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RESUMEN

Hablar de la calidad de la educacion, es relacionarla con
la excelencia y la competitividad de una comunidad
educativa que tiene la necesidad de fortalecer e inno-
var sus procesos en un mundo de permanente cambio.
La revision bibliogrdfica realizada en ScienceDirect,
ebrary, Emerald, EBSCO, Eric y Redalyc con un ran-
go de busqueda entre el afio 2002 al 2016 permitid la
consolidacion de 11 dimensiones que integran 5 va-
riables que inciden en la medicion de la gestion de la
calidad universitaria.

Palabras clave: calidad, gestién de la calidad, gestion
de la calidad universitaria, medicion de la calidad.

ABSTRACT

To talk about the quality of education is to relate it to
the excellence and competitiveness of an educational
community that has the need to strengthen and in-
novate its processes in a world of permanent change.
The bibliographic review carried out in ScienceDirect,
ebrary, Emerald, EBSCO, Eric and Redalyc with a
search range between 2002 and 2016 allowed the con-
solidation of 11 dimensions that integrate 5 variables
that influence the measurement of university quality
management.

Keywords: Quality, quality management, university
quality management, quality measurement.

RESUMO

Falar sobre a qualidade da educagdo € relaciond-la com
a exceléncia e a competitividade de uma comunidade
educativa com a necessidade de fortalecer e de inovar
seus processos em um mundo de constante mudanga.

A revisdo bibliogrdfica feita em Seience Direct, Ebrary,
Emerald, Ebsco, Eric ¢ Redalyc com um intervalo de
pesquisa entre 0 ano 2002 até 2016 permitiu a con-
solidacdo de 11 dimensdes que integram 5 varidveis
que influenciam na Medigio da gestdo da qualidade
universitaria.

Palavras-chave: qualidade, gestdo da qualidade,
gestdo da qualidade da universidade, medicdo da
qualidade.

INTRODUCCION

Para que las organizaciones se fortalezcan y sobrevi-
van a los tiempos de turbulencia, es necesario contar
no solo con una alta productividad, sino que los pro-
ductos y servicios cuenten con otras caracteristicas
de gran valor para los clientes o usuarios, tales como
el precio, la oportunidad, la cobertura y la calidad.
Esta dltima, a partir de la era de la globalizacién y
en correspondencia con la teoria de las contingen-
cias, se ha convertido en el elemento diferencia-
dor y determinante para un servicio o un producto.
Actualmente, la calidad adquiere un enfoque en tér-
minos de gestidn, es decir, estableciendo directrices
y orientaciones que permeen a las instituciones y de
manera coordinada, son desplegadas y controladas
en el marco de la eficacia, eficiencia y efectividad,
para proyectarla en las organizaciones alrededor del
mundo, en un momento tdnico de integracion de
mercados, de competitividad, de innovacién y de
gestion del conocimiento.

Es por esto que al hablar de gestion de la calidad es
pertinente establecerla como un conjunto de activida-
des en funcién general de la direccién que determina
el horizonte en términos de calidad, sus objetivos, sus
procesos ¢ indicadores, con las responsabilidades co-
rrespondientes. Tiene fundamento en la satisfaccion



de las necesidades del cliente externo, sin desconocer
que el cliente interno es muy importante para el logro
de los propdsitos de la organizacion, que se encuentran
permeados por la calidad (Aldana ez a/., 2011).

La literatura sobre la gestidn de la calidad de las or-
ganizaciones, se caracteriza por un fuerte interés por
la teorfa estadistica, desarrollo de técnicas y, mds re-
cientemente, administracién de recursos humanos y
satisfaccion del consumidor. Los clientes no siempre
estdn satisfechos con la calidad y valor de los servi-
cios que reciben. Esta situacion, unida a una cre-
ciente competencia, provoca un frecuente conjunto
de preocupaciones en los proveedores de servicios.
El sector de los servicios de educacién no estd al
margen de la competencia por los clientes, aumento
de costes y criticas a la organizacion como un todo
(Alvés, 2003).

Como cualquier organizacién, la educativa requiere
de diversas herramientas para cumplir cabalmente
su misién y sus propdsitos. Ante ello, la disciplina
administrativa cobra importancia singular dado que
a través de su aplicacidn es posible transitar desde
el establecimiento de objetivos y metas, y la deter-
minacion de las estrategias para lograrlos, hasta el
establecimiento de sistemas de control para garan-
tizar, hasta donde sea posible, la eficiencia de los
resultados (Ferndndez y Garcfa, 2015). Los principa-
les beneficios de la definicion y aplicacion de indi-
cadores en el control de los procesos son: evaluar el
desempeiio del proceso con relacién a las metas de
mejoramiento definidas, mostrar tendencias, evaluar
la efectividad y proveer sefiales oportunas para el
mejoramiento (Serna, 2010).

De esta manera, a través de esta revision bibliogrdfica
se analiza el contexto de la gestién de la calidad uni-
versitaria, las variables y las dimensiones tedricas que
pueden incidir en su medicion. Esto permitird que
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otros estudios utilicen esta informacion como insumo
para generar instrumentos, vdlidos y confiables, que
permitan medir la gestion de la calidad universitaria y
su nivel de madurez.

METODOLOGIA

La revisién de la literatura realizada sobre 143 articu-
los publicados entre 2002 y 2016, permitid identificar
25 de estos que le aportaban a la comprensién de la
gestién de la calidad universitaria. EI proceso de biis-
queda se efectud en ScienceDirect, ebrary, Emerald,
EBSCO, Eric y Redalyc. Entre los términos clave
utilizados en la busqueda, se destacan: quality, quality
management, quality management system, educational qua-
lity, quality measurement, quality service. La mayorfa de
los articulos detectados se han publicado entre 2012 y
2016, aspecto que evidencid que la medicion de la ges-
tion de la calidad universitaria es un tema de interés en
la dltima década.

Estos documentos fueron revisados usando la técnica
de andlisis de contenido para detectar las dimensiones
de la medicién de la gestién de la calidad universitaria.
Se determing que 25 articulos cumplian con los requi-
sitos de inclusidn en el estudio. Ademds, se vincularon
3 normas internacionales, 6 libros y 3 fuentes adicio-
nales que tienen relacion directa con el constructo,
objeto de investigacion. El andlisis de los documentos
fue efectuado por dos investigadores de manera inde-
pendiente, aspecto que brindé mayor objetividad en
el proceso.

RESULTADOS Y DISCUSION

Después del andlisis del contenido de las referen-
cias bibliogrdficas categorizadas, se identificaron 5
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variables que afectan la medicion de la gestion de
la calidad universitaria. A través de 11 dimensiones,
estas variables proporcionan el estado de avance de

una institucién universitaria en términos de calidad
en el servicio, como se presenta a continuacion, en
la tabla 1.

Tabla 1. Variables y dimensiones que influyen en la medicion de la gestién de la calidad universitaria

Variables Dimensiones N.u I fl.lentes' . Bibliografia
asociadas a la dimensién de soporte
3 a) Aseguramiento 3 (Skatulina, 2013); (Icontec, 2015); (Aldana ¢ 4., 2011).
1. Ambito
b) Imagen 2 (Sebastidn, 2002); (Téllez y Langebaek, 2014).
¢) Iniciativas 3 (Consejo Nacional de Educacién Superior CESU, 2014);
(Docampo, Egret y Cram, 2015); (Jarocka, 2015).
2. Visibilizacién
d) Adaptacion 3 (Collins y Park, 2015); (Holderness, Summers y Myers,
2014); (Yudkevich, Altbach y Rumbley, 2015).
e) Liderazgo 3 (Diez de Castro, Diez Martin y Vdzquez, 2015); (Deloitte,
2016); (Busetti y Dente, 2014).
3. Desempefio f) Seguimiento y 8 (Serna, 2010); (Alvarez, Chuairey y Pérez 2012); (Koni,
medicién Zainal e Ibrahim, 2013); (Suprihatin y Bin, 2015); (Muller,
2014); (Brochado, 2009); (Donlagic y Fazlic, 2015);
(Gdmez y Sdnchez, 2013).
g) Humano 4 (Bratianu y Pinzaru, 2015); (Toro, 2012); (Pedraja y
4. Recursos Rodriguez, 2014); (Ortiz, Funzy, Pérez y Veldzquez, 2014).
h) Infraestructura 3 (Aldana ez al., 2011); (Icontec, 2015); (Toro, 2012).
i) Eiecucida ) (Ferndndez, Sansevero y Liquez, 2006); (Gutiérrez,
! Ornelas y Mota, 2016).
5. Estrategia . (Lumby y Foskett, 2016); (Ramirez, 2010); (Acosta y
j) Enfoque 4 . .
Mufioz, 2007); (Gopalakrishnan, 2015).
k) Direccionamiento 2 (Alvarez, Torres y Chaparro, 2016); (Green, 2014).
Nimero total de documentos 37*

Fuente: elaboracidn propia

* En total son 37 fuentes bibliogrdficas, puesto que 2 libros aportan en varias dimensiones.



1. Ambito

Este entorno global estd cambiando constantemente y
se caracteriza por el aumento de la competencia y la
aparicién de nuevos requisitos. A medida que las insti-
tuciones modernas de educacidn superior son sistemas
no lineales complejos de multiples niveles, dada su
naturaleza, puesto que cada situacion es particular, ad-
ministradores de la educacion, dedicados a la toma de
decisiones estratégicas en un contexto muy complica-
do conformado por diversos factores contributivos, son
determinantes debido a que sus decisiones estdn diri-
gidas a lograr una ventaja competitiva y la excelencia
académica (Skatulina, 2013). De acuerdo con esto, se
identifican elementos claves del dmbito institucional:

a) Aseguramiento

El enfoque en el aseguramiento, permite analizar la
calidad mds alld de la etapa de finalizacién de la pres-
tacion de un servicio, implica visualizar los procesos
institucionales desde el inicio de la transformacidn,
hasta la obtencion de la confianza permanente y conti-
nua por parte del usuario del servicio. De esta manera,
dentro del gran contexto de la calidad, se encuentra el
compromiso permanente a proporcionar confianza en
que se cumplirdn los requisitos de productos y servi-
cios asociados a la calidad que los caracteriza (Icontec,
2015). Esta etapa es la base del mejoramiento conti-
nuo como filosoffa dentro de las instituciones educa-
tivas, puesto que crea la conciencia hacia la promesa
permanente de prestar un servicio de acuerdo con lo
establecido en los procesos definidos y de acuerdo con
las necesidades determinadas por el receptor, con la
proyeccion hacia la Administracion por Calidad Total
- Total Quality Management (TQM por sus siglas en in-
glés), pilar de todas las organizaciones que desean en-
frentar un reto de cambio en cuanto a la forma de hacer
las cosas, de trabajar de cara al cliente y de involucrar
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en cada accion de la organizacién la metodologfa del
mejoramiento continuo (Aldana ez al., 2011).

b) Imagen

Este elemento es evidente a partir del concepto de
la visibilizacion de la educacién superior que se ha
enfocado hacia la internacionalizacién como una es-
trategia para el reconocimiento en sus funciones de
calidad y pertinencia, de acuerdo con las caracterfs-
ticas de cada institucion y con las politicas publicas
asociadas. La internacionalizacién de las Instituciones
de Educacién Superior (IES) se expresa a través de
una doble via. Por una parte, en la asimilacién de la
dimension internacional en las funciones bdsicas de la
docencia, la investigacion y la extensidn y por otra, en
la ampliacién de la oferta docente y de las capacidades
existentes en la institucién en un dmbito internacional
(Sebastidn, 2002).

La creciente importancia de la internacionalizacion
en la educacién superior ha propiciado, por un lado,
que las TES establezcan prioridades y estrategias que
les permitan alcanzar mayor presencia y visibilidad
internacional en un mundo cada vez mds globaliza-
do; por otro lado, se ha convertido en un reto para los
gobiernos nacionales y las entidades responsables del
aseguramiento de la calidad dentro de los paises en
cuanto las posibilidades de insercién de programas e
instituciones. En “lo internacional” dependen signi-
ficativamente de los mecanismos de aseguramiento,

evaluacién y fomento a la calidad con que se cuente
(Téllez y Langeback, 2014).

2. Visibilizacion

En el campo de la educacion, y a nivel superior, la
visibilizacién se entiende como el reconocimiento de
las instituciones por parte de la sociedad en relacion
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con el ejercicio de sus funciones de calidad y pertinen-
cia. Parte esta interpretacion a partir de los procesos
de acreditacién institucional de las instituciones de
educacidn superior en Colombia (Consejo Nacional de
Educacién Superior - CESU, 2014).

¢) Iniciativas

La creciente influencia de la idea de universidades
de clase mundial y el fenémeno asociado de las clasi-
ficaciones académicas internacionales, son cuestiones
intrigantes para los andlisis comparativos contempo-
rineos de la educacion superior (Docampo, Egret y
Cram, 2015). Muchos consideran que la clasificacién
de una universidad es muy importante no solo para el
estudiante futuro, sino también para las propias univer-
sidades. Por lo tanto, existe una creciente necesidad de
informacién fiable y transparente sobre las institucio-
nes. Sin embargo, las universidades necesitan no solo
datos estadisticos, sino también las herramientas que

serdn de utilidad en sus comparaciones y evaluaciones
(Jarocka, 2015).

d) Adaptaciin

Ya sea en los sitios web, fuentes destacadas y docu-
mentacién de “mejores universidades” del mundo o
en mds guias regionales y temdticas, ya sea a través
de los sistemas de acreditacién, métricas de revistas
o indices internos; las tecnologias para la medicion y
clasificacion de rendimiento académico no solo han
creado nuevos imaginarios de reputacion, también
comenz6 a formar de nuevo el comportamiento ins-
titucional en la bisqueda de un mejor rendimiento
(Collins y Park, 2015). Se dice que los rankings y sus
evidencias aumentan significativamente la cantidad
de informacién disponible para al menos tres partes
interesadas: los profesores, las instituciones de inves-
tigacidn y la industria. Esta ltima podria beneficiarse
de dichas clasificaciones mediante la identificacién de

expertos en ensefianza para la consulta de los proyectos

y la asignacidn de los fondos (Holderness, Summers y
Myers, 2014).

Al mismo tiempo, hay que reconocer que no todas las
universidades deben centrarse en un “nivel olimpico”
de competencia, sino, mds bien, deberfa centrarse en
proporcionar el acceso, la educacion de los alumnos,
sirviendo v solucionando las necesidades locales y re-

gionales en el marco de la denominada glocalizacion
(Yudkevich, Altbach y Rumbley, 2015).

3. Desemperio

La teorfa institucional nos indica que cuando las or-
ganizaciones se modernizan en su gestién, en su es-
tructura y en su comportamiento, inician un proceso
de cambio que las conduce a transformarse en institu-
ciones (Diez de Castro, Diez Martin y Vazquez, 2015).
Todo esto se realiza con base en las necesidades de
cada empresa y dependiendo el tipo de industria en la
que se encuentren (Deloitte, 2016).

e) Liderazgo

Los resultados de algunos estudios confirman el mal es-
tado de la gestion de las administraciones universitarias
y la existencia de inconvenientes inherentes de las ad-
ministraciones de educacion superior. Estas afirmacio-
nes muestran que las dificultades especificas del sector
(ambigiiedad en los propdsitos, de coproduccion y la
falta de recursos, entre otros), se suman a una negligen-
cia generalizada de la importancia de una buena gestién
por el liderazgo académico (Busetti y Dente, 2014).

1) Seguimiento y medicion

Actualmente las organizaciones cuentan con diversas
opciones para verificar su desempefio, ya sea a través



de técnicas cualitativas, cuantitativas o mixtas. Desde
el surgimiento de las técnicas para el control de la
calidad a comienzos del siglo XX se han disefiado
métodos que permiten medir y evaluar los procesos
dentro de las organizaciones. Los principales benefi-
cios de la definicion y aplicacién de indicadores en
el control de los procesos son: evaluar el desempefio
del proceso con relacién a las metas de mejoramiento
definidas, mostrar tendencias, evaluar la efectividad
y proveer sefiales oportunas para el mejoramiento
(Serna, 2010). Actualmente, se promueven investi-
gaciones cuantitativas que permitan sistematizar los
indicadores cuantitativos de calidad educativa para
la América Latina y el Caribe (Alvarez, Chuairey y
Pérez, 2012).

El modelo SERVQUAL ha sido aplicado como méto-
do de evaluacién en diversas investigaciones relacio-
nadas con la evaluacion de la calidad del servicio de
educacion, como es el caso de las universidades pales-
tinas, donde ha permitido identificar las oportunidades
de mejoramiento que tienen para el fortalecimiento de
la educacién superior (Koni, Zainal e Ibrahim, 2013).
Otros casos de aplicacion se ven en asocio con el siste-
ma de gestidn de la calidad ISO-9001, aplicado en una
institucion de educacién superior de Indonesia, donde
se determing el aporte integrado como elemento im-
portante para el aseguramiento de la calidad universi-
taria (Suprihatin y Bin, 2015).

4. Recursos

El gobierno de la universidad se define como las for-
mas constitucionales y procesos mediante los cuales
las academias rigen sus asuntos. En una perspectiva
mds amplia, la gobernabilidad abarca las estructuras,
las relaciones y los procesos por los cuales los niveles
nacional e institucional se desarrollan, implementan y
revisan las politicas para la educacion. El manejo de
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los recursos comprende una compleja red, incluido el
marco legislativo, las caracterfsticas de las institucio-
nes y como se relacionan con todo el sistema, cémo el
dinero se asigna a las instituciones y la forma en que
son responsables de la forma en que se gasta, asf como
las estructuras y relaciones menos formales, las cuales
dirigen ¢ influencian el comportamiento (Bratianu y
Pinzaru, 2015). Los recursos financieros, si bien no son
componentes directos de procesos académicos, son los
que permiten la adquisicién de los demds recursos y
deben ser tenidos en cuenta en cualquier estudio de
la operacidn de una institucion de educacién superior

(Toro, 2012).

g) Humano

En el campo de la educacidn, uno de los aspectos fun-
damentales para generar una formacién adecuada es
contar con lideres que ejerzan un rol central en la for-
macion universitaria y en la inspiracién y amor por el
trabajo a las nuevas generaciones. En consecuencia, en
la educacién superior se ha comprobado la importancia
del estilo de liderazgo transformacional para generar
una vision compartida entre el lider y el equipo, junto
al compromiso, colaboracién y una estimulacién mu-
tua, basada en el respeto por el lider, en su carisma y
en su capacidad para motivar a sus seguidores (Pedraja

y Rodriguez, 2014).

h) Infraestructura

La estructura organizacional por procesos facilita, por
su enfoque, la implementacién de la cultura de la ca-
lidad, pues se basa en la conformacién de equipos de
trabajo para el logro de resultados que aseguren satis-
facer las necesidades de los clientes (internos y exter-
nos). La reorganizacién de la estructura permite dar
una respuesta mds eficaz a los cambios que se produ-
cen por las necesidades del mercado, siendo una de las
claves propuestas para lograr la calidad y hacer a una
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empresa mds competitiva (Aldana ez /., 2011). El fun-
cionamiento exitoso de una organizacién dependerd
de la claridad y determinacidn con las que identifique
sus procesos para la operacidén y de la organizacion y
orientacién que se les otorgue. La comprensidn y ges-
ti6n de los procesos interrelacionados como un sistema
contribuyen a la eficacia y eficiencia de la organizacién
en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque
permite a la organizacién controlar las interrelaciones
¢ interdependencias entre los procesos del sistema, de
modo que se pueda mejorar el desempefio global de la
organizacion (Icontec, 2015).

i) Ejecucion

La teoria general de los sistemas constituye un eje
orientador para explicar el comportamiento heuristico,
interdisciplinar e integrador de los procesos gerencia-
les que facilitan la interaccién docente-alumno en el
aula; puesto que la misma ofrece una perspectiva que
implica estudiar un fenémeno en toda su compleji-
dad al tomar en cuenta las partes, no en forma aislada
sino a partir de la estructura del todo; tal es el caso del
aula 0 ambiente de aprendizaje, sistema conformado
por los elementos bdsicos: entrada, proceso y salida
(Ferndndez, Sansevero y Liiquez, 2006).

5. Estrategia

Competitividad ya no es un término exclusivamente
utilizado en el sector industrial o empresarial, ahora
no solo se exigen organizaciones competitivas, sino
que ademds los individuos que laboran en esas orga-
nizaciones deben ser altamente competitivos y poseer
un capital intelectual sélido que permita desarrollar
innovacion continua y vanguardista para ubicar a sus
empresas dentro de las mejores a nivel global (Lumby
y Foskett, 2016).

1) Enfoque

Estd en manos de los gobernantes, directores, geren-
tes, empresarios y gestores de las organizaciones y
de las empresas, poner en prdctica los principios de
la administracion cientifica. Hay que acabar con el
subdesarrollo y entender, de una vez por todas, que
el problema de nuestros pafses, en primer lugar, es un
problema de bajos niveles de direccidn, de gestion y
de gerencia, esto es, de baja capacidad administrativa
que tampoco permite el progreso y avance de los pro-
cesos educativos de los pueblos. Esta baja capacidad
administrativa que incluye en la distorsion de valores
sociales y propicia la corrupeion y la inmoralidad ge-
rencial (Ramitez, 2010).

k) Direccionamiento

En el dmbito universitario, el Liderazgo Educativo, a
través de sus tres variables: Liderazgo Institucional,
Liderazgo Directivo y Liderazgo Pedagdgico, permite
la administracion adecuada de las instituciones invo-
lucrando a todos los actores de la comunidad escolar

bajo un propio direccionamiento (Alvarez, Torres y
Chaparro, 2016).

CONCLUSIONES

De acuerdo con las fuentes bibliogrdficas consultadas,
es posible medir la gestién de la calidad a través de 5
variables: dmbito, visibilizacién, desempefio, recursos
y estrategia y once dimensiones. Estos resultados es-
tdn alineados con lo descrito por Icontec (2010), que
a través del modelo de gestion para el logro del éxito
sostenido de las organizaciones, permite cuantificar
la gestion de la calidad en el contexto universitario.
Medir la gestion a través del referencial 1SO-9004
permite que las IES avancen hacia la excelencia en el
contexto de la calidad en la prestacion del servicio.



A nivel mundial, se estdn realizando exploraciones e
investigaciones relacionadas de acuerdo con el contex-
to cultural y legislativo de cada nacién, una de las cues-
tiones de fondo en valores de la organizacion actual del
discurso es la falta de acuerdo sobre los descriptores
relacionados con el fendmeno, el cual es extraordi-
nariamente complejo (Muller, 2014). Dichos compo-
nentes deben ser vistos como parte de un sistema que
involucra personas, procesos y recursos que se le po-
drfa denominar sistema de la institucion de educacion
superior (Toro, 2012).

El instrumento SERVQUAL, a pesar de las criticas
por una variedad de autores, todavia parece ser el
modelo mds prdctico para la medicidn de la calidad
de los servicios disponibles en la literatura, por lo
tanto las expectativas deben ser considerados al eva-
luar la calidad del servicio en la educacién superior
(Brochado, 2009). En otro estudio, la aplicacion se
hizo en una facultad particular, la de Economia, con
resultados orientados hacia la mejora institucional
(Donlagic y Fazlic, 2015). La informacién generada
a partir de la aplicacién de los métodos elegidos o
desarrollados, permite a la institucidn la identifica-
cion de oportunidades de mejora continua, sirviendo
como insumo para el proceso de planificacion estra-
tégica, y en general para el desarrollo de planes de
accién y el cumplimiento de los objetivos propuestos
(Acosta y Mufioz, 2007).

En el sector educativo se han realizado estudios que
han permitido identificar los pardmetros primordiales
y los componentes para evaluar la gestion académica
(Gomez y Sdnchez, 2013). En Suddfrica, la aplicacion
se hizo con el objetivo de identificar la efectividad de
la prestacion del servicio con la identificacion de pla-
nes de mejoramiento especiales (Green, 2014). En el
sector de la educacidn, la retroalimentacién de los estu-
diantes es muy importante (Gopalakrishnan, 2015). En
la Universidad de Holguin (Cuba) se analiz6 el nivel
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de integracidn de los procesos a partir de la gestién de
la calidad descrita en la norma ISO-9001, dando como
resultado que la comunicacion institucional, la gestién
de laactividad cientifico estudiantil, el trabajo docente
y la formacion académica, contribuyen a lograr mayor
efectividad en el proceso de toma de decisiones al
realizar un andlisis integrado en la universidad (Ortiz,
Funzy, Pérez y Veldzquez, 2014). Asi mismo, los re-
sultados han combinado de forma ponderada el interés
por las personas con la importancia de los recursos, de
los procesos y de los resultados (Sdnchez, Pacheco y
Gdndara, 2016).

En resumen, las dimensiones y variables identificadas
a partir de la revision bibliogrdfica permiten establecer
los elementos que inciden en la medicidn de la gestion
de la calidad que se estd llevado a cabo en las institucio-
nes universitarias, asi como determinar en qué medida
se ha apropiado en todos los niveles organizacionales.

Al medir la gestién de la calidad universitaria se estd
consolidando una linea base del mejoramiento conti-
nuo institucional, el cual permite, desde un andlisis
del contexto, identificar las iniciativas para potenciar
los recursos con los que cuenta y de esta manera ga-
rantizar que la calidad sea una forma de pensar y una
herramienta para consolidarse como ejemplo de una
organizacién para la sociedad.

La medicion de la gestién de la calidad universitaria se
convierte en una tematica de interés para ser explorada
con mds detenimiento, puesto que los tiempos globa-
lizados hacen que el servicio educativo se caracterice
por los componentes que le generen valor y estos no
solo se determinan a partir de reconocimientos como
la certificacidn, acreditacién o premios de excelencia,
sino de una gestidn sistemdtica, controlada y mejorada
que permita la generacién de competencias integrales
en los estudiantes en un mercado laboral, exigente y
COMPetItivo.
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