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RESUMEN 
  
El tema de la calidad en la docencia explícitamente ha tenido gran presencia en los congresos 
SOCHEDI. La calidad y su aseguramiento es exigido nacional e internacionalmente, 
existiendo sistemas adhoc, en los países y sus universidades. Una norma ISO (21001) 
específica la promueve y tratados internacionales la exigen para reconocimiento de títulos (si 
se postula a dichas acreditaciones). Es un tema sistémico, pero una componente clave es qué 
ocurre dentro de cada aula, lo que sin embargo es una zona difusa y poco explorada, sujeta 
principalmente al quehacer de las/los profesores y que típicamente se mide en una encuesta 
docente. Se presenta el caso de una universidad en Chile, su situación actual y la propuesta 
de innovación que se trabaja para medir, mejorar y realizar seguimiento usando el instrumento 
antes mencionado para ser implementada y que incluye aspectos de un sistema internacional 
de la calidad docente. Se observan resultados generados después de incursionar en los 
aspectos macro y micro curriculares. 
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INTRODUCCIÓN  
 

La experiencia presentada en esta ponencia se desarrolla en el Departamento de Informática de 
la Universidad Técnica Federico Santa María (UTFSM) que imparte la carrera Ingeniería Civil 
Informática (foco de este trabajo), además del Magister en Ciencias y Doctorado en Ingeniería 
Informática, un Magister profesional y Diplomas de Especialización.   
 
En cada país la calidad de la educación superior está regida por leyes; en Chile la ley 21.0911 
promulgada el 2018 y complementada el 2021, donde se actualizó las exigencias e implicancias 
de una acreditación que evalúa el cumplimiento de criterios y estándares de calidad, referido a 
recursos, procesos y resultados, así como también el análisis de mecanismos internos para el 
aseguramiento de la misma. 
 
___________________________________________________________________________ 
1: “LEY 21091 SOBRE EDUCACIÓN SUPERIOR MINISTERIO DE EDUCACIÓN”. Mayo 2018 y 
“CRITERIOS Y ESTÁNDARES DE CALIDAD PARA LA ACREDITACIÓN INSTITUCIONAL DEL 
SUBSISTEMA UNIVERSITARIO, DE LA COMISIÓN NACIONAL DE ACREDITACIÓN”. Diario 
Oficial. Núm. 43.066. 30 sept 2021 
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En el contexto local, en cada universidad debe existir un Sistema de Aseguramiento de la Calidad 
(SAC) que entregue lineamientos generales, que en nuestro caso están orientados a cada unidad 
(académica, docente y administrativa) para ser considerados en la implementación específica de 
sus actividades, dejando evidencias objetivas que lo declarado es absolutamente coherente con 
lo realizado. Además, debe existir consistencia con los lineamientos emanados de la dirección 
general de la institución, de sus planes estratégicos, el modelo educativo y perfiles de egreso, de 
lo comprometido con estudiantes y la sociedad (entre otros stakeholders), etc.  

 
En nuestra universidad y posiblemente en muchas otras, cada Unidad con sus particularidades 
realiza su quehacer sobre la base de sus procesos, siguiendo los lineamientos del SAC, de modo 
estén alineados, siendo el responsable el director de ésta en conjunto con todo su cuerpo 
académico, docente y/o de apoyo. Sin embargo, no es trivial reconocer los principales 
subprocesos, establecer y/o identificar los puntos de control que permitan implementar medidas 
preventivas que ayuden al cumplimiento (figura 1). Mas aun, es en el Aula donde se deposita 
parte importante de los objetivos del proceso y el logro de los resultados esperados, siendo a su 
vez el eslabón débil de la cadena; al respecto ¿qué poder real tienen los directores de unidades 
en el caso de profesores que, amparados en la libertad de cátedra obtienen reiteradamente 
resultados deficientes en sus asignaturas?  
 

 
Figura 1. Modelo de Gestión del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en la UTFSM 

Fuente: Sistema de Aseguramiento de la Calidad. UTFSM 

 
DESARROLLO  
 
En el contexto internacional existen reconocimientos a titulados/graduados que generan 
interesantes oportunidades. El Acuerdo de Washington facilita desempeñarse en distintas 
latitudes, reconociendo que cumplen las exigencias de calidad planteadas; iniciado en Estados 
Unidos, Reino Unido, Canadá, Australia y Nueva Zelandia, después incluye China, Japón, Corea, 
Rusia, Perú (2019) y otros países. Como plantea ICACIT (agencia acreditadora especializada en 
programa de formación profesional en computación, ingeniería y tecnología del Perú), se debe 
contar con instrumentos de medición que permitan observar resultados a lograr en 9 criterios y 
46 subcriterios de calidad (versiones recientes proyectan 11 criterios) estableciendo un paralelo 
con otras acreditaciones internacionales. En Figura 2 se muestra este modelo.   
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Figura 2: Criterios de Acreditación Pregrado 2023 
Fuente: “ICACIT Ciclo de Evaluación. enero 2023” 

_____________________________________________________________________    
 
 
Un referente para los contextos anteriores lo brinda la norma ISO 21001 (UNE-ISO, 2018) que 
establece los requisitos de un Sistema de            Gestión de Organizaciones Educativas (SGOE) , 
enumerando los aspectos fundamentales a implementar para garantizar una formación de calidad, 
que promueve la adopción de un enfoque orientado a procesos al desarrollar, implementar y 
mejorar la eficacia del sistema, para aumentar la satisfacción de los estudiantes y otras partes 
interesadas, mediante el cumplimiento de una serie de requisitos. 
 
El enfoque a procesos conlleva la comprensión y la gestión de procesos interrelacionados como 
un sistema, contribuyendo a la eficiencia y eficacia de la organización en el logro de    sus resultados 
previstos. Mediante este enfoque, la organización está en posición de controlar las interrelaciones e 
interdependencias entre los procesos del sistema, con la finalidad de que se pueda mejorar el 
desempeño global de la organización. Se pueden observar en figura 3 las componentes 
involucradas del sistema de gestión. 

 

Figura 3: Sistema de Gestión de Organizaciones Educativas 
Fuente: ISO 21001 
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Desde un punto de vista teórico, en general los modelos de evaluación de desempeño docente 
consideran cinco áreas (CINDA, 2007):   
1) Compromiso con el proyecto educativo institucional 
2) Planificación de las actividades docentes 
3) Ejecución de las actividades docentes 
4) Evaluación de los aprendizajes 
5) Evaluación de la práctica pedagógica (retroalimentación para generar un mejoramiento 

continuo de la docencia, considerando procesos y estructuras organizacionales que le 
permiten desarrollar una mayor calidad). 

 
(Clavijo-Cáceres & Balaguera-Rodríguez, 2020) establecen que la labor docente está integrada 
por tres dimensiones: disciplinar, pedagógica y humana, cada una compuesta por diferentes 
características, a través de las cuales se puede valorar la calidad del ejercicio del docente 
universitario y que es posible establecer criterios tangibles para determinar, de manera objetiva, 
su calidad. Resumiendo:  

- en lo disciplinar se mantiene actualizado en la disciplina, muestra solvencia en el 
desarrollo de los contenidos, se mantiene actualizado respecto de los autores, obras y 
artículos que se producen en su disciplina, y responde con solvencia las preguntas de los 
estudiantes;  

- en lo pedagógico realiza planificación, organización y gestión del proceso enseñanza-
aprendizaje, innova en el diseño e implementación de metodologías de evaluación, logra 
un desarrollo contextualizado de los contenidos programáticos, utiliza métodos 
alternativos a la cátedra magistral, practica el conocimiento de los diferentes modelos 
pedagógicos, en especial el de la institución, se capacita;  

- en lo humano es empático, genera una comunicación asertiva y tolerante, es responsable,  
justo e imparcial, posee un buen sentido del humor, está comprometido con la solución 
de los problemas de la sociedad, con alto sentido de la ética, es creativo e innovador, etc.  

 
RESULTADOS 

 
En nuestra institución la encuesta docente fue aprobada por el Consejo Académico, máximo 
órgano adhoc creado por su institucionalidad, hace ya más de 17 años, y no ha tenido 
mayores cambios, siendo considerada el referente comparativo del quehacer en docencia. La 
encuesta mide tres grandes aspectos a través de preguntas cuyos números se indican (las 
alternativas de respuestas son: Nunca o casi nunca; A veces; Frecuentemente; Siempre):  
 
I. Aspectos formales (F), pondera 20% vía 8 preguntas (# indicados son de esa Encuesta) 

1- Cumplió con las actividades planificadas para el curso;  
2- Asistió a clases con regularidad;  
3- Asistió a clases con puntualidad;  
4-Distribuyó correctamente el tiempo del curso;  
5- Utilizó criterios de evaluación claros y explícitos;  
6- Aplicó evaluaciones que se ajustaron a las actividades desarrolladas en el curso;  
7- Entregó las calificaciones en los plazos establecidos;  
11-Mostró preparación de las clases. 

II. Relación Profesor / Estudiante (R), pondera 30% vía 4 preguntas:  
15- Promovió el diálogo entre los estudiantes;  
16 Fue respetuoso con los estudiantes;  
17- Estuvo abierto a recibir críticas y sugerencias de parte de los estudiantes;  
18- Estableció una relación de confianza con los estudiantes 

III. Manejo de contenidos y habilidades pedagógicas (CH), pondera 50% vía 7 preguntas: 
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8- Mostró dominio de los contenidos del curso;  
9- Transmitió los contenidos del curso de forma clara y comprensible;  
10- Creó un ambiente favorable para el aprendizaje;  
12- Respondió adecuadamente las preguntas de los estudiantes;  
13- Motivó a los estudiantes a adquirir el contenido del curso;  
14- Estimuló la participación activa de los estudiantes en sus clases;  
19- Mostró compromiso con el proceso de aprendizaje de los estudiantes 

Adicionalmente se pregunta:  
20- ¿Cuánto aprendiste con este profesor en el curso (usa escala de 1 a 7) ?;  
21- ¿Recomendarías a otros estudiantes tomar este curso con este profesor? (si/no); y 

dos preguntas de desarrollo:  
22- ¿Cuál es tu opinión general sobre el profesor y el curso? y  
23- ¿Cómo se podría mejorar? 

Las respuestas de las/los estudiantes (quienes son libres de hacerlo) solo se muestran al 
profesor y al director del departamento, a través del gráfico de figura 4, y además se incluyen 
los comentarios emitidos en las preguntas 22 y 23. 
 

  
Figura 4 Resultados encuesta docente. 

Fuente: Imagen reportado a un profesor en el SIGA  
(Sistema de Información de Gestión Académica) UTFSM. 

 

 
Observando el sistema actual y los modelos enunciados, se detecta que existen oportunidades 
de mejoras evidentes, más aún cuando la encuesta docente es “la herramienta” utilizada para 
medir la calidad de la docencia ofrecida:  

• muchas preguntas (son 23) que las/los estudiantes deben responder por cada asignatura, 
lo que promueve su omisión;  

• uso de solo 3 segmentos y desbalanceados en ponderaciones y discontinuidad en sus 
preguntas;  

• gráfico que al no ser tipo dashboard dificulta la detección de áreas de mejora en el tiempo; 

• rechazo de los estudiantes porque no pueden conocer sus respuestas, ya que son casi 
confidenciales (se argumenta que la ley de protección de datos impide difundir los 
resultados de cada profesor);  

• existe otra escala de alternativas de respuestas que podrían representar mejor las 
opciones (no existe la posibilidad “no aplica” que es una respuesta factible en algunas 
ocasiones). 

• existen áreas completas que no se miden; por ejemplo en el uso adecuado de tecnologías 
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(que durante la pandemia fue un aspecto clave), nulo estimulo a la innovación y al 
cumplimiento de objetivos educativos institucionales (como ocurre con los ODS u 
Objetivos de Desarrollo Sostenible que se procura internalizar y desarrollar).   
 

Finalmente, se estima que la aprobación detallada del instrumento por un órgano colegiado 
institucional, generalmente con agenda recargada, debilita la posibilidad de actualizaciones o 
mejoras, lo que se evidencia con el hecho de que no se hicieron modificaciones derivadas de los 
obligados cambios provocados por el estallido social (en Chile) y la pandemia que obligaron al 
quehacer docente a pasar desde una modalidad 100% presencial a una 100% remota durante 4 
semestres.  
 
Los autores han desarrollado varias innovaciones en esta temática y gradualmente han 
incorporado modelos relacionados con este trabajo  en (Hevia & Reyes, 2019) y (Reyes & Hevia, 
2019), donde se describe como se relacionan con establecer estrategias para mejorar la retención 
y titulación oportuna, a través de un modelo de gestión de procesos desde una perspectiva 
macrocurricular y microcurricular; de modo que en este tercer enfoque analizan ahora el factor 
Encuesta Docente, como base para  Medir, Evaluar y Mejorar en forma oportuna y coherente a 
nivel efectivamente de lo que ocurre en el aula (ver figura 5) 
 

 
 

Figura 5: Mecanismo para evaluación del Proceso Formativo 
. Fuente: Luis Hevia y Cecilia Reyes 

 
Como se mencionó, la posibilidad de modificar la encuesta docente institucional es difícil y sería 
lento de lograr. Por ello, a nivel de la Unidad se diseñó esta encuesta interna, para ser tomada 
en la mitad del periodo (sea el semestre o módulo), como herramienta que provee de información 
a la/el profesor y a la dirección respectiva para tomar a tiempo acciones de mejora de 
corresponder, a partir de las percepciones y experiencias de las y los estudiantes que la cursan. 
Se formula un conjunto breve de afirmaciones que se redactan en tiempo presente (ya que el 
periodo aún no ha finalizado), donde las y los estudiantes puedan responder utilizando la escala 
Likert (“muy en desacuerdo” “en desacuerdo”, “de acuerdo”, “muy de acuerdo”) y agregando la 
opción “no aplica”. 
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Sobre la asignatura 
1. La asignatura es de mi interés. 
2. Los prerrequisitos exigidos cubren los conocimientos o habilidades requeridos para cursar 

esta asignatura  
Sobre la/el profesor 

3. Es organizado, es decir asiste a clases, respeta el horario, cumple la planificación, 
muestra preparación en sus clases, distribuye adecuadamente los tiempos, etc. 

4. Genera un buen ambiente, de participación, dialogo, respeto, trabajo colaborativo, y 
responde adecuadamente las consultas de las y los estudiantes.  

Sobre la metodología 
5. La metodología utilizada ayuda a mi aprendizaje y al logro de los resultados de 

aprendizaje declarados. 
6. Se observa innovación en sus clases motivando un aprendizaje profundo.   

Sobre las evaluaciones en la asignatura 
7. Los enunciados de las evaluaciones y los criterios de calificación son claros y precisos. 
8. La dificultad de las evaluaciones está acorde a lo aprendido, ejercitado en clases, y guías 

entregadas, así como el tiempo entregado para completarlas es adecuado. 
Sobre el enfoque y los recursos 

9. Se incluyen temas de actualidad y/o dilemas éticos que enriquecen el proceso formativo.  
10. Los recursos y el material de estudio disponibles son adecuados para la modalidad de la 

asignatura (presencial, remota o modalidad hibrida).  
Sugerencias o reconocimientos que desees proporcionar (texto libre). 
 
Se podría querer medir muchas más características, sin embargo, estas son las consideradas 
críticas y un mayor esfuerzo agotaría a quienes responden y deben actuar, de modo que se 
priorizan áreas claves, de ser necesario más detalles se pueden realizar en reuniones específicas 
o focus group. Resultados preliminares se observan en la figura 6, en el modelo desarrollado que 
facilitan su visión y actuación, así como la generación de indicadores.  
 

 
Figura 6: Modelo aplicado a una asignatura en  la carrera de Ingeniería Civil Informática en la UTFSM. 

Fuente: Memoria título de Ingeniero Civil Informático. Matías Valenzuela. UTFSM diciembre 2021 
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CONCLUSIONES  
 

En forma natural los requerimientos derivados de los distintos procesos de acreditación no están 
totalmente alineados y la exigencia clave se ubica al interior del aula, una zona difusa. En lo 
especifico, para poder medir la calidad de la docencia principalmente se utilizan encuestas a los 
stakeholders (en general sus estudiantes), alternativas como uso de cámaras son rechazadas o 
visita de pares son casi una demostración preparada para el momento.  
 
Siendo el director de la Unidad y los profesores sus responsables más inmediatos, es importante 
promover la cultura de la calidad, el mejoramiento continuo y la autorregulación en su interior. 
Una encuesta asertiva y oportuna favorece la calidad del proceso docente y la intervención 
temprana de ser necesaria; más allá de los buenos o satisfactorios recursos e infraestructura 
disponibles, es allí donde sus profesores logran que se desarrollen o adquieren las principales 
competencias formativas, que son exigibles en los perfiles declarados. 
 
Los resultados obtenidos anteriormente por estos autores, relacionados con encuestar a 
estudiantes que terminan sus estudios (desde el año 2018) y por el formato educación a distancia 
que se generalizó en los últimos años (facilitada con menor oposición para observar efectos de 
la pandemia), permiten visualizar factores críticos para ser mejorados, y que sean coherentes 
con estándares internacionales como plantea la norma ISO21001 y aquellos que se derivan del 
Acuerdo de Washington para una acreditación internacional.  
 
Se espera aportar al sistema de evaluación de la calidad de la docencia, focalizada al interior del 
Aula, vía un instrumento para iluminar esa zona difusa donde naufragan energías y políticas 
educacionales, derrochándose por consecuencia cuantiosos recursos y esperanzas de mejora.  
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