institucién ni a lo que llamamos mistica sanfernandina.
Esto permite augurar un desarrollo sostenido en los préximos aflos en bene-
ficio de la Universidad y del pais.

El modelo de administracion empresarial es reconocido en las Univer-
sidades de éxito como el modelo deseado, incluso en Harvard se dicta el
curso Superior de Administracion, cada dia mds popular, destinado a los
Rectores Universitarios (°). Las universidades muy grandes, son eficazmen-
te dirigidas mediante teorias y pricticas de la Administracién empresarial,
ya que hasta ahora "sélo en la esfera econdmica es posible medir la distribu-
cién de recursos y los resultados de las decisiones”. Es diferente en las
Universidades que preparan hombres primordialmente "metafisicos”, don-
de no se preocupan por ser eficientes, ni productivos, es decir, no se preocu-
pan por su Gerencia y como son pobres -y consideran virtud serlo- no mejo-
ran su curricula. En el momento actual notablemente cambiante, hay que
incorporar la tecnologia y modelos que han probado en el tiempo ser los
mejores; ello requiere consejo o asesoramiento competente, original. Ha
sido prictica en nuestro medio que los dirigentes tuvieran fama de no ver o
no desear consejeros, cuando la prictica enseiia que un dirigente, inteligen-
te, procura rodearse de consejeros ain mds inteligentes que €1, especialmen-
te solicita consejo sobre lo que no entiende 0 no es objeto de su especiali-
dad. Tendrd atin mejores posibilidades de asesoramiento idoneo, al contar
en sus tareas académicas con una pluralidad de expertos en diferentes cam-
pos y cargos.

La globalizacion del mundo actual constituye un reto a todas las institu-
ciones. La Facultad de Medicina no podia ser una excepcidn, los criterios
de competencia, calidad-productividad, democracia y autonomia universi-
tarias deben ser un tema de reflexion permanente para el marco de referen-
cia sobre el cual debe cumplirse la evaluacion académico institucional. "La
Excelencia en educacion” como en cualquier otra cosa, es un concepto difi-
cil de definir, aunque también dificil de discrepar acerca de su valor. La
falta de consenso sobre el concepto reside en la falta de claridad; toda tenta-
tiva de definir sus atributos con tendencia uniforme aumenta la discordan-
cia.

Pero la verdadera excelencia estd en la habilidad de la institucion de
influenciar favorablemente a sus estudiantes y sus profesores, para buscar
una influencia positiva en sus vidas (7).

Una fuerza motivacional bdsica es alcanzar y mantener un grado satis-
factorio de control sobre si mismo, sobre las condiciones de vida, sus ex-
pectativas y en general sobre su propio ambiente de trabajo ().

La participacion es un factor principal para mejorar la calidad, por lo
que cerrando este primer intento de revisar conceptos de calidad en Educa-
cién (que continuard en proximos nimeros) se recuerda los 14 puntos de
Deming ():

1) Innovar, dedicar recursos a la investigacion y a la educacion y me-
jorar constantemente el disefio del producto y del servicio;

La administracion debe cumplir su responsabilidad y ser lideren el
cambio arealizar;

Hay que terminar con la inspeccién masiva de calidad, hay que
buscar el mejoramiento del proceso;

Terminar con el bajo precio como criterio de compra. Es mds im-
portante minimizar el costo total. Hay que tratar con un minimo
reducido de proveedores integrados a nuestra empresa;

2)

4)
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Mejorar constantemente ¢l sistema de produccién y de servicios,
para mejorar la calidad y la productividad y reducir los costos;
Poner en prictica los métodos de entrenamiento mds modernos;
La administracion debe distinguirse por su capacidad de liderazgo
y convertirse en la promotora del mejoramiento;

Debe eliminarse el miedo en el trabajo, haciendo que el personal
sienta seguridad permanente;

Eliminar las barreras interdepartamentales permitiendo el libre ac-
cionar de larelacién interna cliente-proveedor-cliente;

No proponer a los trabajadores metas numéricas y evitar la aplica-
cion de amonestaciones.

11) Eliminar las cuotas numéricas de asignacion de resultados. Ello

crea insatisfaccion;

12) Buscar que el operario se sienta orgulloso por la realizacién de un

trabajo bien hecho;

13) Impulsar la educacion de todo el personal y su autodesarrollo;

14) Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transfor-

macion de la empresa.

Para evaluar la calidad de ensefianza universitaria es necesario enmar-
carla en un planeamiento estratégico orientado a la necesidad de afrontar la
crisis de la educacion superior teniendo en cuenta las transformaciones que
se estdn produciendo en el mundo actual, lo que implica:

a)  Actualizar en forma continua los planes de estudio, remontando la
obsolescencia rdpida a que estin sujetos los conocimientos.
Mantener un entrenamiento y actualizacién continuos de los do-
centes universitarios.

Desagregar el saber como propiedad intelectual individual, dando
paso a la participacién interdisciplinaria.

Todo lo anteriormente expuesto presupone la disponibilidad de recur-
sos apropiados como sustento de politicas de innovacion realistas ().

La evaluacién de la calidad es ademds consustancial al planeamiento
estratégico y la calidad académica estd vinculada con la interrelacion uni-
versidad-sociedad. Existen experiencias de evaluacién de la calidad un tan-
taisladas, y sinun punto de coincidencia que permita contrastarlus a nivel
latinoamericano. El modelo chileno que tiene sus antecedentes en el gobier-
no militar tropezd con la resistencia y la ofensiva neoliberal que finalmente
se asentara en ese pais y que a la luz del paso del tiempo cabe reconcer que
influyé notablemente en la redefinicién del marco educativo v la introduc-
cion en la modernidad de la educacion en ese pais.

En la hora presente debemos preguntarnos: ; Puede garantizarse la cali-
dad de la educacién superior?. Esta pregunta pasa por la superacion de las
dificultades financieras que incapacitan cualquier plan de desarrollo: pero
haciendo abstraccién de esta variable, debemos tener come meta alcanzar
un producto de excelencia, aunque para obtener este producto de excelencia
se requiere asegurar un alto nivel de formacién del cuerpo docente y un
adecuado equipamiento en laboratorios, informdtica ¢ investigacion, pasan-

S
2

b)

c)
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do por la institucionalizacién de la evaluacién como garantia de la calidad
deseada. Existen multiples propuestas de sistematizar el trabajo de evalua-
cién (%), de hecho la planificacién estratégica y la evaluacion son parte
integrante de la llamada "Gestion Estratégica” de cualquier organizacion
moderna.

Una metodologia que puede adaptarse al proceso de evaluacion suge-
rido es el gerenciamiento de la calidad por resultados, (') que permite
planificar, evaluar y mejorar la gestion por la calidad total, con un enfoque
estratégico integrado, de todas las partes interdependientes del sistema
organizacional. Ello implica administrar correctamente la productividad y
la eficiencia.
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