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Gestion de la Calidad en la Educacién Superior

Resumen

La gestion de la calidad es un concepto importante en la educacién superior, ya que ayuda a
garantizar que el programa curricular se ajuste a las necesidades de los estudiantes y a las
necesidades econdmicas y sociales de su entorno. Sin embargo, la investigacion académica sobre
la practica en la educacion superior es limitada debido a las culturas arraigadas que perciben las
revisiones de terceros como una interferencia injustificada. Ademas, la definicion ambigua de los
términos por parte de los diferentes autores significa que los subsiguientes investigadores a
menudo tienen interpretaciones contradictorias de los resultados de la investigacion.
Metodoldgicamente se llevd a cabo una revision sistematica de la literatura disponible revisada
por pares sobre la gestion de la calidad en la educacion superior. Los criterios de inclusion se
centraron en la educacion superior y la publicacion en la ultima década. Asimismo, se categorizd
los resultados por metodologia y enfoque para comprender el estado de arte del conocimiento e
identificar la necesidad de profundizar en la investigacion.

Palabras clave: Gestion de calidad; educacion superior; management.

Abstract

Quality management is an important concept in higher education, as it helps ensure that the
curricular program meets the needs of the students and the economic and social needs of their
environment. However, academic research on practice in higher education is limited due to
entrenched cultures that perceive third party reviews as unjustified interference. In addition, the
ambiguous definition of the terms by different authors means that subsequent researchers often
have contradictory interpretations of the research results. Methodologically, a systematic review
of available peer-reviewed literature on quality management in higher education was carried out.
Inclusion criteria focused on higher education and publication in the last decade. Likewise, the
results were categorized by methodology and approach to understand the state of the art of
knowledge and identify the need to deepen research.

Keywords: Quality management; higher education; management.

Resumo

A gestdo da qualidade é um conceito importante no ensino superior, pois ajuda a garantir que o
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programa curricular atenda as necessidades dos alunos e as necessidades econdémicas e sociais de
seu ambiente. No entanto, a pesquisa académica sobre a pratica no ensino superior é limitada
devido a culturas arraigadas que percebem avaliagcbes de terceiros como interferéncia
injustificada. Além disso, a definicdo ambigua dos termos por diferentes autores significa que
pesquisadores subsequentes geralmente tém interpretacGes contraditérias dos resultados da
pesquisa. Metodologicamente, foi realizada uma revisdo sistematica da literatura revisada por
pares disponivel sobre gestdo da qualidade no ensino superior. Critérios de inclusdo focados no
ensino superior e publicacdo na Ultima deécada. Da mesma forma, os resultados foram
categorizados por metodologia e abordagem para entender o estado da arte do conhecimento e
identificar a necessidade de aprofundar a pesquisa.

Palavras-chave: Gestdo de qualidade; Educagéo superior; gestéo.

Introduccion

La gestion de la calidad comenz6 como una técnica de mejora de los procesos en la manufactura,
pero se ha extendido a otros ambitos de la sociedad, especialmente a los servicios publicos.
Durante las Gltimas tres décadas, ha habido una creciente preocupacion publica por la calidad de
la educacion que se imparte en las instituciones de Educacion Superior, lo que ha llevado a que
surjan metodologias de medicion y mejoramiento de la calidad, tales como indicadores de
desempefio, evaluacion de programas e instituciones, acreditacion y auditorias de calidad que
intentan adaptar los modelos de la industria de la manufactura a la educacion superior. Este
creciente interés y conciencia se deriva del papel critico de la educacion y su vinculo futuro con
el desempefio en econémico de un pais. (Hanushek, 2016). Sin embargo, todavia existen debates
sobre la efectividad de dichas metodologias de gestion de la calidad. Aunque la investigacion
académica tiene un amplio historial de sélidos procesos de analisis, la calidad de la ensefianza y
el aprendizaje ha sido en gran medida ignorada en la formulacién de politicas pablicas nacionales
e institucionales. La literatura académica sobre la educacion superior parece tener una aversion al
término "gestion". Por consiguiente, incluso cuando los académicos exploran la gestion de la
calidad en el contexto de la educacion superior, tienden a utilizar una terminologia diferente, lo
que aumenta la complejidad de la investigacion futura. Por ejemplo, la literatura de la educacion

superior se refiere a la gestion de la calidad como garantia de calidad, lo que reduce su alcance
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original. No obstante, algunos paises han establecido sistemas nacionales de garantia de calidad
para resolver las deficiencias en la supervision y evaluacion de la ensefianza y el aprendizaje.

Si bien es dificil tener una definicion unica e integral de gestion de calidad, se considera que
representa una filosofia gerencial compuesta de "principios que se refuerzan mutuamente, cada
uno de los cuales presenta practicas y técnicas distintas” (Nasim, Sikander, &Tian, 2019). En la
educacion superior, la gestion de la calidad ayuda a garantizar que el plan de estudios que se
imparte se ajusta a las necesidades especificas de los estudiantes, la sociedad y el personal para
crear una base sdlida de conocimientos. La ISO 9000 define la calidad como todas las
caracteristicas de un producto o servicio que satisfacen los requisitos del cliente y cumplen con
todos los reglamentos y politicas aplicables. (Goetsch, & Davis, 2014). El conjunto de normas
ISO 9000 proporciona un marco general para la gestion de la calidad que cubre los procesos
organizativos en el cumplimiento de los requisitos de calidad del consumidor, el cumplimiento
normativo, las métricas de satisfaccion del cliente y la consecucion de mejoras continuas en el
rendimiento. Saxena proporciona una interpretacion alternativa de la calidad como una muestra
representativa del valor, utilidad y disponibilidad de un producto o servicio. En esta definicién, el
valor intelectual de un producto o servicio también afecta a la calidad percibida de asistir a una
institucion de educacion superior en particular. En conjunto, la literatura gerencial muestra que
las implementaciones integradas y holisticas de la gestion de la calidad tienen mejores resultados
de mejora del desempefio en comparacion con los procesos fragmentados basados en modelos de
medicion de la calidad. La mayoria de las universidades presentan entornos internos y externos
fragmentados impulsados por la existencia de estimulos dispersos que dan lugar a sistemas poco
acoplados. (Fitzgerald, 2018). Sin embargo, debido a los requisitos de calidad y rendimiento, hay
un marcado cambio hacia procesos gerenciales e institucionales integrados. Para lograr una
mejora continua, las instituciones de educacion superior deben reconocer a sus clientes, es decir,
a los estudiantes, como la razon principal de su existencia y aplicar politicas que mantengan
relaciones positivas con los estudiantes, el personal académico, administrativo y todos los
miembros que conforman la universidad. (Sunder, 2016). Una poblacién estudiantil cada vez mas
heterogénea aumenta las variables de influencia. (Krempkow, 2014). Las dimensiones
adicionales se refieren a los requerimientos de aprendizaje de la diversa poblacion estudiantil y al
modo de ensefianza méas que a los aspectos de control de los mecanismos de QA (aseguramiento
de calidad). En consecuencia, la literatura de la educacion superior discute el QA y la QM

Pol. Con. (Edicion num. 42) Vol. 5, No 02, febrero 2020, pp. 377-394, ISSN: 2550 - 682X



Luis Andrés Hidalgo Bonifaz, Fernando Ricardo Marquez Safiay, David Mesias Gonzalez Escobar, Jeyson Patricio Egas Garcia

(gestion de calidad) como herramientas para desarrollar culturas institucionales de calidad que
faciliten la innovacion y el mejoramiento continuo.

Sin embargo, gran parte del personal académico percibe la rapidez de la adopcion de los métodos
de QA como una carga en lugar de una oportunidad. (Lucas, 2014). En consecuencia, el
aseguramiento de la calidad como marco y proceso enfrenta un acalorado debate, especialmente
durante las cuestiones iniciales referente a los procesos de calidad. Algunos expertos sugieren
que los resultados de la gestion de calidad no reflejan o predicen validamente la calidad de la
ensefianza, descalificandolos, asi como evidencia para las decisiones administrativas,
especialmente aquellas relacionadas con los presupuestos. (Zhao & Gallant, 2012). Otros
argumentos en contra de la garantia de calidad en la educacion superior se refieren a la naturaleza
de la ensefianza que no puede ser cuantificada en unidades mensurables o a las relaciones causa-
efecto entre el desempefio de la ensefianza y los resultados de los estudiantes. Por lo tanto, la
medicion efectiva de la calidad es una tarea dificil en la educacion superior. Aunque muchas
instituciones privadas y publicas reconocen la importancia del aseguramiento de la calidad
externa e interna, los académicos todavia la consideran una carga burocratica y una intromision
injustificada de una administracién que tiene demasiada autoridad para regular y disciplinar a los
académicos. (Lucas, 2014). Por consiguiente, los responsables de la calidad se enfrentan al reto
perpetuo de tener que justificar sus respectivos procedimientos, como las auditorias internas de
calidad y los estudios de evaluacion.

Considerando el debate actual sobre la justificacion y legitimidad de la gestién de calidad en la
educacion superior, el andlisis de las politicas y practicas educativas tipicamente se enfoca
exclusivamente en aspectos metodologicos tales como la identificacion de técnicas econométricas
adecuadas. (Teeroovengadum, Kamalanabhan& Seebaluck, 2016). La corriente de investigacion
explora las relaciones causales entre los insumos y los resultados, ademas de los modos de
investigacion apropiados para analizar las relaciones, tales como los ensayos controlados
aleatorios. Sin embargo, este enfoque tiene limitaciones en el sentido de que los investigadores a
menudo no pueden separar los grupos experimentales de los grupos de control en la educacién
superior, ademas de no ser reproducibles. Por lo tanto, los involucrados con la academia han
propuesto enfoques alternativos para modelar la relacion de causa y efecto con respecto al
establecimiento de la eficacia de la garantia y gestion de la calidad en las instituciones de

educacion terciaria. La alternativa mas comdnmente apoyada son los datos de panel,
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especialmente el enfoque de comparacion antes y después entre otros métodos no exclusivos y

mutuamente complementarios. (Leiber, Bjarn, & Lee. 2015).

Metodologia

Se llevo a cabo una revision sistematica de la literatura como parte del disefio de la investigacion.
De esta manera se busca documentacion que muestre la discusion académica, la difusion y el
debate acerca del tema. Ademas, se conoce que el campo de estudio tiene términos mal definidos
que pueden dar lugar a interpretaciones contradictorias de los resultados del estudio. (Sahney,
2016) Las dificultades aumentan debido a la gran cantidad de literatura existente, ya que
incrementa los recursos y el tiempo necesario para llevar a cabo una investigacion eficaz y
reproducible. Es asi que, para este estudio, hubo tres fuentes principales de datos bibliométricos:
Elsevier Scopus, Thomson Reuters Web of Science (WoS) y Google Scholar, aunque es
importante sefialar que esta Ultima incluye articulos de fuentes no revisadas por pares.
Considerando el potencial de sesgo y soluciones, se utilizé la base de datos Scopus de Elsevier,
ya que presenta el mayor nimero de citas y resimenes de revistas relacionadas con el tema de
investigacion. Es decir, la base de datos tuvo un 50% maés de resultados que la alternativa, WoS.
Ademas, Scopus cuenta con literatura sobre temas mas profundos como la calidad, ademas de un
mayor catalogo de publicaciones interdisciplinarias.

Después de definir los objetivos de la investigacion, se utilizo las palabras clave "gestién de la
calidad", "educacion superior”, "universidades", "colegios", "instituciones de educacién
terciaria"”, "instituciones de ensefianza superior", "garantia de calidad", "gestion de la calidad total
(GCT)" y "excelencia academica" en las publicaciones de las revistas de humanidades y ciencias
sociales. Los criterios de inclusion fueron los articulos publicados en inglés, en revistas revisadas
por pares, entre 2009 y 2019. El criterio “largo tiempo” fue seleccionado para mejorar la
relevancia de los resultados considerando la escasa literatura académica sobre el tema de

investigacion.
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Figura 1: Diagrama de flujo de estrategia de investigacion
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+
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"

Metodolégicos
Estudios de caso
Teoricos
Encuestas
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Titulo, resumen, palabras clave’
Tipos de documento: Articulos o
revisiones

Area: Ciencias Sociales y
Humanidades

Criterios de exclusion:
Publicacicnes de Ciencias de la
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financiacién pablica; sostenibilidad de la
educacién superior; andlisis de los gobiernos;
garantia de calidad en contextos muy
estrechos, tales como en las economias en
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l Puntaje de Integracion
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3QM Principios

Fuente: Metodologia empleada. Elaboracion: Autores (2020)

Posteriormente, se export6 las citas de los articulos seleccionados de la primera busqueda a
Endnote antes de comenzar una lectura superficial de los resimenes. Los articulos que no
cumplian con los criterios de inclusion y relevancia fueron en esta fase excluidos ya que excedian
el alcance de la investigacion del estudio. Por lo tanto, se intentd identificar todo el material
relevante en la base de datos y simultdneamente excluir las publicaciones irrelevantes. Luego se
realiz6 un andlisis en profundidad de los articulos restantes.

Ecuacion de busqueda: "Gestion de la calidad”, O "educacién superior”, O "universidades”, O
"colegios”, O "instituciones de educacién terciaria”, O "instituciones postsecundarias”, O
"garantia de calidad", O "gestion de la calidad total (GCT)", O "excelencia académica" —
Criterios de inclusion: En "titulo, resumen, palabras clave". Tipo de documento: Revision de
articulos. Area teméatica: Ciencias Sociales y Humanidades

Criterios de exclusién: Publicaciones de Ciencias de la Salud, Articulos que no son en inglés,
Matematicas, Enfermeria y Odontologia, Artes y Humanidades — Analisis de Resumenes
Analisis de los resimenes — Criterios de exclusion (Excediendo el ambito de la investigacion).
Actas de congresos , articulos que cubren aspectos mas amplios de la gestion de la calidad,

articulos cuyo publico objetivo se encuentra fuera de la educacion superior, detalles sobre las
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politicas nacionales de gestion de la calidad, tales como la calidad en la educacién a distancia y
las bibliotecas; financiacion publica; sostenibilidad de la educacion superior; andlisis de los
gobiernos; garantia de calidad en contextos muy estrechos, tales como en las economias en
desarrollo, premios profesionales a la excelencia en la ensefianza, creacion de cursos derivados en
las universidades locales, barreras tecnoldgicas en la implementacion de la gestion de la calidad,
y calificaciones de los estudiantes.

Después de seleccionar los criterios de exclusion para las publicaciones, se redujo la lista de
resimenes a 130 articulos. Asimismo, se realizd la categorizacion mediante un enfoque
metodoldgico del estudio (Encuesta, Caso, Estudio, o Tedrico), y el Enfoque (procesos,
conceptos de QM, y niveles organizacionales). Posteriormente se asigno puntajes de integracién a
los estudios sobre la efectividad de cuatro procesos, ocho conceptos de QM y tres ambientes
organizacionales.

Reconociendo la necesidad de examinar la calidad de los articulos revisados en el andlisis, se
realiz6 una evaluacion bibliométrica utilizando el factor de impacto de las revistas, ademas de la
frecuencia anual de citacion de los articulos. La calidad de las revistas se cuantificd a través del
Scimago Journal Ranking que analiza los indicadores bibliométricos para proporcionar un
ranking sobre la influencia y el prestigio de las revistas académicas. (Murugan & Ravi ,2016).
Los resultados indicaron que la mayoria de las publicaciones procedian de Total Quality
Management & Business Excellence, que abarca principalmente temas sobre negocios, gestion y
contabilidad. Las revistas Quality Assurance in Education y Quality in Higher Education fueron
las segundas en nimero de publicaciones sobre el tema de investigacion con 14 y 13 articulos
revisados respectivamente. Excluyendo a TQM&BE, las otras dos revistas enfocadas a la
Educacidn Superior tuvieron el mayor nimero de publicaciones sobre Gestion de la Calidad en la
ES. Ademas, las tres revistas tuvieron el mayor numero de citas, lo que confirma su influencia y
prestigio. No obstante, se identifico otras dos revistas que tenian un alto nidmero de citas:
International Journal of Quality and Reliability Management, y Quality Progress, a pesar de que
presentaba menos del 50% de los articulos seleccionados de las otras tres revistas.

A continuacion, se realizé un andlisis de contenido de los articulos guiado por una matriz de
analisis que agrupd los articulos en funcion de su enfoque y enfoque metodologico. Las
categorias metodologicas fueron: estudio de caso, conceptual y encuesta. En cuanto al enfoque de
la publicacidn, Se creo tres subcategorias de anélisis: procesos, principios de gestion de calidad y
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nivel organizacional. Los procesos cubrieron las tres funciones principales de las instituciones de
educacion superior (pedagogia, aprendizaje, investigacién y participacién social, ademas de los
procesos de apoyo.

La mision de una institucion refleja su participacion en las actividades comerciales, el
crecimiento econémico, el desarrollo local y regional y el desarrollo de la sociedad. Los niveles
organizacionales tenian otros subgrupos como el nivel de programa (publicaciones que cubrian
programas de estudio Gnicos o maltiples proporcionados por instituciones de educacion superior),
el nivel de unidad (departamento, facultad u otro enfoque estrecho) y el nivel institucional (si la
investigacion cubria los aspectos mas amplios de la administracion de la institucion de educacion
superior). La agrupacion final se baso en las reglas de la gestion de calidad, ya que representa el
enfoque clave para el estudio actual, con uno de los objetivos de la investigacion como la
exploracién de la evolucion de la gestidn de calidad de la educacion superior en la literatura.

Los objetivos agregados incluian: identificar si los académicos abordan la gestion de la calidad de
manera fragmentada o integrada, si existen procesos de aseguramiento de la calidad en los tres
niveles organizacionales y su eficacia de gestion, y si los diferentes aspectos de la gestion de la

calidad se implementan por separado 0 como parte de una estrategia holistica.

Resultados

Estrategia metodologica

En cuanto al enfoque metodoldgico seleccionado, hubo mas publicaciones tedricas sobre la
gestion de la calidad en la educacion superior (57) en comparacién con los estudios de casos
individuales (27), estudios de casos multiples (9), encuestas (32) y articulos de metodologia
mixta (5). La tendencia mas notable fue el aumento de la investigacion empirica y tedrica entre
2009 y 2019. Los estudios tedricos presentan diferentes enfoques; evaluaciones de la integracion
de la gestién de la calidad en la educacidn superior; examenes de los marcos contemporaneos y
propuestas de nuevos marcos; discusiones conceptuales sobre la gestion de la calidad en general;
reflexiones tedricas sobre la definicion de la calidad en la educacién superior. (Elken & Bjarn ,
2018) o evaluaciones de las metodologias nacionales de gestion de la calidad.

En los estudios empiricos se empled principalmente el método de recopilacion de datos mediante
encuestas, seguido de metodologias de estudio de casos individuales y mdltiples. Ademas,

algunos estudios combinaron multiples enfoques (Seyfried, and Philipp,2018) En conjunto, las
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publicaciones empiricas abordaron temas como la implementacion de la gestion de calidad en la
educacion superior, las percepciones de la efectividad de la QM, las diferencias en las
percepciones entre varios actores interesados (Akareem, & Hossain 2016), (Briukhanov,
Kiselev, Timchenko, &Vdovin, 2010) y procesos externos de control de calidad, certificacion y
acreditacion (Kemenade, Everard, Teun & Hardjono ,2010 ),( Beerkens, 2018)

Procesos institucionales

Cuando se clasifica por procesos, la literatura encontrada mantiene un solido énfasis en el nivel
de ensefianza y aprendizaje. Muchos autores se enfocan especialmente en las dimensiones
pedagogicas y académicas de la educacion superior. En consecuencia, varias metodologias de
gestion de calidad en la educacion superior se centran en el proceso de aprendizaje, incluyendo la
experiencia del estudiante y la progresion académica. (Kohont, & Bergoc, 2010 ) (Nadiri, Halil,
Kandampully, &Hussain, 2009).Los aspectos de investigacion y becas de la educacion superior
ocupaban un segundo lugar con muchas menos referencias que la ensefianza y el aprendizaje, a
pesar de su papel central. Poole y Simmons presentan un ejemplo destacado de la integracion de
la gestion de la calidad en la investigacion académica (Poole &Simmons, 2013). La tercera
mision o el servicio de una institucion a la comunidad tiene la menor atencion académica
(Rodman, Karmen, Biloslavo, & Bratoz ,2013) Después de la ensefianza y el aprendizaje, la
dimension de apoyo tiene las mayores menciones a nivel de proceso, lo que indica que la gestion
de la calidad en la educacion terciaria se lleva a cabo a nivel administrativo y de gestion, las
actividades de apoyo a los estudiantes y las infraestructuras de apoyo institucional. (Trivellas,
Panagiotis, & Santouridis, 2016), (Mark, 2013), (Schindler, Puls-Elvidge, Welzant &Crawford,
2015)

Después de la ensefianza y el aprendizaje, la dimension de apoyo tiene las mayores menciones a
nivel de proceso, lo que indica que la gestion de la calidad en la educacién terciaria se lleva a
cabo a nivel administrativo y de gestién, las actividades de apoyo a los estudiantes y las

infraestructuras de apoyo institucional.
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Conclusiones

La gestion de la calidad en la educacion superior garantiza que el plan de estudios se ajuste a las
necesidades de los estudiantes y a la sociedad en general para crear una base sélida de
conocimientos, y con ello se responda a las verdaderas necesidades sociales, a través de la
resolucion de problemas que tienen las naciones, la calidad en las instituciones de educacién
superior, junto a la innovacion, vinculacién e investigacion son los cuatro pilares de la
competitividad y el desarrollo econémico y social de los paises.

La busqueda de literatura revel6 una escasez de investigacion sobre las implementaciones de la
gestion de la calidad en las instituciones de educacion superior. El pequefio desarrollo de
conocimiento es sorprendente considerando el papel fundamental de la educacion para asegurar
el futuro del individuo y de la economia.

El andlisis muestra que los académicos a menudo se resisten a la implementacion de la Gestion
de Calidad en las Instituciones de Educacion Superior debido a ideologias anti-institucionales
arraigadas que la perciben como una intervencién innecesaria, lo que conlleva una resistencia al
cambio asociado al temor de mayores exigencias al profesorado. En el contexto general de
educacion superior aun existen debates sobre la efectividad de las metodologias propuestas en
términos de gestién de la calidad, lo que coadyuva a que la calidad de la ensefianza vy el
aprendizaje haya sido ignorada en la formulacion de politicas puablicas nacionales e

institucionales.
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