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RESUMEN

El presente estudio describe la metaevaluacién de un sistema de Evaluacion Integral de la
Calidad, desarrollado para valorar la calidad de los servicios de administracién universitaria.
La evaluacién sigue un procedimiento activo y participativo, comprometido con los valores
de negociacién, consenso y responsividad. En consecuencia, la metaevaluacion se centra en
la perspectiva de los clientes o participantes en el proceso, con el fin de aproximar el marco
de la guia EFQM a las necesidades y perspectivas del personal de administracién y servicios.
En concreto, se utilizan los criterios de comprensién, claridad, relevancia, utilidad y esfuerzo.
Las limitaciones muestrales se superan aplicando una combinacién de pruebas no paramétri-
cas en el andlisis de los datos. Los resultados muestran los niveles de concordancia alcanza-
dos entre evaluadores y participantes, sugieren cierta redundancia entre los criterios de meta-
evaluacién y aconsejan la revisién y mejora de algunos factores de calidad incluidos en la
guia original de autoevaluacién. Se sefiala la importancia del contexto y del liderazgo como
elementos fundamentales para comprender y mejorar el Servicio que ha sido evaluado, asi
como la escasa trascendencia de los factores de impacto social y gestién de recursos.

ABSTRACT
This paper describes the meta-evaluation of a total quality management evaluation system
aimed at rating the quality of college management services. Evaluation follows an active and
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participative procedure, committed with values such as negotiation, consensus and responsi-
veness. Hence, meta-evaluation focuses in customer -oF participant- view in order to adapt
the frame of EFQM guide to the needs and goals of administration and services personnel.

Particularly, criteria of understanding, clearness, relevance, utility and effort are used. A
combination of non-parametric tests balances sample restrictions. Results show the agree-
ment between assessors and participants and some redundancy in meta-evaluation criteria,
and suggest the need of a revision and improvement of a number of quality factors in the ori-
ginal self-evaluation guide. Results emphasize the relevance of context and leadership as key
factors for the understanding and improvement of services being assessed. They also show
the limited relevance of social impact and resource management factors.
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INTRODUCCION

Estamos acostumbrados a escuchar las
excelencias de los sistemas de calidad de
cara al incremento de la productividad,
reduccion de errores y aumento de la satis-
faccién de usuarios. Sin embargo, todos
somos conscientes de que también repre-
sentan un suculento negocio para determi-
nadas organizaciones nacionales e interna-
cionales. Es evidente, por tanto, la
necesidad de realizar estudios especificos
para demostrar la realidad de su eficacia y
la viabilidad de su implementacién (Choi y
Ebock, 1998; de Cock y Hipkin, 1997,
Westphal, Gulati y Shortell, 1997). Con

este trabajo pretendemos contribuir a clari-
ficar esta cuestién a partir del concepto y
la practica de la metaevaluacién, aplicada
a la revisién del proceso evaluativo de un
sistema de calidad recientemente implanta-
do en un Servicio de administracién uni-
versitaria (Rebolloso, Fernandez Ramirez,
Pozo y Peiiin, 1999; Rebolloso, Fernandez
Ramirez, Pozo y Cantén, 2001). En con-
creto, se utilizan los criterios de compren-
sién, claridad, relevancia, utilidad y esfuer-
z0, como un modo de determinar la valia o
el éxito de la gufa de autoevaluacion ela-
borada a tal efecto, toda vez que estos cri-
terios inciden en la potencialidad de la
evaluacién para ser utilizada directamente
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en la mejora de servicios. Los resultados
del estudio dan pie a sefialar, ademds, la
trascendencia y viabilidad de los distintos
factores incluidos en el sistema de calidad
(EFQM, 1999).

CRITERIOS DE METAEVALUACION

Entendemos por «evaluacién» la activi-
dad cientifica de determinar el mérito o
valor de un objeto (Rebolloso y Rebolloso,
1998; Stufflebeam y Shinkfield, 1987) a
partir de una serie de criterios de valor pre-
viamente determinados (Scriven, 1996;
Weiss, 1990). Por ejemplo, podemos
ponernos de acuerdo con un grupo de
clientes en que lo que interesa es un servi-
cio rdpido y sin errores; a partir de estos
dos criterios podemos evaluar la calidad de
distintas opciones de servicio, y llegar a la
conclusién de que una de ellas es mejor
que las demés. En segundo lugar, entende-
mos por «metaevaluacién» la aplicacion de
este procedimiento al propio proceso de
evaluacién (Chelimsky, 1983; Rebolloso,
1994a); la cuestién serd determinar qué
criterios de valor parecen mds adecuados,
y valorar que el proceso ha sido bueno
desde el punto de vista de dichos criterios.
Finalmente, en el marco de este trabajo se
realiza la metaevaluacién de un sistema de
evaluacién integral de la calidad implanta-
do en un Servicio de administracion uni-
versitaria (Rebolloso, Ferndndez Ramirez,
Cantén y Pozo, 2000); es decir, se quiere
averiguar si el modelo de evaluacién
implantado es suficientemente bueno
desde determinado conjunto de criterios,
con vistas a mejorarlo en posteriores apli-
caciones en contextos organizacionales.

Los evaluadores tienen la obligacion
profesional de analizar el proceso y las
decisiones que han tomado a lo largo de la

E. Rebolloso, B. Ferndndez, P. Cantén y C. Pozo

evaluacién (Chelimsky, 1983; Rebolloso,
1994b; Scriven, 1969; Stufflebeam, 1975).
La metaevaluacion (o evaluacién de Ja pro-
pia evaluacién) cumple los tres propdsitos
mds habituales (Chelimsky, 1997; Stuffle-
beam y Shinkfield, 1987): a) formativo,
persiguiendo el aprendizaje de los errores,
la correccién de las conclusiones y la
mejora de futuros planes de evaluacion; b)
sumativo, si se requiere demostrar la ade-
cuacién y eficacia del proceso evaluativo;
y €) de conocimiento, si se pretende mejo-
rar la teorfa y la préctica de la disciplina.

Entre los marcos teéricos disponibles
para la realizacién de metaevaluaciones,
describiremos a continuacién tres posibili-
dades: los requisitos de validez asociados a
la prdctica cientifica, los estindares desa-
rrollados por las asociaciones profesiona-
les y los procedimientos propuestos por
diversos autores de forma independiente
(M. Scriven y E. Chelimsky, en nuestro
caso).

Variaciones sobre la perspectiva
cientifica tradicional

Los evaluadores que se adscriben a un
modelo de investigacién cuantitativa y
experimental, defienden los estdndares
cientificos «clasicos», incluyendo la nece-
sidad de que el disefio de investigacién
establezca relaciones causales vélidas
(validez interna y externa), mediante el uso
de procedimientos vélidos (validez de con-
clusién estadistica y de constructo).

Desde posiciones criticas al paradigma
convencional se argumenta que es mds
importante lograr la validez externa, al
menos en la evaluacién de programas,
donde la utilidad y el impacto de los resul-
tados evaluativos son criticos para lograr la
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supervivencia de la disciplina (Cronbach,
1982; Cronbach y asoc., 1980; Stake,
1975). Por otra parte, la validez, al igual
que la nocién de «objetividad», tiene que
ver con el acuerdo que se logra en torno a
qué se entiende por calidad en una investi-
gacidn, por lo que se torna mas bien un
asunto de intersubjetividad o consenso
dentro de la comunidad cientifica (Ferndn-
dez Dols, 1990; Glass y Ellett, 1980;
Kaplan, 1964; Ziman, 1981). La critica se
ha acentuado con el debate sobre los pro-
cedimientos naturalistas (cualitativos,
construccionistas) de evaluacién. Los eva-
luadores de cuarta generacién proponen
dos tipos de criterio: la confianza [trust-
worthiness] y la autenticidad (Guba y Lin-
coln, 1989; Lincoln y Guba, 1986). La
diferencia radica en considerar la investi-
gacién como una construccion social, en
que la validez depende de la negociacién y
el consenso entre evaluadores, comunidad
cientifica y audiencias del programa
(Guba, 1967; Seoane, 1996).

En el campo de la Evaluacién, donde la
dimensién politica y la necesaria acomoda-
cién de los valores en juego (Cronbach y
asoc., 1980; Weiss, 1990) han hecho tomar
conciencia de la importancia del proceso
de negociacién y bisqueda de consensos,
los disefios deben ser lo suficientemente
flexibles para adaptarse a las necesidades
de los responsables de la organizacién y
optimizar las oportunidades de investiga-
cién en un ambiente politicamente cam-
biante (Conner, Altman y Jackson, 1984;
Rebolloso, 1990). Un método de trabajo
respondente y participativo parece el modo
mds adecuado para despertar el interés de
las personas implicadas por conocer y uti-
lizar los resultados de la evaluacién (Pat-
ton, 1994, 1997; Rebolloso, 1994a; Rebo-
lloso, Fernandez Ramirez, Cantén y Pozo,
2000). Ademds, ningiin evaluador asume

el papel de estar en posesién de ninguna
«verdad» incuestionable que deba ser
aceptada por los demds. Mds bien, sirve a
los intereses de audiencias y personas con-
cretas, por lo que debe compaginar los cri-
terios metodolégicos de calidad con la
obligacién de clarificar y responder a sus
perspectivas, incertidumbres o necesidades
(Rebolloso y Rebolloso, 1998).

Chen (1988, 1990) ha propuesto una sin-
tesis de criterios de calidad para la evalua-
cién, teniendo en cuenta la perspectiva
metodolGgica tradicional y las criticas apa-
recidas entre los evaluadores de corte cons-
tructivista. El autor propone cuatro criterios:
(a) objetividad, que se asemeja a un criterio
de fiabilidad o confirmacién (ausencia de
sesgos subjetivos; Scriven, 1991), alcanza-
da por consenso intersubjetivo; (b) confian-
za, que implica que la evidencia proporcio-
nada por la evaluacion es convincente o de
confianza para el uso de los interesados; (c)
generalizabilidad, que se pregunta si los
resultados de la evaluacién pueden ser apli-
cados a circunstancias o problemas futuros
de interés para las audiencias; y (d) respon-
sividad, que implica que la evaluacién debe
ser relevante y itil para las necesidades e
intereses de todas las andiencias (de cara a
producir acciones y cambios que redunden
en la mejora social de sus miembros), inclu-
yendo valores como la oportunidad [timeli-
ness], la relevancia y la amplitud de conse-
cuencias.

Los procedimientos metaevaluativos

Las normas profesionales recogen una
serie de prescripciones y sugerencias sobre
los requisitos que debe cumplir el evalua-
dor en el desarrollo de su actividad (Eva-
luation Research Society [ERS], 1981;
Joint Committee on Standards for Educa-
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tional Evaluation [JCS],1981, 1988; Stuf-
flebeam y Shinkfield, 1987). Dentro del
amplio conjunto de normas existentes,
Rebolloso (1994b) recomienda el uso de
los estdndares JCS, atendiendo a su mayor
amplitud de miras y a la posibilidad de ser
aplicados en multiples contextos de eva-
luacién. Las normas JCS se agrupan en
cuatro conjuntos: (a) normas de viabilidad,
que exigen que la evaluacién sea facil de
implementar, eficiente en el uso del tiempo
y los recursos, dotada con recursos apro-
piados y viable desde cierto nimero de
perspectivas diferentes; (b) normas de hon-
radez, que requieren que la evaluacién
atienda principios legales y éticos, el res-
peto a la intimidad (privacidad), la libertad
de informacion o la proteccién de las per-
sonas; (c) normas de precisién, que tratan
de asegurar la exactitud de los resultados y
las conclusiones de la evaluacién, evitando
cualquier tipo de sesgo; y finalmente, (d)
normas de utilidad, que persiguen ejecutar
evaluaciones que sean informativas, opor-
tunas e influyentes, ayudando a las audien-
cias a juzgar o hacer algo mejor de lo que
normalmente lo hicieron en el pasado.

En cuanto a la realizacién de metaeva-
luaciones, Cronbach y asoc. (1980) reco-
miendan un procedimiento de revisién por
pares, supuesto que la honestidad y el equi-
librio de la evaluacién se incrementard por
revisiones criticas de la actuacién de los
evaluadores y patrocinadores. Las revisio-
nes por pares suelen formar parte de los sis-
temas de acreditacién al uso, por ejemplo,
el propuesto por la European Foundation
for Quality Management (EFQM) o los que
siguen los sistemas de evaluacién universi-
taria en varios paises europeos (Consejo de
Universidades, 1998; van Vught y otros,
1993). No obstante, Trow (1999; véase
también Cook, 1984) critica las «picardias»
que se utilizan para preparar y dar una ima-
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gen excelente a los evaluadores externos
que visitan la institucién, tales como la
contratacién de ultima hora de profesores
con curricula deslumbrantes, los ensayos
exhaustivos de la visita, la intervencién de
consultores que asesoran sobre el modo de
presentarse, y otras por el estilo.

Scriven (1969) opina que pueden usarse
diferentes procedimientos metaevaluati-
vos, incluyendo las denominadas listas de
control o las normas profesionales. La lista
de control de Scriven (el multimodelo de
evaluacién) se compone de veintiin puntos
en forma de preguntas que inquieren sobre
distintas decisiones y tareas usuales dentro
del proceso evaluativo (Stufflebeam y
Shinkfield, 1987). El evaluador puede
repasar la lista muchas veces a lo largo de
la evaluacién, analizando si cada cuestién
ha sido tratada de forma correcta y si nece-
sita volverse atrds para asegurar la validez
del resultado final.

Con un marcado cardcter pragmético,
Chelimsky (1983) ha propuesto una sintesis
de criterios de calidad, distinguiendo entre
la adecuaci6n técnica y la utilidad de la eva-
luacién. La adecuacién técnica depende de
las restricciones del trabajo (tipo de infor-
macién requerida, fondos disponibles,
momento en que se necesitan los resulta-
dos), y se define como la diferencia de coste
entre un disefio y otro. Se puede determinar
si el disefio es adecuado desde el punto de
vista de las necesidades del usuario. La ade-
cuacién técnica es relativa, y requiere un
equilibrio entre varios elementos: adecua-
cién del disefio, adecuacién en términos de
egjecucion, existencia de opciones viables y
ausencia de errores conceptuales.

La utilidad implica cuatro componentes
objetivamente analizables: la relevancia de
los datos respecto a una necesidad infor-
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mativa, la oportunidad de los resultados de
la evaluacidn, la presentacion del informe
(entendida como organizacion légica de la
informacién que resulta coherente y facil-
mente comprensible) y el impacto real del
informe (en términos del uso demostrable
o de su influencia en la legislacién o en la
toma de decisiones). Todas las medidas de
la utilidad persiguen reforzar la ejecucion
de negociaciones especificas con el cliente
y el seguimiento de la satisfaccién y el
uso.

En conclusién, los evaluadores, sobre
todo después de la llamada crisis de la uti-
lizacién (Cook, 1997; Patton, 1997; Sha-
dish, Cook y Leviton, 1991), han tratado
de extender la perspectiva tradicional de la
calidad cientifica, basada en el concepto de
validez, para incluir la preocupacién por
que las evaluaciones logren un impacto
evidente en la mejora de los problemas y
condiciones sociales y organizacionales.
Aunque la objetividad es necesaria para
ganar en credibilidad ante sus clientes, no
es suficiente si el esfuerzo empleado no
resulta util para los interesados en el pro-
ceso evaluativo.

A pesar de trabajar desde una perspecti-
va sistematica (es decir, tratando de con-
juntar miltiples cuestiones, criterios, acti-
vidades, etc., dentro del proceso de
evaluacion; Chen, 1990; Rebolloso, 1994a;
Rossi y Freeman, 1989), no todos los crite-
rios pueden ser satisfechos con igual segu-
ridad en una misma investigacién. Ideal-
mente, se debe llegar a un acuerdo sobre
cuales serdn maximizados, evaluando dife-
rentes teorfas en una secuencia temporal, 0
balanceando todos dentro de la teorfa del
programa, funcionando con valores cienti-
ficos y politicos ajustados (Chen, 1990).
En nuestro caso, dada la novedad de los
procesos evaluativos en el contexto de la

gestién universitaria, parece interesante
enfatizar criterios que aseguren que la eva-
luacién gana adeptos y es reputada por su
utilidad y ventajas en la mejora de los ser-
vicios. En consencuencia, destacaremos
algunos criterios encaminados a aumentar
el valor de la evaluacién para los intereses
de 10s responsables organizacionales.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El objetivo primario era revisar el pro-
ceso seguido en la evaluacion de un Servi-
cio de administracién universitaria (Rebo-
lloso, Ferndndez Ramirez, Cantén y Pozo,
2000; Rebolloso, Ferndndez Ramirez,
Pozo y Cantén, 2001; Rebolloso, Fernédn-
dez Ramirez, Pozo y Peififn, 1999). Se tra-
bajé con un modelo de evaluacién activay
participativa que pretende, manteniendo
los estdndares tradicionales de objetividad
y validez, optimizar las decisiones para
ganar en responsividad o capacidad de
adaptacion a las necesidades de informa-
cién de los participantes en €l proceso.

En otras palabras, apostamos por desa-
rrollar una herramienta de evaluacién que
resulte directamente dtil para los intereses
de la organizacién, con el objetivo de ser-
vir de ayuda en la toma de decisiones
sobre la mejora de servicios y lograr una
actitud positiva hacia el trabajo evaluativo.
La razén fundamental de esta eleccion
radica en el convencimiento de que el fra-
caso de muchas evaluaciones ha sido no
saber aproximarse a las auténticas necesi-
dades de informacién de sus clientes
(Cronbach y asoc., 1980; Patton, 1997,
Sonnichsen, 2000).

Concretamente, analizaremos si el pro-
ceso es eficiente (esfuerzo), suficientemen-
te informativo (relevancia, utilidad), y si
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no hay problemas para comprender las
cuestiones que plantea la guia de autoeva-
luacién (comprension, claridad). No se
pretende contrastar una tedrica estructura
de andlisis metaevaluativo, por cuanto
hemos optado por seleccionar sélo una
parte de los posibles criterios disponibles.
Fundamentalmente, la eleccién se debe a
razones de tipo pragmatico, teniendo en
cuenta las limitaciones de los participantes
(s6lo se les pregunta lo que pueden contes-
tar con facilidad y sin requerir un esfuerzo
elevado) y que el objetivo bdsico es descu-
brir cémo mejorar la guia para que se com-
prenda mejor, requiera menos esfuerzo y
resulte mds relevante y util.

La situacion peculiar de nuestros servi-
cios de administracién, respecto de la posi-
ble generalizacién de estrategias de Gestion
Integral de la Calidad (GIC; véase Rebollo-
s0, 1999), requiere especialmente activida-
des metaevaluativas. Las guias originales
fueron disefiadas para ser aplicadas en el
contexto amplio de los Servicios sociales y
la Administracién ptblica (Consejo de Uni-
versidades, 1998; EFQM, 1996/1997;
MAP, 1999). En general, carecemos de cla-
ves tedricas para comprender adecuadamen-
te las implicaciones de los nuevos sistemas
de gestién en el ambiente de la administra-
cion universitaria, y necesitamos desarrollar
investigaciones dirigidas a ampliar, recortar,
afinar o modificar las cuestiones que se
plantean en el sistema de gestién y en el
procedimiento de evaluacion.

En definitiva, con la metaevaluacién se
pretende, por una parte, modificar la gufa
de autoevaluacién, incluyendo criterios
que optimicen el esfuerzo, la comprension
y la utilidad de la misma, y en segundo
lugar, comparar la perspectiva de los dis-
tintos participantes en el proceso de eva-
luacién.
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METODO
Muestra

El proyecto conté con la participacion
de un grupo de cinco miembros del perso-
nal de administracién, constituidos en
Comisién de Calidad del Servicio, y de dos
técnicos pertenecientes a la Unidad de
Calidad e Investigacién de Evaluacién
(UCIE), departamento responsable de las
actividades de evaluacién y la implanta-
cién de sistemas de calidad en nuestra Uni-
versidad, que coordinaron las actividades
de autoevaluacién. Evidentemente, se trata
de una muestra de conveniencia, al modo
de un estudio de caso en el que han cola-
borado todas las personas implicadas en el
proyecto marco. No se plantean cuestiones
de representatividad, sino que se aprove-
cha la opinién de todo el personal disponi-
ble. Esta medida no resta validez a ningu-
no de ellos como informantes clave que
pueden opinar, desde la experiencia direc-
ta, sobre las debilidades y fortalezas del
procedimiento y la gufa de autoevaluacion.

Instrumentos

La Guia de Autoevaluacién para los ser-
vicios de administracién universitaria esta
compuesta por un conjunto de once facto-
res de calidad!, basicamente derivados del
modelo de gestién de la EFQM (1996/97,
1999). Cada uno de ellos se subdivide en

" En las gufas de evaluacién al uso se denomina
criterios a cada una de las grandes dreas de gestién
que se consideran relevantes para el andlisis de la
calidad. En los modelos de evaluacién se denomina
igualmente criterios a las variables o medidas que
indican el valor del objeto. Para evitar confusiones en
la exposicion, hemos preferido utilizar el concepto en
este segundo sentido, reservando a los primeros el
nombre de factores de calidad.
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un conjunto de subcriterios o actividades
particulares que se suponen asociadas con
practicas excelentes de gestién organiza-
cional. Los once factores estdn ordenados
del siguiente modo (Rebolloso, Ferndndez
Ramirez, Pozo y Cantén, 2001):

1. Evolucion y contexto actual del Ser-
vicio. Se describen y analizan los grandes
hitos que han marcado la trayectoria del
Servicio y que determinan, en cierto modo,
su situacién actual.

2. Liderazgo. Hace referencia al grado
de compromiso visible de los dirigentes y
responsables de la organizacion y del Ser-
vicio en la creacién y uso de valores y
estrategias de gestion de la calidad.

3. Politica y estrategia. Se considera
coémo el Servicio define y formula su poli-
tica estratégica, traduciéndola en planes y
acciones concretas que incorporan los
principios y herramientas de la calidad.

4. Gestion del personal. Se evalia cémo
se promueve la participacién del personal
del Servicio en la consecucion de mejoras
dentro del mismo.

5. Recursos. Se refiere a los procedi-
mientos de gestién de los recursos princi-
pales del Servicio (econdmicos, instalacio-
nes, tecnoldgicos, etc.), para que estén
orientados hacia los objetivos de calidad.

6. Procesos. Se trata de examinar ¢6mo
el Servicio gestiona sus procesos clave y los
procesos de soporte, es decir, como se iden-
tifican, se revisan y se corrigen, si es nece-
sario, para asegurar la mejora continua.

7. Satisfaccion de los usuarios. Se valo-
ra cémo se comprende y se avanza en la
satisfaccion de los usuarios a través de

medidas directas (encuestas de opinion) e
indirectas (estadisticas sobre quejas).

8. Satisfaccion del personal. Se estudia
c6émo se comprende y se avanza en la
satisfaccion del personal, a través de medi-
das directas (encuestas de opinién) e indi-
rectas (absentismo, niveles de formacion,
promocién interna, reconocimiento de
esfuerzos, rotacion, etc.).

9. Impacto social. Se examinan las activi-
dades del Servicio que tienen consecuencias
directas e inmediatas para la comunidad local
y regional, y para la sociedad en general.

10. Resultados generales. Se discuten
los resultados de las acciones bajo respon-
sabilidad del Servicio y que son considera-
dos mds significativos de su actividad.
También se estudian los resultados econd-
micos (recursos propios conseguidos, eje-
cucién del presupuesto, reduccién de cos-
tes de los servicios, etc.).

11. Metaevaluacion. Finalmente, se rea-
liza una valoracidn critica del proceso de
evaluacion y el andlisis de las sugerencias
de mejora.

El instrumento utilizado para realizar la
metaevaluacién fue un cuestionario dirigido
a analizar cada uno de los diez primeros fac-
tores, asf como el procedimiento global de
trabajo. En concreto, cada factor se analiza-
ba mediante dos tipos de cuestiones. Con un
formato abierto, se preguntaba sobre los
puntos fuertes y débiles de cada factor gene-
ral, y se solicitaban sugerencias para mejorar
sus preguntas y contenidos. A continuacién,
con un formato cerrado de respuesta (escalas
tipo Likert de cinco puntos, desde totalmen-
te en desacuerdo hasta totalmente de acuer-
do), cada uno de los subfactores pertene-
cientes a cada factor general (cuarenta y uno
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en total) era valorado segun cinco criterios
de metaevaluacién (ver infra).

En resumen, el protocolo de metaeva-
luacién estd compuesto por cuarenta y un
subfactores de calidad (valoracién median-
te respuesta cerrada), que se agrupan en
diez factores generales (valoracién
mediante respuesta abierta).

Como los posibles criterios de metaeva-
luacién son variados y no pueden ser facil-
mente satisfechos al mismo tiempo (Chen,
1990), interesa seleccionar los que mejor
respondan al punto de vista del personal de
administracién, y que puedan producir una
informacién mds rica, teniendo en cuenta
que el objetivo de adaptar la gufa de autoe-
valuacion a la realidad de los servicios uni-
versitarios puede ser mejor alcanzado si se
atiende a los problemas, dudas y necesida-
des que planteen los implicados en el pro-
ceso. A pesar de las deficiencias tedricas de
las guias, ya existe suficiente investigacion
previa (Oakland, 1993; Rebolloso, 1999) y
un amplio uso extendido en distinto tipo de
organizaciones, como para garantizar mini-
mamente los requisitos cientificos de vali-
dez y fiabilidad, y centrarnos en otro tipo
de consideraciones de interés.

Los cinco criterios elegidos se identifi-
can con el concepto de utilidad propuesto
por Chelimsky (1983), y con las normas de
precision, utilidad y viabilidad del JCS
(1981, 1989), con el propésito de mejorar
el procedimiento de evaluacién, aumentan-
do su cardcter informativo y su capacidad
de influencia en €l sistema. En concreto, se
ha partido de la clasificacién de Chen
(1990), especialmente en relacién con los
estandares de objetividad y responsividad:

(a) Comprension. El concepto que trata
de reflejarse se comprende facilmente.
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(b) Claridad. Estd enunciado con claridad.

(c) Relevancia. Es clave para compren-
der el funcionamiento del Servicio.

(d) Utilidad. Es til para mejorar el Ser-
vicio.

(e) Esfuerzo. Nivel de esfuerzo que ha
requerido contestar la cuestion.

Con los dos primeros (comprensién y
claridad) se persigue obtener informacién
para mejorar la objetividad que sugiere la
guia como instrumento de recogida de
datos, en el sentido de que aseguran que
los participantes comprenden las cuestio-
nes que se preguntan y no perciben la exis-
tencia de sesgos. Los dos siguientes (rele-
vancia y utilidad) contribuyen a
incrementar el cardcter respondente de la
gufa, aumentando su proximidad y adecua-
cién a las necesidades e intereses del per-
sonal profesional implicado. Cualquiera de
estos objetivos ayudard a potenciar el uso
de los resultados de la evaluacién para la
mejora del clima y de las actividades de
calidad de la organizacién.

El dltimo criterio (esfuerzo) ha sido
incluido en virtud de los problemas al res-
pecto que seflalaron en repetidas ocasiones
los participantes en la evaluacién. El nivel
de trabajo del personal de administracién y
servicios es elevado en determinadas eta-
pas del afio y se debe evitar que la evalua-
ci6én suponga una carga anadida que resul-
te excesiva, pues son de esperar reacciones
en contra o efectos de desmotivacion (Fabi
y Pons, 1995; Peir6 y Gonzdalez Rom4,
1993). El esfuerzo tiene que ver, de forma
indirecta, con las normas de viabilidad
(valor de eficiencia); en concreto, con el
objetivo de que la evaluacion sea tan fécil
de aplicar como sea posible (JCS, 1988).
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Procedimiento

El objetivo inicial de esta investigacién
era disefiar una gufa de autoevaluacion
adaptada al contexto peculiar de la gestion
y administracién universitaria. Partiendo
de un primer borrador de trabajo, se cola-
boré con diversos responsables de gestién
(gerente, jefes de servicio, personal de
administracién y servicios), desarrollando
un proyecto anual de evaluacién de la cali-
dad de servicios.

El proceso de autoevaluacién requiri
veintiuna sesiones de trabajo durante un
periodo aproximado de cinco meses
(Rebolloso, Ferndndez Ramirez, Pozo y
Pefifn, 1999). En una primera reunién, el
equipo de autoevaluacién discutia sobre
las preguntas y procedimientos que se
seguirfan para cumplimentar el primer fac-
tor de calidad de la gufa. Durante los dias
siguientes, los miembros del Servicio se
hacfan responsables de coordinar a sus
compafieros y recoger la informacién
requerida. Finalmente, en una nueva reu-
nién, se discutfa sobre los resultados entre-
gados y se preparaba la redaccién para el
informe final. En todo momento, los dos
evaluadores miembros de la UCIE defen-
dfan una actitud de negociacién, buscando
consensos sobre cualquier tema planteado,
incluyendo el procedimiento de trabajo, la
estructura de la guia, la formulacién de las
preguntas o la redaccién final de] informe
de autoevaluacién (Rebolloso, 1994a;
Rebolloso, Ferndndez Ramirez, Cantén y
Pozo, 2000).

La metaevaluacién se planteé como una
tarea a ser desarrollada una vez finalizado
el proceso, aunque la mejora del proceso
se perseguia en cualquier momento, al
adoptar el equipo técnico una actitud res-
pondente y negociadora frente a los parti-

cipantes (Guba y Lincoln, 1989; Rebollo-
s0, 1994a; Rebolloso, Ferndndez Ramirez,
Cantén y Pozo, 2000). Retrasando la meta-
evaluacion se evitaba sobrecargar a los
miembros de la Comisién, toda vez que no
habian sido aliviados en absoluto de sus
responsabilidades en la marcha normal del
Servicio.

El cuestionario de metaevaluacion fue
presentado en la dltima sesién de trabajo,
discutiendo con los participantes sobre su
conveniencia, formato, relevancia e interés
para la mejora del sistema de evaluacion.
Su cumplimentacién supuso un esfuerzo
importante, pues exigia volver a pensar en
cada fase del proceso que se estaba cerran-
do, con el problema afiadido de que algin
factor o 4drea de andlisis fuera mal recorda-
do o hubiera cambiado de significado con
la perspectiva adquirida después de hacer-
se una idea global de la autoevaluacion.
Para vencer las reticencias de los partici-
pantes y superar las dificultades inheren-
tes, se redujo la tarea alli donde no fuera
imprescindible para averiguar la impresion
general que tenfan sobre cada factor de
calidad. De este modo, sélo se preguntd
sobre los subfactores de la guia de autoe-
valuacién, v no sobre cada una de las pre-
guntas especificas de que se componian.
No obstante, a pesar de la actitud negocia-
dora del equipo técnico, dos participantes
no devolvieron el cuestionario.

Analisis

En primer lugar, se estima el nivel de
concordancia entre los respondentes de la
metaevaluacion, en conjunto y por separa-
do (miembros de la Comisién de Calidad
del Servicio y equipo técnico), comparan-
do sus respuestas directas a lo largo del
cuestionario. Se emplean el coeficiente de
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concordancia W de Kendall y la prueba U
de Mann-Whitney. El coeficiente de Ken-
dall es un contraste no paramétrico sobre
la hip6tesis de que varias muestras relacio-
nadas proceden de la misma poblacién,
utilizado generalmente para medir el
acuerdo entre evaluadores. La W de Ken-
dall varia entre 0 (no hay acuerdo) y 1
(acuerdo completo). La significacion esta-
distica se calcula mediante %> La prueba
de Mann-Whitney es el equivalente no
paramétrico de la prueba t, que contrasta si
dos muestras independientes proceden de
la misma poblacién. La significacion esta-
distica se calcula por aproximacién a la
curva normal. Ademds, se tiene en cuenta
el valor alfa de Cronbach, que puede ser
interpretado también como una medida de
la correlacién entre respondentes.

Aunque en el texto incluyamos los
resultados de ambas pruebas, lo cierto es
que parece discutible otorgar a los respon-
dentes el papel de jueces, en la medida que
no interesa tanto su grado de acuerdo
como su opinién acerca de la calidad de
cada uno de los subfactores de la gufa. La
prueba de Kendall mide concordancia,
mientras que el valor alfa mide covaria-
cién, razén por la cual atenderemos prefe-
rentemente a este dltimo en los andlisis
correspondientes.

Posteriormente, se analiza la homoge-
neidad entre los criterios de metaevalua-
cién, para determinar si son independien-
tes, o si ofrecen informacién redundante.
Se utiliza la traspuesta de la matriz original
de datos, de modo que se puedan correla-
cionar los criterios de metaevaluacién.
Somos conscientes de que este procedi-
miento introduce un sesgo de diferencias
individuales, en el sentido de que se consi-
deran independientes las distintas respues-
tas de un mismo respondente que utiliza
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repetidas veces el mismo conjunto de crite-
rios para valorar una serie de cuestiones,
con el riesgo de aumentar, por tanto, los
niveles de covariacién. Este sesgo deberia
tenerse en cuenta al discutir la potencia de
este andlisis. No obstante, se elige el coefi-
ciente tho de Spearman, por ser el mas
adecuado para realizar cdlculos con datos
que no cumplen algln supuesto paramétri-
co. Por dltimo, se usa la prueba U de
Mann- Whitney para comprobar el uso
diferencial de los criterios de metaevalua-
cién por parte de los grupos de miembros
del Servicio y del equipo técnico.

Finalmente, los datos metaevaluativos
se resumen siguiendo un andlisis descripti-
vo (media y desviacién tipica), para estu-
diar la comprension, claridad, relevancia,
utilidad y esfuerzo requerido en cada una
de las 4reas de gestién o factores de cali-
dad.

RESULTADOS
Concordancia entre los participantes

Segiin el coeficiente de Kendall (W
=354; y? = 69.004, p =.002), la concordan-
cia indica un nivel de acuerdo del 35.4%,
demasiado bajo para considerar que los
siete informantes mantienen, en general,
idénticas opiniones en la metaevaluacion.
No obstante, si se tiene en cuenta la puntua-
cién alfa de Cronbach (o0 =.729), el nivel de
covariacién puede ser considerado acepta-
ble para analizar cada criterio de calidad
con los datos promedio. Estos valores resul-
tarfan suficientes para continuar con la des-
cripcién de los datos, aunque plantean la
cuestion de si las diferencias de opinién son
mayores entre los miembros de la Comision
de Calidad y del equipo técnico, y en qué
contenidos de la gufa existe mayor desa-
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cuerdo. En concreto, el grado de concordan-
cia entre los cinco miembros de la Comi-
sion (W =.406; %2 = 63.325, p =.008) es
algo mayor que el que se encuenira entre el
total de participantes, a pesar de que el coe-
ficiente de Cronbach (o0 =.491) disminuya
sensiblemente. Por su parte, no es posible
calcular el coeficiente de concordancia
entre los dos miembros del equipo técnico,
si bien el nivel de covariacién entre ambos
es mayor si se expresa a través del alfa de
Cronbach (o =.670).

Para determinar las diferencias entre
grupos se utiliza la prueba U de Mann-
Whitney, comparando las valoraciones que
se realizan en cada subfactor de la guia,
promediando las respuestas directas
correspondientes. En ningtn caso la com-
paracién es significativa, oscilando entre U
=5(z=.000,p=1000)yU=0(z=-
1.879, p =.060).

Para complementar estos andlisis, la
tabla 1 recoge los niveles de concordancia

Tabla 1
Concordancia entre los participantes
Contexto Liderazgo Politica y estrategia  Gestidn del personal Recursos
Todos N 7 N 7 N 7 N 6 N ©6
w381 w036 W 242 W 146 w519
2667 2 500 e 10.150 e 3.495 x> 9340
gl. 1 g. 2 gl. 6 gl. 4 g. 3
Sig.  .102 Sig. 779 Sig. 118 Sig. 479 Sig. .025
Miembros del N 5 N 5 N 5 N 4 N 4
Servicio W 360 w050 W 188 w 266 w11
> 1800 % 500 ¥ 5.626 x2 4263 ¥ 8526
gl. 1 gl. 2 gl. 6 gl. 4 gl. 3
Sig.  .180 Sig. 779 Sig. 466 Sig. 372 Sig. 036
Procesos Satisf. Satisf. del personal Impacto social Resultados
del usuario generales
Todos losjueces N 6 N 7 N 7 N 6 N 7
W 341 W 640 W 669 W 167 w143
2 14333 2 8957 2 9360 2 2000 ¥ 1000
gl. 7 g. 2 gl 2 gl. 2 gl. 1
Sig. .046 Sig. 011  Sig .009 Sig. 368 Sig. 317
Miembros del N 4 N 5 N 5 N 5 N 5
Servicio w577 W 612 W 744 W 224 W 067
y2 16157 y% 6118 P 7444 x> 2235 x> 333
g 7 gl. 2 gl. 2 gl. 2 gl. 1
Sig. .024 Sig. .047  Sig. 024 Sig. 327 Sig. .564
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de la muestra total de participantes y de los
miembros de la Comision, en cada factor
de la guia (entre los dos miembros del
equipo técnico no pudieron ser calcula-
dos). En ella se aprecia que los mayores
acuerdos se obtuvieron en los apartados de
Recursos, Procesos, Satisfaccién del usua-
rio y Satisfaccién del personal, tnicos en
que se encuentran valores estadisticamente
significativos.

Relaciones entre los cinco criterios
de metaevaluacion

Como ya se comentd, para determinar
las relaciones empiricas se utiliza la tras-
puesta de la matriz original de datos, a par-
tir de la cual se calcula la matriz de corre-
laciones (tabla 2).

Los resultados sugieren que podrian
haberse utilizado tres criterios metaevaluati-
vos, teniendo en cuenta la agrupacién de las
variables comprension-claridad (r=.848, p
<.000) y relevancia-utilidad (r = .725, p
<.000). Entre ambos grupos existe una rela-
cién positiva, indicando que la mayor com-
prensién y claridad de cada tépico evaluado
en la gufa se asocia con una valoracién de
mayor relevancia y utilidad parta la mejora
del Servicio. Respecto a la variable esfuer-
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70, estd estrechamente relacionada con los
valores de comprensién-claridad. Es decir,
que el esfuerzo requerido es independiente
de que las dreas de gestién incluidas en la
guia sean mas o menos relevantes para
comprender y mejorar el Servicio, y se rela-
ciona, mds bien, con las dificultades surgi-
das durante el proceso de evaluacién para
alcanzar acuerdos sobre el significado de
algunas cuestiones de la gufa.

Metaevaluacién de los factores
de Ia Guia de Autoevaluacion

En primer lugar, comprobaremos la uti-
lizacién diferencial que hacen los dos gru-
pos de participantes de los cinco criterios
de metaevaluacién. Con este fin, hemos
promediado sus respuestas dentro de cada
factor de calidad (contexto, liderazgo, poli-
tica y estrategia, etc.), para comparar las
valoraciones mediante la prueba U de
Mann-Withney. En general, los valores U
resultantes sefialan tendencias no significa-
tivas (estos datos no se han incluido), sugi-
riendo que los dos miembros del equipo
técnico tienden a valorar los contenidos de
la gufa como mds comprensibles, claros,
relevantes y ftiles para la mejorea del Ser-
vicio. Igualmente, afirman en todos los
casos que la tarea requiere menor esfuerzo

Tabla 2
Coeficientes de correlacion entre los criterios de metaevaluaciéon?
Comprensiéon Claridad Relevancia  Utilidad
Claridad .848%* 1.000
Relevancia 323%*% 387**
Utilidad 287k J125%* 1.000
Esfuerzo -.442 -.066 -.076

2 Rho de Spearman
% p<.000
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del que valoran los miembros de la Comi-
sion de Calidad del Servicio. Sin embargo,
ninguno de los resultados alcanza signifi-
catividad estadistica, asi que consideramos
las respuestas de todos los participantes
como similares, de cara a la realizacién del
siguiente andlisis.

En la tabla 3 se recoge la valoracién
promedio de cada factor de calidad (con-
texto, liderazgo, etc.), incluyendo la opi-
nién de todos los participantes en el estu-
dio. Para apoyarnos en la interpretacidn
de estos resultados se utiliza la prueba de
Friedman, realizando comparaciones entre
los factores, para determinar estadistica-
mente cudles son los que obtienen mayor
0 menor puntuacién en comprension, cla-
ridad, relevancia, etc. S6lo se comentardn
las comparaciones que resultaron signifi-
cativas.

Distinguiremos los resultados siguiendo
los cinco criterios de metaevaluacién:

(a) Comprension. Las puntuaciones
sobrepasan el valor medio de la escala, lo

cual indica que, en general, las preguntas
que plantea la gufa son de facil compren-
sidn, a pesar de que algin participante
haya manifestado una opinién menos
favorable, tal como se aprecia en los fac-
tores con menor valor promedio y mayor
desviacion tipica. Las preguntas plantea-
das dentro en impacto social son las peor
comprendidas (%2=7.000 p=.008, con
liderazgo, politica y estrategia, gestién del
personal, y satisfacciéon de usuarios;
%2=6.000 p =.014, con satisfaccién del
personal). En menor grado, también debe
revisarse el contenido de los factores de
procesos (x*=6.000 p=.014, con lideraz-
go, y con politica y estrategia) y de resul-
tados generales (y%=4 000 p=.046, con
satisfaccion de usuarios, y satisfaccion del
personal).

(b) Claridad. Las puntuaciones superan
el punto medio de respuesta, indicando el
nivel general de claridad de la guia. Las
comparaciones entre pares muestran que el
impacto social es la cuestién peor valorada
en este criterio (x> =6.000 p =.014, con
liderazgo, y gestién del personal; y %% =

Tabla 3
Metaevaluacion de los criterios de la Guia
Comprensién Claridad Relevancia Utilidad Esfuerzo
X Sx X Sx X Sx X Sx X Sx

CONTEXTO 321 1.219 4.07 449 471 488 421 636 3.07 1.304
LIDERAZGO 452 572 433 608 452 604 471 488 295 1.532
POLITICA Y ESTRATEGIA 431 514 408 692 415 777 4.19  .661 2.87 1.040
GESTION DEL PERSONAL  4.40 632 431 620  4.08 .630 431 615 271 958
RECURSOS 429 640 4.04 781 329 765 3.62 847 2.80 1.272
PROCESOS 3.66 .640 350 627 4.14 588 4.12 607 318 665
SATIS. DE USUARIOS 447 766 428 1.026 438 678 433 638 242 762
SATIS.DELPERSONAL 447 857 447 978 423 1.031 414 813 247 1.069
IMPACTO SOCIAL 3.64 735 373 912 366 577 400 430 295 1.161
RESULTADOS CENERALES 3.71 1.216 392 1050 4.00 1000 450 774 392 607
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5.000 p =.025, con politica y estrategia,
satisfaccién de usuarios, y satisfaccién del
personal), junto con las cuestiones inclui-
das en el andlisis de procesos (3? =6.000 p
=.014, con liderazgo, y con politica y
estrategia).

(¢) Relevancia. En general, todos los
factores de calidad son relevantes para
comprender la realidad del Servicio, dadas
las altas valoraciones encontradas. Aten-
diendo al niimero de diferencias significa-
tivas en las comparaciones, los mds rele-
vantes son el conocimiento del contexto
previo y actual del Servicio (%% =6.000 p
=.014, con recursos, e impacto social; ¥’
=5.000 p =.025, con procesos; y x> =3.570
p =.059, con politica y estrategia) y el
apartado de liderazgo (3% =7.00, p =.008,
con politica y estrategia; 2 =6.000 p
=.014, con recursos; y %2 =5.000 p =.025,
con impacto social). En el polo opuesto,
los factores de impacto social (% =6.000 p
=.014, con contexto del Servicio, y con
satisfaccién de usuarios; x2 =5.000 p
=.025, con liderazgo), y de gestion de
recursos (1% =6.000 p =.014, con contexto
del Servicio, liderazgo, y gestién del per-
sonal) son las menos relevantes.

(d) Utilidad. Las altas puntuaciones que
reciben, en general, todos los factores de la
gufa, sefialan su importancia potencial para
la mejora del Servicio. Segtin el resultado
de la comparacién entre pares, ninguno de
ellos es considerado como menos ttil que
los demds. Unicamente la puntuacién de
liderazgo se destaca con diferencias signi-
ficativas en seis casos (XZ =6.000, p =.014,
con politica y estrategia, y recursos; y2
=5.000, p =.025, con satistaccion de usua-
rios, y satisfaccién del personal; y %2
=4.000, p =.046, con gestién del personal,
y procesos). Este dato ofrece un indice de
la importancia que se otorga al papel de los
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responsables del Servicio en la mejora de
la gestion.

(e) Esfuerzo. Todas las tareas relaciona-
das con el andlisis de cada factor de ges-
tion han supuesto un nivel de esfuerzo
considerable, atendiendo a que las puntua-
ciones rondan en torno al punto medio de
respuesta, y ninguna se aproxima al valor
1, que indicarfa un nivel minimo de esfuer-
zo. En concreto, el analisis de las cuestio-
nes relacionadas con la satisfaccion de
usuarios es el que menor esfuerzo parece
haber necesitado (XZ =5.000, p =.025, con
procesos; y ¥ =3.570, p =.059, con politi-
ca y estrategia). Al contrario, el andlisis de
los resultados generales es la tarea que
mds empefio ha requerido (x> =7.000, p
=.008, con satisfaccién de usuarios; %>
=6.000, p =.014, con politica y estrategia,
y satisfaccién del personal; %2 =5.000, p
=.025, con impacto social; y 2 =3.570, p
=.059, con gestion del personal).

CONCLUSIONES

Tal como cualquier otro proceso, la eva-
luacidén necesita ser metaevaluada, con el
fin de analizar los posibles problemas y des-
cubrir soluciones para su mejora (Rossi y
Freeman, 1989; Scriven, 1969, 1983; Stuf-
flebeam y Shinkfield, 1987). No enconira-
mos al respecto métodos convincentes en
las gufas de autoevaluacién al uso, més alld
de breves menciones sobre la conveniencia
de revisar el proceso o la sugerencia de pro-
ceder mediante revisiones por pares (recha-
zada tajantemente por Cook - 1984- y por
Trow -1999-). En consecuencia, se diseiid
un cuestionario de metaevaluacién com-
puesto por un conjunto de criterios dirigidos
a conocer mejor la perspectiva de los parti-
cipantes sobre el proceso de evaluacién que
finalizaba, y que ha tenido resultados satis-

REVISTA DE PSICOLOGIA DEL TRABAJO Y DE LAS ORGANIZACIONES 35



Metaevaluacion de un sistema de evaluacion integral de la calidad

factorios, permitiendo detectar ciertos pro-
blemas del proceso evaluativo, asi como la
necesidad reformular de algunos factores
especificos de la gufa.

Concordancia entre los participantes

Como han mostrado los resultados,
existe cierta concordancia entre las valora-
ciones de los siete participantes en el estu-
dio, aunque dista mucho de ser plenamente
satisfactoria. En este punto se plantea la
cuestion de qué puede haber ocurrido
durante el proceso de autoevaluacién para
que el equipo de trabajo no haya logrado
un nivel mayor de acuerdo. A pesar de
haber colaborado juntos en el proceso,
enfatizando el hecho de que se discutia
cada una de las cuestiones a evaluar hasta
alcanzar un acuerdo sobre su significado,
es evidente que las valoraciones posterio-
res de los miembros de la Comisién de
Calidad del Servicio difieren de las emiti-
das por los miembros del equipo técnico
de la UCIE. El resultado es comprensible,
supuesto que, de partida, los mapas con-
ceptuales y las perspectivas de valor sobre
lo que significa una gestion de calidad son
diferentes en ambos grupos. Ello da una
idea de las dificultades que los responsa-
bles de la administracién universitaria pue-
den tener en la comprensién y aceptacién
de un modelo integral de calidad. En nues-
tro caso, los valores menores de acuerdo se
dieron en los criterios de contexto, lideraz-
go, politica y estrategia, gestion del perso-
nal, impacto social y resultados generales.

Relaciones entre los criterios
de metaevaluacién

La distribucién de resultados indica cier-
ta redundancia entre los criterios de metae-

valuacion empleados. La primera agrupa-
cidén (comprension-claridad) designarfa cri-
terios préximos al valor de objetividad, o
ausencia de sesgos, y la segunda (relevan-
cia-utilidad) al valor de responsividad
(Chen, 1990). Ambos conjuntos estdn rela-
cionados, indicando que la mayor compren-
sién y claridad de las cuestiones tiene que
ver con una percepeién de que resultan mds
relevantes y ttiles para la mejora del Servi-
cio. Ademds, el nivel de esfuerzo no estd
relacionado con variaciones en la relevancia
y utilidad percibida, sino con que se formu-
len los contenidos de la gufa de forma clara
y comprensible para los participantes.

No estard de méas recordar que la eleccién
de los criterios de metaevaluacién no res-
pondia a una estructura tedrica que pudiera
ser validada con estos datos, por lo que las
inferencias que se realicen son arriesgadas.
Los presentes resultados indican, de modo
tentativo, la importancia que puede tener la
correcta formulacién de las cuestiones de
evaluacion en el aumento de la responsivi-
dad, es decir, que la actitud negociadora
debe complementarse con la calidad técnica
de la evaluacién, al menos en lo que con-
cierne a la objetividad percibida que se gana
cuando los participantes comprenden con
facilidad lo que se les plantea (Chelimsky,
1983; Rebolloso, 1990).

Metaevaluacion de los criterios
de la Guia de Autoevaluacién

En general, podemos considerar que los
factores incluidos en la gufa han resultado
comprensibles, claros, relevantes y dtiles,
aunque el esfuerzo requerido para su anali-
sis haya sido mayor de lo deseado. Por
supuesto, queda un amplio margen para
introducir multiples correcciones y mejo-
ras, pero en ningtn caso parece que deban

36 REVISTA DE PSICOLOGIA DEL TRABAJO Y DE LAS ORGANIZACIONES



ser rechazados o modificados por comple-
to. A continuacién sefialaremos algunas
observaciones recogidas durante el proceso
previo de autoevaluacién, con el objetivo
de ilustrar y comprender mejor estos resul-
tados. Téngase en cuenta también que los
comentarios sirven para explicar la situa-
cién especifica del Servicio evaluado, y
que su capacidad de generalizacién estd
mermada por las propias limitaciones del
estudio.

1. En primer lugar, se deben analizar
los problemas de comprensién y claridad
de tres de los factores de la gufa:

(a) Impacto social. El concepto de
comunidad local, utilizado para identificar
un conjunto de beneficiarios externos del
Servicio, es especialmente amplio, y se

necesitan estudios que determinen los sec-

tores o grupos sociales relevantes para la
Universidad.

(b) Procesos. Quizd los problemas de
comprensién se derivan de que el modelo
de calidad representa un nuevo modo de
gestionar las cosas de siempre. El sistema
implica un cambio en las précticas asenta-
das, en favor de las que preconiza un siste-
ma de Gestion Integral de la Calidad (GIC;
Rebolloso, 1999) -planificacién exhaustiva
mediante un método de investigacidn
accién participativo-.

(c) Resultados generales. Los resultados
del Servicio no llegaron a ser valorados,
aduciendo que, por su escasa antigiiedad,
los datos recogidos podrian no reflejar con
validez la realidad de los esfuerzos realiza-
dos durante el dltimo afio. Por otra parte, el
Servicio no disponfa de un sistema de eva-
luacién del rendimiento, y tampoco la gufa
de autoevaluacién facilita procedimientos
para su creacion.
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2. En segundo lugar, deben destacarse,
por su mayor relevancia y utilidad, los fac-
tores de contexto del Servicio y liderazgo,
y por su menor relevancia, los de impacto
social y recursos.

(a) Contexto del Servicio. La reciente
creacién del Servicio explica la importan-
cia del contexto previo y de las decisiones
politicas que se han tomado. Su estructura
y funciones han sido definidas en este
periodo, y muchas de ellas sélo se entien-
den cuando se presta atencion a la situa-
cion anterior o a la Seccién donde previa-
mente se desarrollaban tareas que ahora
estdn vinculadas orgdnicamente a este Ser-
vicio. Sin embargo, a pesar de que el con-
texto sea fundamental para entender el Ser-
vicio, no es especialmente mds util para la
mejora, como se aprecia en la comparacion
entre factores.

(b) Liderazgo. Los actuales responsa-
bles del Servicio han tomado parte decisi-
va en la definicién de lo que es actualmen-
te dicho Servicio (planificacién, definicién
de puestos, reparto de funciones, asigna-
cién de recursos, etc.), y en asuntos como
el nivel de participacién y autonomia que
se otorga al resto del personal. En conse-
cuencia, el liderazgo es una cuestién de
especial relevancia para comprender la
situacion actual. Ademds, la evaluacién del
liderazgo es la cuestién de mayor utilidad
para el éxito de los planes de mejora, para
definir y revisar el sistema de asegura-
miento de la calidad, y para animar a todo
el personal a que se implique en los esfuer-
z0s para la mejora.

(c) Impacto social. Se realizan multiples
actividades dirigidas a la sociedad local,
pero su objetivo en realidad es preparar el
terreno para que los futuros usuarios inter-
nos del Servicio (futuros alumnos, familia-
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res, contratantes, etc.) conozcan mejor las
posibilidades que éste ofrece y el modo de
beneficiarse de ellas. Sin embargo, no
existe conciencia del potencial que tiene el
Servicio para realizar actividades que apo-
yen el desarrollo local. En cierto modo, no
se considera la comunidad como un recep-
tor de servicios, sino como un intermedia-
rio con los futuros usuarios. Quiz4 ésta sea
la razén por la que también se considera
reducida la importancia del impacto social
en la mejora del Servicio.

(d) Recursos. Los servicios universita-
rios tienen limitada la funcién de gestién
de los recursos, que recae en la Gerencia y
el Rectorado. Sélo estd en sus manos la
posibilidad de demandar recursos de dis-
tinto tipo en funcién de las necesidades
internas detectadas; ni siquiera entablan
relaciones con los proveedores, quienes
contratan directamente con las instancias
mencionadas. Por esta razén, la gestién de
recursos, tal como se plantea en la guia,
resulta ajena a la realidad del Servicio, y es
irrelevante para comprender la situacién
actual y las pricticas de gestién internas.
Otra cosa es que parezca util para la mejo-
ra, y hemos visto que no se la considera de
modo inferior a otros factores en este
punto.

3. En cuanto al esfuerzo requerido, ya
durante la autoevaluacién se constataron
repetidamente los problemas de los parti-
cipantes para compaginar sus responsabi-
lidades internas con el trabajo de evalua-
cidn. Se debe reducir el nivel de esfuerzo
en todos los factores de la guia (modifi-
cando el procedimiento o los requisitos
de trabajo). En concreto, el criterio de
satisfaccion de usuarios fue el que menor
esfuerzo exigié, mientras que el mds
laborioso fue el criterio de resultados
generales.

(a) Satisfaccion de usuarios. 1.a UCIE
realizo el estudio de satisfaccién de los
usuarios y del personal profesional (Rebo-
lloso, Fernandez Ramirez, Pozo y otros,
2000), y el equipo de autoevaluacién se
detuvo poco tiempo analizando este apar-
tado, ya que bastaba con describir minima-
mente las pocas experiencias previas y con
analizar, grosso modo, los resultados del
estudio de satisfaccién. Evidentemente, en
otros casos el esfuerzo requerido depende-
rd del procedimiento y de la instrumenta-
cién que se desarrolle para obtener infor-
macion sobre los usuarios.

(b) Resultados generales. Deben tenerse
en cuenta dos problemas. Primero, que se
emplearon varias sesiones al comienzo del
proceso de autoevaluacion para recoger la
informacién sugerida en la guia del Conse-
jo de Universidades (1998); como esta
informacién no llegé finalmente a utilizar-
se, la percepcién de esfuerzo puede haber-
se incrementado por esta razén. Segundo,
que el sistema de indicadores minimos
desarrollado posteriormente requirié reco-
ger, de forma rdpida, una informacién que
estaba mds o menos accesible en muchos
casos, pero que exigid cierto nivel de ela-
boracién y organizacion, incrementando la
percepcién del esfuerzo empleado.

LIMITACIONES Y PERSPECTIVA
DE FUTURO

Ante todo, debemos reconocer las limi-
taciones del estudio, teniendo en cuenta
sobre todo el tamafio reducido de la
muestra y las dificultades que conlleva el
analisis de datos. La situacion ideal es la
realizacion de la metaevaluacién una vez
que el sistema de calidad se haya extendi-
do a todas las unidades de la estructura de
gestion.
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El estudio ha sido un primer ensayo para
poner a prueba los instrumentos y el proce-
dimiento de evaluacién, sin mayor preten-
sién que mejorarlos de forma paulatina y
reflexiva. Por tanto, las conclusiones no tie-
nen 4nimo de generalizacién. Al contrario,
reconocemos que su utilidad principal es
mejorar el proceso especifico de implanta-
cién del sistema de calidad en el contexto
de nuestra universidad, sin despreciar la
posibilidad de que el estudio resulte ilustra-
tivo para que otros investigadores se ani-
men a la realizacion de metaevaluaciones
como una actividad de autoandlisis critico
dirigida a la mejora de su propio trabajo.

Con todo, durante el proceso de metaeva-
luacién han aparecido dos problemas impor-
tantes que evidencian la necesidad de mejo-
rar el procedimiento. En primer lugar, los
criterios de metaevaluacion podrian reducir-
se en futuros ensayos, dada la proximidad
conceptual y empirica entre los mismos
(comprensién-claridad; relevancia-utilidad).
En segundo lugar, deberfa ensayarse la
metaevaluacién en paralelo, a lo largo de
todo el proceso de autoevaluacion, con la
ayuda, por ejemplo, de algiin cuestionario o
formulario de registro que se cumplimentara
al finalizar cada sesién de evaluacién, o al
finalizar el andlisis de cada factor de calidad.
Esta sugerencia se deriva de que resultd pro-
blemitico el esfuerzo que supuso volver a
repasar todos los elementos de la autoeva-
luacién, una vez que ya parecfa cercana la
finalizacién del proceso, muy deseada,
segiin los participantes expresaban tras cinco
meses de trabajo no recompensado (debe-
mos suponer que por esto algunos no devol-
vieron el cuestionario).

Independientemente de las realidades
politicas y de los intereses creados en el
seno de la organizacién universitaria, esta-
mos obligados a defender un ideal compro-
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metido con la mejora y el fortalecimiento de
las personas y las instituciones (Blanco,
1998; Miller, 1969; Rebolloso, 1999; Stake,
1975). Conscientes de la importancia de los
cambios que requiere la implantacién exten-
sa de un sistema de aseguramiento de la
calidad, y de que cualquier cambio es trau-
mdtico en mayor o menor grado, no pode-
mos sino aconsejar 1a prudencia, reflexién y
habilidad politica para buscar el necesario
consenso entre los grupos de interés de la
institucién, e iniciar un lento perfodo de
cambios (Rebolloso, 1999).

Este primer ensayo de autoevaluacion
ha servido para calibrar el procedimiento y
los instrumentos de evaluacién, asi como
para realizar una primera aproximacion a
los sistemas de gestion que se emplean en
los Servicios de administracion universita-
ria. No obstante, los resultados ofrecen una
visién insuficiente para comprender la rea-
lidad de todo el sistema y para aportar
sugerencias generalizables en la situacion
actual. En consecuencia, s necesario con-
tinuar con esta labor parcial, extendiendo
la evaluacién a otros Servicios para
ampliar la informacién disponible sobre el
contexto de implantacion del sistema de
calidad.

Es aconsejable, por tltimo, que las nuevas
evaluaciones estén precedidas de un tiempo
para discutir y negociar con los Servicios que
en un futuro participen, de tal modo que se
reduzca el esfuerzo requerido y se realice un
acercamiento mds vélido a la realidad de la
organizacién. En cualquier caso, es evidente
la necesidad de realizar metaevaluaciones
sistematicas, que pueden partir de un cuestio-
nario como el empleado en este estudio o ser
ampliadas siguiendo las recomendaciones de
miultiples autores (Chelimsky, 1983; Chen,
1988,1990; JCS, 1981,1988; Rebolloso,
1994b; Scriven, 1969).
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