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GESTION DECALIDAD EN LAS INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR:
Analizar producciones cientificas.

Jonatha Pereira Bugarim®
ABSTRACTO

El objetivo de esta investigacion es realizar un estudio bibliogréafico sobre la gestion de la calidad
en instituciones de educacion superior. Esta investigacion se clasifica como un enfoque
cualitativo, que puede entenderse como nivel exploratorio-descriptivo, los datos fueron
analizados a través del analisis de contenido propuesto por Bardin. El resultado identificado hace
referencia a la importancia de contar con un plan de accion como medio para orientar al
profesional, como algo que le da atributos a su trabajo.

Contrasenas: Gestion; Calidad; Universidad.

INTRODUCCION

Para comprender el desempefio de la organizacion, es importante observar el nivel de
calidad del producto y servicio. Es necesario establecer una comprension de la palabra calidad,
segun el ilustre Gomes (2004), el término calidad es dificil de definir, en esta linea Reeves y
Bednar (1994) sefialan que no existe una definicion universal, ya que diferentes conceptos de
calidad nacen en escenarios variados, resultando en una comprension compleja.

En esta plomada, para percibir la calidad, es necesario saber que la sistematica del
concepto de calidad es reciente, dado que los Sistemas de Calidad solo se constituyeron y fueron
disefiados, mejorados e insertados en la década de 1930 en Estados Unidos. Y un poco mas
tarde, en la década de 1940, Japdn fue mas conocido en el tema.

La transformacién del mundo moderno evidencia varios cambios en el campo
economico, social y, principalmente, politico-institucional, en los que Longo (1996) dice que la
busqueda de transformaciones estructurales contextualiza el centro del rol de la educacion. En
Brasil, como muchos otros, la educacién también siguid tendencias ya implementadas con éxito

en otros paises.
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2. Marco teorico.

En el espacio industrial se utilizan varios métodos para medir y mejorar el proceso de
produccidn de forma vertical. Como sefiala la teoria taylorista, la gestion comienza desde arriba
hasta el piso de la fabrica. En el ambito educativo, poco se vio de este tipo de control que
comenz0 a practicarse a partir de la década de 1990, en Brasil, donde las acciones educativas
son definidas por el Estado, como sefiala Aradjo (2011).

Segatto y Abrucio (2017)Informe que la creacion del Ministerio de la Administracion
Federal y Reforma del Estado (Mare), en 1995, fue un punto clave para el crecimiento del
campo de la gestion por resultados en Brasil, que tuvo como objetivo apalancar el desempefio
con respecto al modelo gerencial de gestion. por resultados.

Para Longo (1996), este cambio revolucionario apunté a la calidad y competitividad de
los nuevos negocios, buscando la innovacién y organizacion de los emprendedores para los
desafios de la modernidad social. Aunque, todavia de forma rustica, la gestion de la calidad se
ha convertido en un arma fundamental para mejorar los métodos y corregir las fallas del sistema
educativo actual en nuestro pais.

La elaboracion de innumerables sugerencias, en torno a la modernidad, apunta a la
mejora de los procesos de gestion educativa, en este sentido, el enfoque del desarrollo de la
gestion de la calidad recibio diversos entendimientos en todos los aspectos (OSBORNE;
GAEBLER, 1994).

Vianna (2014) presta atencién a que, para abordar la calidad en el entorno educativo, es
necesario recordar que el proceso de evaluacion de este pardmetro de la educacion no puede
reducirse a la mera investigacion de indices que apuntan al desempefio escolar, También es
necesario analizar el entorno en el que se insertan los estudiantes, es decir, sus condiciones de
aula, la calidad de estas clases, los contenidos y el disefio de como son tratados.

Longo (1996) afirma que la evolucion del concepto de calidad se encontré en la
fabricacion de bienes y servicios, que desarrolld un sistema de variabilidad gerencial a raiz de
la revolucién tecnologica.

Para Stoner (1999), la organizacion para la gestion comenzd cuando surgieron las
situaciones mas complejas de los fendmenos culturales, insertando asi el acto de planificar a
través de la gestion de las estructuras de vida en sociedad.

Tras las nuevas dimensiones de la planificacion, Stoner (1999) considera que las

variables técnicas de la informacion posibilitaron un sistema caracterizado por la calidad, razon
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por la cual se encuentra la sociedad actual.

Vianna (2014) sefiala que, para que el proceso de medicion de resultados sea valido, es
necesario validar las técnicas, ya que el analisis solo se considera satisfactorio cuando se
alcanzan las metas deseadas.

El programa de modernizacion incide en la gestion de la calidad, ya que provoca varias
barreras y un modelo de estatus, configurando una nueva forma de ver las interacciones entre
las personas, en la que una de las partes tiene una satisfaccion superior (XAVIER, 1994).

En una dimension gerencial, el concepto de ensefianza y calidad de la educacion produce
estrategias de formacién emancipadas por la nueva generacion. Xavier (1995) afirma que la
calidad de la educacién, desde el punto de vista de las nuevas perspectivas, es capaz de no seguir
el ritmo de los nuevos modelos politico-pedagdgicos y su totalidad, ya que el sistema educativo
brasilefio no se ha adaptado a los cambios actuales. .

El éxito y el fracaso de la educacion en Brasil tiene una falta de identificacion que se
manifiesta con el empeoramiento de la realidad escolar y, principalmente, con los indices de
calidad de la gestion. (ADORNO, 2006).

Vianna (2014) muestra que para llegar a un indicador real de la calidad de la educacion
a nivel nacional, es necesario observar las caracteristicas de la poblacion, sus concepciones
culturales, la forma en que se encuentran los recursos financieros para la educacion en ese

perimetro. aplicada, asi como la conformacion de las escuelas que atienden a esa poblacion.

Silva (2009) afirma que la préctica pedagdgica en las escuelas proviene de las
organizaciones gestoras de las instituciones, evidenciando la politica de ensefianza-aprendizaje
como objeto de investigacion para la gestion de la calidad.

Silva (2009) luego se dio cuenta de que en las tltimas décadas el crecimiento del sector
profesionalizador ha ganado factores significativos, en los que las instituciones de educacion
superior se han reestructurado.

Segun Lyrio (2008), la gestién y organizacion de las IES es cada vez mas dificil, ya que
las exigencias de la calidad de la ensefianza y la competencia del mercado afectan directamente
los servicios de los que son responsables los gerentes de estas instituciones.

Mota y Silva (2011) relacionan la busqueda de entidades de educacion superior con la
busqueda de conocimientos de calidad, que exige el mercado laboral, dado que el escenario
actual es de demanda profesional.

En Brasil, el Ministerio de Educacion (MEC) tiene como objetivo aplicar una

metodologia para investigar el sistema de evaluacion de los estudiantes y asi mediar la calidad
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de la IES. Para Scremin (2009), este proceso que indica el desempefio de las entidades
educativas funciona como una organizacion de la educacion en Brasil.

Arroyo y Fernandes (1999) informan que, en Brasil, se cree que los planes y metas
elaborados por personas sin especializacion en esa area de intervencion no culminaron en
resultados positivos. Esta caracteristica limita las acciones externas y dificulta los actos
educativos.

Bertolin (2009) sefiala que el proceso de crecimiento del pais estd vinculado a la
demanda de educacion superior, lo que reduce los desequilibrios sociales y promueve el
desarrollo. En este contexto, el control de la calidad de la educacidn pone de relieve el desarrollo
cultural de una sociedad, y se ha vuelto fundamental para las instituciones y para el gobierno
en los andlisis futuros del crecimiento individual. (SCREMIN, 2009). Stallivieri (2007) dice
que la responsabilidad y la experiencia intelectual provoca cuidado con la formacién y
preparacion de los futuros profesionales, debido a la diversidad de estructuras de educacion
superior, mostrando que en Brasil el objetivo de ofrecer una administracion de calidad va mucho
mas all& de asegurar el conocimiento, sino un panorama de educacién social eficaz.
errores.

Segun el Instituto Nacional de Investigaciones Educativas - Anisio Teixeira (INEP), en
2015 habia 8.027.297 estudiantes matriculados en IES en todo el pais. Solo 1.952.145
estudiantes estaban en las IES publicas, mientras que 6.075.152 en las privadas. Esta

espectaculos

que existe una hegemonia de las IES privadas, que son responsables de aproximadamente el
75% (sesenta y cinco por ciento) de las vacantes ocupadas.

Segun Fontes et al. (2011), en la actualidad, el sistema de educacion superior,
principalmente en el &mbito privado, establece estrategias que potencian la forma de ensefianza-
aprendizaje, y esto acaba llamando la atencion en el entorno externo. Aun con todo lo que estas
IES privadas han ido creciendo y cobrando importancia en el escenario actual, las IES publicas
siguen teniendo el rol de estar vinculadas a la comunidad, especificamente a la poblacion de un
determinado barrio y adjuntando la calidad de docencia-investigacion-extension. La perfeccion,
en cualquier ambito, es imposible, pero los mecanismos que miran los problemas y ven las
soluciones como aprendizaje mejoran cualquier IES.

Segun Sampaio (2014), las instituciones de educacion superior, tanto del &ambito publico
como privado, tendran divisiones académicas en materia de docencia, investigacion y

extension. Como resultado, el aprendizaje asume roles decisivos en el avance de las actividades
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académicas y comunitarias, que benefician a las personas de la region y también tienen como
objetivo la diversificacion de la educacion.

Soares (2016) muestra la participacion de los estudiantes en las caracteristicas
evaluativas resultantes de la gestion de la calidad de la educacion superior. Para que puedan
cuantificar, estos analisis deben realizarse con un plan, medido a través de estrategias que
apunten a la direccion correcta para una educacion de calidad en las instituciones del pais. Cabe
mencionar también que toda metodologia de ensefianza-aprendizaje es beneficiosa para el
alumno, y este proceso lo ayuda a prepararse, posteriormente, para su carrera docente. Sabiendo
que los desafios seran enormes, este tipo de proceso debe perpetuarse, uniendo al alumno a un
rango educativo. La opinion evaluativa destacada por el alumno debe tener un papel importante,
es decir, debe ser respetada y puesta en practica por la institucion.

Longo (2010) describe el momento histérico evaluativo de la educacion superior y éste
acaba por regir el analisis de la gestion de la calidad. Los mecanismos permean datos
cuantitativos, desarrollados a través de pruebas, apuntando también a una evaluacion
defectuosa, ya que en la mayoria de los casos no ven el tema involucrado en esta evaluacion,
por ejemplo: las oportunidades que se ofrecen a los docentes y estudiantes, ya sea en la
educacion basica o superior.

Segun Xavier (2016), el funcionamiento de la educacién a distancia en las Universidades
Abiertas en Brasil es de gran importancia, ya que trae perspectivas para mejorar la educacion
en Brasil en diferentes lugares, oportuno para personas de bajo nivel econémico y es una
continuacion de la formacion docente, contribuyendo asi a su insercién en la educacién superior
y cursos de posgrado, para que puedan construir diferentes conocimientos en diferentes
contextos. También cita el

importancia de la estructura y gestion de la calidad, la forma en que se planifica y la practica
de las nuevas caracteristicas que subyacen a la docencia dentro de una institucion.

EnSegun Ribeiro, Timmy Zaro (2007), la discusion en torno a la educacion a distancia
es de gran necesidad por la interferencia de los directivos en la calidad de la ensefianza y la
produccién de mecanismos que mejoren la didactica, pudiendo asi implementar estrategias que
diferencian el modelo de ensefianza. . La gestion dentro del proceso de ensefianza y aprendizaje
se evalua por la forma en que se esta utilizando y desarrollando toda la facultad y los estudiantes,
para que la educacion a distancia gane mas adeptos y sea adecuada para los trabajadores
nacionales.

Otra discusion que permite analizar es la del proceso de gestion en la educacion brasilefia

REGMPE, Brasil-BR, V.6, N°1, pag. 165-189, enero / abril de 2021www.revistas.editoraenterprising.net Pagina 169



http://www.revistas.editoraenterprising.net/

Gestion deCalidad en las instituciones de educacion superior: analisis de las producciones
cientificas.

con sesgo internacional, es decir, la base de la calidad reflejada en la forma de gestionar - en la
forma en que lo expresan Segatto y Abrucio (2017) - destacan que las reformas debatidas son
de planificacion institucional, verificacion de potenciales y problemas existentes dentro del
mecanismo de ensefianza brasilefio en diferentes estados y regiones. La diferenciacion se debe
a la forma en que apacigua la docencia en el contexto de los aspectos didacticos, resolviendo
problemas docentes y, posteriormente, cubriendo soluciones que iniciardn un escenario
diversificado y enriquecedor en la ensefianza de calidad, haciendo mas placentera y eficaz la
practica educativa. ademas de reducir los efectos negativos que la falta de parametros
evaluativos trae al proceso educativo.

Considerando Ferreira (2013), el gerente es responsable de la calidad de demostrar
fielmente las cuentas a la institucion, resolviendo problemas e invirtiendo en investigacion,
mejorando asi la cantidad de educacién. Ademas, el autor destaca la relevancia de dos
valoraciones realizadas a partir de investigaciones en el ambito educativo, destacando los
resultados obtenidos al frente de la institucion y el rol del docente en relacion a este resultado,
por lo que el profesional debera asegurar una enmienda de ensefianza y aprendizaje.

Ferreira (2013 apud Freitas et.al., 2009) corrobora que los mecanismos adoptados deben
servir a ambos, resaltando el protagonismo de evaluar las partes de manera sélida y objetiva,
no incidiendo en la didactica del docente, asi como su importancia en la formacion de el alumno,
con lo cual el alumno es evaluado en el ambito educativo.

De acuerdocon De Oliveira, Serpay Kairala (2015), el atributo docente es multifactorial,
es decir, existen numerosas formas de interaccion, siendo un intercambio de conocimientos para
romper paradigmas, apoyando la educacion técnica y cientifica, ofreciendo asi calidad.

Para Santos, Pereira y Lopes (2016), la educacién se masifica, a medida que emerge un
oficio. Sin embargo, surgen diferentes formas de ensefianza que interacttan con el afan de
conocimiento. Esta masificacion, muy ligada a la competencia, que en definitiva individualiza
al profesional dentro de la institucion. Este mecanismo estéa ligado a la forma en que la sociedad
vende la docencia, y esto acaba haciendo que el aprendizaje técnico-cientifico sea mas elitista.

Faria y Baruchi (2009) destacan acciones que debe tener un buen gerente de una
institucion de educacion superior: liderazgo, capacitacion, recursos, tiempo, organizacion. En
lo que respecta a la comunidad cientifica e investigadora, estos fundamentos organizativos y
los factores aqui resaltados se pondran en practica como gestion integradora, disfrutando de
multiples formas el valor de las formas en que se gestiona un establecimiento educativo.

Para Raposo (2011), requisitos y limitaciones van de la mano, ya que la institucion

vive de la calidad de la educacion, derivada de la calidad, que sera bien considerada en los
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rastrillos nacionales e internacionales, diferencidndose de la aglomeracion, brindando
practicas de acercamiento a los estudiantes. Ya que la lucha por un lugar en un curso en la
institucion sera altamente competitiva.

En aspectos generales de este estudio, Vianna (2014) afirma que solo puede haber una
forma de analizar y cuantificar la educacion, asi como esta observacion no puede realizarse a
partir de objetos de alcance limitado, ya que, contrariamente a lo conocido, la calidad educativa
No se mide por los valores presentados en las notas obtenidas en las actividades, sino por un
conjunto de factores que estan muy influenciados fuera de la escuela o del método didactico.

Cuando hablamos de gestion, estamos hablando de organizacion, quees de suma
importancia para el desarrollo constructivista de cualquier negocio. No podemos limitarnos a
analizar solo la evolucion del sector empresarial, ya que existen diferentes formas de gestion.
Como ejemplo, tenemos la gestion empresarial, organizacional, de personas y de resultados,
entre otros. Estas gestiones se aplican en diferentes entornos, como empresas de pequefias a
grandes, y estas se dividen en diferentes sectores, en agricultura, ganaderia y escuelas. Todos
ellos tienen como objetivo organizar y elaborar la mejor forma de lograr el desarrollo.

En educacidn, el docente tiene un papel importante en el desarrollo del alumno, pero
existen otros factores influyentes, como dice André (2015). No hay duda de que el docente tiene
un papel admirable en el éxito del aprendizaje, sin embargo, existen otros factores muy fuertes
que compiten por una educacion de calidad, como las soluciones disponibles en las escuelas; el
tipo de organizacion del trabajo escolar, con un equipo directivo que brinde apoyo fisico,
pedagdgico y emocional a los profesores; salarios dignos, con tipos de trabajo adecuados; un
buen plan de carrera, con un conjunto de categorias que deberian formar parte de las politicas
de apoyo a los docentes. Podemos resumir esta cita de André en solo dos palabras, gestion

calificada.

La gestion por resultados, en sus inicios, buscO generar técnicas adaptadas de la
administracién privada a la publica (GREY; JENKINS, 1995). Hoy, tiene la funcién de seguir
metas, sin importar el tiempo necesario para ello, sino el objetivo final. La gestion por
resultados llego al area educativa y sus acciones no se llevaron a cabo de la misma manera en
todas partes.

En el caso de Estados Unidos, se produjo tanto la introduccion de incentivos a través del
pago por desempefio para directores y docentes, por ejemplo, la creacion de Escuelas Charter,
en las que se articul6 una mayor autonomia y flexibilidad de las escuelas con resultados
contractuales (WANG; BECKETT ; MARRON, 2006; GALL; GUEDES, 2009). Algunos
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paises eran partidarios de las ideas estadounidenses, pero en otros se incluian solo algunos
aspectos de este modo de gestién. Como dijeron Segatto y Abrucio (2017), en todos los casos
se refieren a gobiernos nacionales o subnacionales, los cambios abarcaron la adopcion y
crecimiento de evaluaciones y el uso de indicadores para, por un lado, medir el desempefio
educativo y, por otro, agregar publicidad y estructurar el control social en general. Con eso, de
forma indirecta,

Para que la gestion basada en resultados se implemente en la educacion puablica
brasilefia, tuvo que ser impulsada por algunas instituciones, tanto nacionales como
internacionales. En el caso brasilefio, algunas organizaciones internacionales y agencias de
desarrollo - como el Banco Mundial, la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (Unesco) y el Programa para la Promocién de la Reforma Educativa en
América Latina y el Caribe (Preal) - influenciado este proceso se basa en la vinculacion del uso
de evaluaciones y metas para la obtencion de financiamiento (FARIA; FILGUEIRAS, 2007;
SEGATTO; ABRUCIO, 2017).

El resultado de esta reforma tiene dos puntos cruciales, siendo la dimension estratégica
y operativa. Como dicen Segatto y Abrucio (2017), en una dimension estratégica, las
evaluaciones, metas e indicadores comenzaron a orientar el programa del gobierno, en este caso
el Ministerio de Educacion y las secretarias estatales de educacion. Y, en una dimensién
operativa, la direccién de la implementacién de la politica cambi6, ya que las acciones de todas
las partes interesadas, incluidas las escuelas, comenzaron a centrarse en el aprendizaje de los
estudiantes. Segatto y Abrucio (2017) ain nos muestran la posicion general de los trabajos
escritos sobre el tema, cuando dicen que lo que se observa en la literatura sobre las reformas es
que, a pesar de basarse en ideas comunes, de control por resultados, cada disefio de reforma
produce una especie de resultado en las politicas publicas. El control por resultados no lo es,

por tanto, un instrumento constante. al contrario, estaba

resultado de la constitucion celebrada y acrecentada entre los intérpretes sociales y politicos y
la burocracia. Como resultado, ofrecid diferentes disefios en los paises que lo siguieron tal como
se presentd, algunos paises avanzaron en la construccion de aparatos de evaluacion y otros en
el disefio de metas, indicadores, mecanismos de contratacion y compensacion por desempefio.
Su papel en el aumento de la transparencia y la difusion de los resultados educativos, el
fortalecimiento de los espacios de dialogo y negociacion y el empoderamiento de la sociedad
civil también fue diferente.

La gestion de la calidad es fundamentalimportancia para la sociedad, porque a través de
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ella se puede tener el control de un determinado servicio, ya que no se restringe a una situacion,
sino a diversos &mbitos de la sociedad que varian desde empresas, escuelas, recursos humanos,
entre otros. A partir de la Segunda Guerra Mundial, para ajustar los errores bélicos de las
grandes naciones involucradas, para que no hubiera desperdicio ni productos de mala calidad.
Hoy la idea de la gestion de la calidad sigue siendo la misma, ahora existen organismos
encargados de fiscalizar dichos productos o servicios, como el Sistema Nacional de Informacion
de Defensa del Consumidor (SINDEC), PROCON, entre otros.

Feigenbaum (1994) define el control de calidad total como una agregacion activa de
esfuerzos para la evolucion, preservacion y mejora de la Calidad de los diferentes colectivos en
una sistematizacion, para preparar a los sectores cumplidores para la elaboracion de un bien /
servicio que responda absolutamente a lo esencial. de los clientes de la actitud mas econémica.

Feigenbaum(1994) afirma que a partir de esta idea, existen 04 reglas de control de
calidad: control de nuevos proyectos, influencia de materiales receptores, control de productos
y estudios del proceso de fabricacion. Juran (1992) estipula tres métodos basicos que se han
denominado trilogia de la calidad: idealizacion de la calidad, control de la calidad y también
mejora de la calidad. La primera, como su nombre indica, es parte fundamental de la
preparacion de un determinado producto para un determinado grupo, la segunda seria la
inspeccidn del producto y si hubiera satisfaccion con el producto, luego acercandose al tercer
punto, y quién sabe qué de lo contrario admirable, si hay rechazo o fallas en el procedimiento,
asi como si se deben tomar actitudes para que el producto en el futuro sea mejorado o adaptado
al mercado.

SegundoCrosby (1999), la calidad de una empresa no puede evaluarse Unicamente por
el resultado final de sus productos. La calidad es la suma de las cualidades generadas en las
distintas estaciones de produccion. Los procedimientos que ayudan a la calidad final no estan
directamente relacionados, sin embargo, se pueden definir estandares de desempefio para cada

uno de ellos. Si definimos

calidad como semejanza con las normas, todas las acciones estaran contenidas en el mismo tipo
de control. Crosby tambiéen afirma que la calidad de tal producto puede ser subjetiva, variando
de persona a persona, pero que aun asi debe existir un estandar constituido por reglas a
fundamentar y comparar, de modo que el producto final cumpla con los requisitos minimos.
Las fases que Crosby divide sus estudios son: definicion de calidad, sistema de calidad
preventiva, estandar de desempefio y medidas de calidad relacionadas con el mismo. Al

vincularnos con el ambito escolar, sabemos cuanto puede interferir la gestion de la calidad en
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el desarrollo de un alumno, para bien o para mal, desde docentes, coordinadores, pedagogos e
integrantes importantes de los servicios escolares, hasta saneamiento, alimentacion, seguridad,
materiales y estructura. En esta idea,

Sant'’/Annay Souza-Silva (2014) buscaron aclarar qué comportamientos son observables
dentro del sistema escolar, los atributos importantes que se imponen y las actitudes mas
comunes, contribuyendo asi a construir la idea de clima organizacional. También identifica la
importancia de que las decisiones se tomen en grupo, de esta manera todos los individuos
incluidos en el proceso tendrian voz y serian escuchados, para una mejor conciliacion de todas
las partes. Es notorio que muchas veces, en diferentes escuelas y entornos escolares, existe un
desequilibrio de orden y decisiones, en el que los grupos se colocan en superioridad sobre los
demas y sienten que tienen derecho a tomar decisiones sin consultarlos.

Segln Campos (1992), la satisfaccién o no con los productos ofertados esta ligada a los
siguientes requisitos: proyecto perfecto, sin defectos, con bajo coste, proteccion al cliente,
recepcion del plazo sefialado e inexistencia de fallos en los pedidos.

Mezomo (1997) llega a preguntarse: ‘¢ hasta qué punto la escuela lograra tener resultados
de mala calidad? ¢Reduccion de la productividad? ¢Mision indefinida? ¢Fuerza laboral
actuando sola? ¢ Desconocimiento de sus clientes y sus necesidades? ¢ Altos precios? ¢ El respeto
de la sociedad en términos de las respuestas que ofrece? Son situaciones presentes en el dia a
dia de todas las escuelas, especialmente las publicas, donde una buena parte del dinero destinado
ya esta desviado, y lo que no lo es acaba mal invertido. Son preguntas que son relevantes para
todos en el medio, para cuestionar y reflexionar.

Finalmente, vemos que es un tema que abarca la vida de todos e interfiere en el dia a
dia, es de todos los involucrados buscar un mejor entendimiento de la gestion de la calidad, y a
través de la literatura orientar sus actitudes, de manera que el medio ambiente siempre tenga el
mejor uso posible y que dé frutos, principalmente.

Para Scremin (2009), la calidad es una base necesaria para que la educacion superior

alcance su objetivo con el desarrollo social y econémico del pais. Analisis sobre el
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calidad de la educacion superior llegan a entender que existen diferentes y diferentes
entendimientos sobre el concepto de calidad, pues las instituciones trabajan de manera diferente
y defienden que el servicio que se desarrolla es algo de calidad.

Actualmente, el mercado competitivo ha ido haciendo que los consumidores sean cada
vez mas exigentes, este mercado competitivo también ha generado cierta competencia entre las
instituciones educativas, con esto cada vez mas las IES se han comprometido, buscando
mantenerse al dia con este avance. Estar entre los mejores ha sido el enfoque de las instituciones
de educacion superior en los Gltimos afos.

Las universidades se han preocupado por participar en las evaluaciones. Segln
Rodriguez y Ayesta (2003), para que una institucion funcione de manera digna, es necesario
que brinden recursos esenciales para el desarrollo de sus practicas, lo que muchas veces no
sucede.

La evaluacién de las instituciones, en un principio, se hizo a través de laautoevaluacion,
que sirvio para sentar las bases de la calidad de las instituciones. Calidad proviene del latin
qualitas que significa calidad, costumbre de ser y caracteristica de las cosas. Después de la
Segunda Guerra Mundial, adopt6 la llamada gestion de calidad total (TQM), que es un nuevo
enfoque para tener control de calidad.

Pires (2000) dice que existen varios mitos relacionados con la calidad, como, por
ejemplo, que la calidad es un desorden del proceso de prestacion del servicio; y que la mejor
institucién costard méas. Desde que las empresas descubrieron la funcién de la calidad, se ha
preguntado mucho sobre su verdadero valor.

Machado (2004) mostrd lo dificil que es implementar parametros para medir los
resultados institucionales. Las ganancias, al evaluar el progreso de las instituciones publicas,
superan todas las limitaciones. Algunas de estas ventajas son los callejones sin salida que asolan
a la organizacion. Otro objeto es conocer e identificar los resultados, analizarlos en base a otros,
ya establecidos, facilitando el aprendizaje de términos como efectividad y economia, una
mejora en la rendicion de cuentas.

Pires (2000) afirma que no existe una medida para comparar bienes o personas en si.
Sin embargo, medir la calidad o incluso garantizar la calidad es dificil, ya que debe ser objetivo
en cuanto a la calidad. ElI conocimiento sobre la importancia de la calidad en la gestion
universitaria llevd a un proceso de descentralizacion dentro de las instituciones de educacion
superior, que alimenta las capacidades emprendedoras de las universidades por su organizacién

interna.
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Por otro lado, por las reformas estructurales que traen consigo los nuevos retos, que van
desde el medio ambiente hasta la globalizaciéon de la economia, desde las nuevas formas de
trabajo y modos de empleo en los mercados sin fronteras.

Segun Saraiva et al. (2000), cada vez es mas dificil encajar el tema de la calidad en la
sociedad, en la que la educacion ocupa un lugar destacado por ser fuente de ventajas
competitivas para un pais. En los ultimos afios se ha producido un avance excesivo en la
educacion, que no siempre ha sido el mismo, ante la transferencia de recursos puablicos
destinados a la educacion. Momento en el que las instituciones buscaron obtener mas y mejores
formas de calidad con menos gasto, a través de formas de gestion eficientes. Por tanto, el
método de evaluacion en las universidades acta como un instrumento de autoconocimiento,
responsabilidad en la toma de decisiones y mejora constante.

Segun Freire, Crisostemo y Castro (2007), los instrumentos de actuacion son de suma
importancia para el control, para ayudar a los responsables de la toma de decisiones a gestionar
de forma maés eficiente los recursos para mejorar las actividades.

Debido a esta situacidn, todo esta indicado para que la gestion de la calidad de la calidad
docente, finalmente, esté acertando. Prueba de ello es la elaboracién de la Carta Europea de la
Calidad (1990), que aborda la elevacion de un enfoque genérico de la calidad de las empresas
y entidades publicas, asi como el avance de la educacion de calidad en todos los niveles de los
sistemas educativos. desde la educacion bésica hasta las universidades.

Se hacen algunas imposiciones en relacion a la implementacion de sistemas de calidad
dentro de las instituciones, como, por ejemplo, la descentralizacion de los profesores, la
diversidad de clientes y el individualismo. Ademaés, tiene otras caracteristicas a observar sobre
diferentes tipos de clientes, el intercambio de practicas e informacion con otras universidades,
y no solo la mejora de esfuerzos. Pero si, combinando una variedad de experiencias y
conocimientos. Saraiva y col. (2000) menciona que la identificacion de indicadores de
evaluacion del desempefio, asi como las formas de gestion de los recursos humanos
relacionados con el aporte de cada individuo, los medios de comunicacion eficientes y la
obtencion de conocimientos de gestion, se considera una administracion con enfoque
participativo.

Existe una posibilidad muy pequefia de obtener en las universidades todas las
caracteristicas mencionadas anteriormente. EI DL n ° 166-A / 99, de 12 de mayo, dice que la
calidad en los servicios publicos es una idea de gestidn, en la que podemos obtener una mayor
eficiencia en los servicios, con la facilitacion de procesos para las personas. Existe la filosofia
de que para obtener calidad, se necesita libertad y una forma participativa de los poderes

publicos.
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Bertolin (2009) dice que sin tener en cuenta el nivel en el que se analiza la docencia, la
compresion de la calidad en la educacién superior cambia para algunas personas, ya que la
calidad es lo que impulsa la educacion. Y para otros, puede que no tenga ningin efecto.
Finalmente, la calidad de la educacion puede tener un significado diferente para cada grupo de
personas. Por tanto, el concepto de calidad es muy subjetivo, ya que depende mucho de las
concepciones de los individuos que lo explotan.

Mello (2006) afirma que el objetivo de una institucion para mantener un estandar de
calidad es diferenciar la calidad en relacion con otras instituciones educativas, para asegurar su
mantenimiento en el mercado educativo. El responsable necesita mecanismos que le ayuden en
la gestidn escolar.

Con el paso del tiempo, se produjeron cambios en el mundo, en todos los aspectos y
medios de la sociedad. Estas transformaciones, especificamente en el &mbito de la educacion
superior, se dieron de forma paulatina y muy significativa, ya que se produjo un cambio en el
proceso de ensefianza, que incluyd la aparicion de nuevas metodologias, nueva ensefianza y
plan de clases, nuevas didacticas para la facil comprension de los conocimientos, aparicion de
nuevas tecnologias que benefician con mayor frecuencia a la educacion. (SILVA, 2009). Dando
como resultado una nueva forma organizativa del proceso educativo y una reformulacion de la
praxis docente.

Mota y Silva (2011) destacan la gran evolucién de la demanda en busca de la educacion
superior, dado que el proceso evolutivo, luego del proceso de revoluciones como, por ejemplo,
la industrial, sigui6 a la mejora en el mercado laboral. En otras palabras, este proceso se ha
vuelto cada vez méas exigente y exige mas de quienes quieren un lugar en el mercado. Esta
capacidad de superacion depende exclusivamente del proceso de educacion y formacion
profesional de ese ciudadano, en todos los aspectos politicos, sociales y econémicos,
contribuyendo a la insercion laboral. Mello (2006) ha venido contribuyendo afirmando que
debido a que la educacidn tiene un alto nivel de reubicacion a la sociedad, debe haber una
asistencia constante para que la educacion se mueva junto con el mundo globalizado, siendo
ininterrumpida.

En este sentido, Chiavenato (2003) enfatiza el proceso evolutivo en el punto de mejora
en la calidad organizacional de la administracion de cualquier institucion educativa, es decir,
una gestion de la calidad que sea efectiva en téerminos de crecimiento de la sociedad. por

supuesto a
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que hay eficiencia, es necesario unir personalidades, en cuanto a la persona que tomara el frente
administrativo, que tenga un equilibrio, principalmente, a los medios mas humanistas y que
sepa liderar cualquier problema, logrando resolver al mismo ritmo. . También de acuerdo con
los autores antes mencionados, se debe abordar el hecho del estatus institucional, en el que
quizas una institucion educativa tenga mas notoriedad que las demas, que es reconocida por
tener una docencia con mejores calificaciones, preparacion para el ciudadano en el ambiente
laboral y que logra los objetivos deseados - es prestigioso, ganando una determinada
particularidad, para lo cual su desarrollo es de fundamental importancia. Es importante enfatizar
que la relevancia beneficiosa para los establecimientos educativos es de gran valor,

De esta manera, para el establecimiento concreto de las situaciones presentadas, Drucker
(2012) ayuda a comprender la conceptualizacion de los gerentes, destacando a un gerente como
alguien que actia a favor del conocimiento, que todas sus habilidades deben liderar
exclusivamente el proceso administrativo de la mejor manera. manera posible., siempre
impugnando su efectividad en diferentes situaciones.

Basado en este aspecto,ain en Drucker (2012), el directivo debe basarse en la
elaboracion de un plan de accion, sin embargo el autor aclara el plan como un medio para
orientar al profesional, como algo que le da atributos a su trabajo, y no como algo estancado.
variacion en el mundo globalizado actual, es fundamental que haya flexibilidad para que la
gestion se traduzca en una productividad eficaz.

Con base en estos supuestos, Crosby (1999) enfatiza el resultado de la llegada efectiva
de la gestion, a través del significado de calidad. Todo lo que tiene un resultado positivo, que
trae mejoras para el crecimiento, que se da sin ningln tipo de problema, sin deficiencias ni
fallas, se considera algo de calidad, que fue un éxito.

Aportando en este sentido, el modelo econdmico que utilizamos (capitalismo)
contribuyé a la debida importancia del termino calidad, que, sumado a que surgié hace mucho
tiempo, se convirtio en una de las grandes influencias para el inicio de las competencias sobre
lo que es lo mejor. Cualquier producto que se venda con calidad, es decir que va a durar mucho
tiempo y se mantendra en buen estado por un tiempo, esta elaborado con calidad. De igual forma
con el proceso educativo, la gestion de la calidad en el proceso docente tiene una alta relevancia,
debido a la constante sucesion de hechos.

Segun Velasques (2006), la gestion y priorizacion de la calidad docente ya no es una
condicion privilegiada en el mercado de las Instituciones de Educacion Superior (IES), sino
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eso si, de fijacion, ya que desde el momento en que estas IES no tienen un compromiso
cualitativo en su gestion, el riesgo de estar fuera del mercado en poco tiempo es muy alto,
cuando se trata de instituciones privadas.

Visto desde otro angulo, las instituciones pablicas tienen una desventaja perceptiva en
relacion a esta situacion, debido a la falta de atencion a este tipo de perspectivas. Poco a poco,
las IES publicas han ido despertando su interés por la calidad de la gestion, para mejorar su
eficiencia.

Aln en las ideas del citado autor, se cuestiona la efectividad de adoptar la
sistematizacion de la institucion privada dentro de la institucion publica o viceversa, como una
estandarizacion, es decir, un parametro que genere la mejora en el desempefio educativo, o
tampoco, en calidad.

Es de gran importancia resaltar las ideas de Oliveira (2006), ya que completa y corrobora
el tema comentado anteriormente, ya que distingue la calidad de las IES en el sector pablico y
privado, dividiéndose a su vez estas Gltimas en inicial, media y avanzada. sectores,
respectivamente.

Por tanto, el sector avanzado se entiende como la administracion pablica y el ciudadano
en sus situaciones sociopoliticas y de convivencia. Aln en esta vision, considera el sector
mediano como la relacion de servicio que se establece entre el consumidor y el usuario,
entendido en este caso como la simetria de la voluntad de las partes.

También en este sesgo se ve el sector inicial de calidad de las IES publicas, entendido
como la internalizacion del propio consenso de las partes involucradas, es decir, el entorno
fisico, per se, de la institucién. En este contexto, la preocupacion por las personas y la dignidad
de la persona humana en el ambito docente es de fundamental importancia, ya que la calidad
gestacional esta directamente ligada a los principios de productividad, competencia, logistica,
sistematizacion y disciplina, asi como a la dependencia de la relacion establecida dentro de ese
contexto.

Asi, Parro (2016) entiende que la situacion que se establece dentro de la gestion
educativa no debe restringirse a las relaciones dentro del &mbito intimo de las instituciones,
sino que debe ser debatida como parte de su apreciacion publica. Asi, considera que la gestion
reconocida como eficaz y eficiente eleva el nivel de calidad en la situacion en la que se produce
para la institucion y para la comunidad. A partir de estos conceptos, es bueno decir que las IES
necesitan conocer y ser parte del proceso de vision del estudiante en relacion a la ensefianza, la

forma de aprender y su exteriorizacién al entorno social.
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También de acuerdo con el autor anterior, se puede resaltar la ideologia de
independencia de las instituciones en relacién a la intervencion estatal, es decir, es necesario
que exista una cadena de visiones entre las divisiones avanzadas e iniciales, considerando que
existe un vinculo directo entre el Estado y HEI.

Fagundes (2009) afirma que, en Brasil, las IES son parte de un sector que sufre cambios
y enfrenta desafios notables en términos de calidad en la gestion. Dichos desafios corresponden
efectivamente a las demandas y aspiraciones que tiene el mercado laboral en relacion a los
individuos que integrarén la sociedad laboral, para que estos trabajadores se den a conocer a las
necesidades actuales, obedeciendo a una Idgica de calidad en el servicio brindado. La basqueda
de esta calidad es fundamental para facilitar la reestructuracion estratégica de las IES, con el fin
de satisfacer las demandas de sectores cada vez mas exigentes. En este sentido, el autor hace
una correlacion entre la busqueda de la calidad y la creciente necesidad que tiene el ser humano
de mejorar gradualmente su condicion de supervivencia.

En cuanto a la calidad de la gestion que implica la calidad de la Educacién, Oliveira
(2016) destaca la idea de que los profesionales que trabajan en el sector educativo deben
desempefiar su papel, considerando siempre la calidad de sus actividades como requisito basico
para la prestacion de sus servicios y que sea de forma responsable, ya que incidira directa y
notablemente en la formacion de los estudiantes, y reflexionara sobre la estructuracion de la
comunidad laboral. Por tanto, es necesario que la administracion de la institucion en la que
trabaja el profesional se comprometa a buscar formas de mejorar la formacion y evaluar el
desempefio profesional, como medio para ejercer el control de calidad.

Para Costa (2009), la Educacién sigue una trayectoria de continuos cambios hacia la
busqueda de nuevos conocimientos, que acaba reflejando los cambios observados en el proceso
de ensefianza. Este proceso busca una calidad tan sustancial como necesaria, a fin de satisfacer
los avances tecnoldgicos y cientificos que determinan una parte importante del aprendizaje que
ofrece cualquier IES. Sin embargo, para que el sistema educativo presente realmente una
educacion de calidad, es fundamental el esfuerzo organizativo de dichas instituciones, la
adopcion de herramientas estratégicas y una planificacion mas moderna, que pueda sustentar la
gestion de la calidad y convertirla en un modelo. objetivo de difundir recursos de aprendizaje

atractivos, innovadores y cualitativos.
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articulados y comprometidos con los conceptos de calidad y excelencia, para que dicha gestion
se destaque dentro de los criterios actuales que se exigen para la gestion de la calidad y que sea
realmente eficaz.

Segun Soares (2016), el cuestionamiento de las organizaciones administrativas sobre el
éxito de sus actividades debe ser el foco que oriente las estrategias aplicadas para el desarrollo
de planes de gestion y modelos mas eficientes que efectien cambios innovadores en la calidad
de los servicios y la construccion de la docencia. . También es necesario entender que tales
aspiraciones y perspectivas de mejora deben ser vislumbradas no solo por las instituciones
privadas de educacion superior que dependen de las inversiones financieras de los académicos,
sino que estas también deben ser la perspectiva de las instituciones publicas de educacion
superior, dada la necesidad de dedicar un servicio de formacién de calidad para académicos.

Hamel (2000 apud SOARES, 2016) afirma que no es solo deber de las IES privadas
desarrollar planes organizacionales que sean atractivos para las personas que compran sus
productos y servicios. Es fundamental que las IES publicas estén dispuestas a repensar y
modificar su planificacion y actividades, si es necesario, para cumplir con un modelo académico
ajustado a un determinado estandar de calidad. Es posible determinar los cambios a realizar en
funcion de las necesidades que ellos mismos sean capaces de detectar dentro del sistema
educativo, asi como a través de lo que se esta verificando actualmente.

Segun Riscarolli (2007 apud SOARES, 2016), las innovaciones en la gestion de la
calidad dependen de una direccion estratégica, en la que los organizadores de la gestion buscan
medios muy relevantes para mejorar sus conceptos didacticos administrativos y pedagogicos.
Para el autor, es crucial identificar en los procesos de ensefianza gerencial la capacidad de
investigar propuestas educativas de manera clara y desafiante, y que de ser aplicadas, tendran
efectos compensatorios, tanto para la comunidad que se beneficia de los servicios ofrecidos
como para la comunidad. afirmacion de la institucion como proveedora de un servicio de
calidad.

Santos (2003) considera que la elaboracion de un manual de calidad que contenga
lineamientos organizacionales es innegablemente necesaria, considerando la formalizacién de
la documentacion estandarizada como una forma de regir los procedimientos que deben
adoptarse en la basqueda de la gestion de la calidad, ademas de servir para perfilar los politica
educativa a implementar, convirtiendose en un requisito decisivo para la configuracion de un
control cualitativo. Para el autor, este manual es un medio a través del cual se facilita el proceso

de construccién de planes de intervencion y cambio, que se puede aplicar
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a través de las necesidades verificadas por la gerencia, sirviendo también como una via
para implementar diferentes visiones y metas a alcanzar.

Pinheiro (2008 apud SANTOS, 2003) describe el manual de calidad como una
herramienta fundamentalmente importante para que sea posible promover el factor de
motivacién dentro de la direccion, ademas de mantener informados a los empleados
sobre lo que hay que hacer, como deben hacerlo y el por qué hacerlo, con el objetivo
de animarles a realizar la planificacién con mas interés.

Ribeiro, Costa Neto y Oliveira (2008) mencionan que el Proyecto Politico
Pedagogico y el Comité de Gestidn de la Calidad forman parte, entre otros, de la gestion
del sistema educativo y tienen el propdésito de intentar consolidar una ensefianza de
excelencia acorde a la vislumbre de paradigmas que sean flexibles y posibles de
reelaborar, para que puedan responder de forma adaptada a la realidad actual y, a su
vez, dar respuestas innovadoras y eficaces a la sociedad. Segun los autores, para
cumplir con el propdsito de la excelencia en la Gestion es necesario que las IES estén
sujetas a las nuevas realidades, preparar Proyectos Politicos Pedagogicos y que los
colaboradores se apropien de manera comprometida de conceptos y acciones

coordinadas en las actividades a las que se dirige, identificando,

CONCLUSION

Puede serEntonces entendera que no es posible sostener la Gestion de la Calidad
sin el compromiso y organizacién articulada de los participantes en el sistema de
gestién. Ademéas del compromiso visionario de cada colaborador por superar las
dificultades que puedan surgir, las IES deben mostrarse razonables y flexibles ante los
cambios de paradigmas, para que puedan tener perspectivas de Gestion de la Calidad
por excelencia.

Otro aspecto importante es que existe la necesidad de definir criterios que
puedan considerarse parametros de calidad. La literatura es imperativo mencionar que
existe la necesidad de que ocurra la madurez organizacional, ya que los empleados
necesitan entender como debe materializarse la mision de la organizacion, en linea con

la planificacion estratégica.
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