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ABSTRACT

Global organizations currently face the challenge of managing massive volumes of data and knowledge 
efficiently. The consolidation of the knowledge society is manifesting itself in an evident way, driving 
university institutions to reconfigure both their academic and administrative processes in order to 
achieve excellence in their functions. In this context, the central purpose of this research is to present a 
comprehensive systematic review of the implementation of Quality Management Systems (QMS) in the field 
of higher education. In order to address this issue with the utmost rigor, a systematic review was carried out 
incorporating the fundamental pillars outlined in the PRISMA statement. In an initial phase, a selection of 
883 papers was carried out from preeminent documentary sources, namely: Scopus, IEEE and Web Science. 
Subsequently, the final review was confined to a corpus of 23 research papers. The results derived from this 
thorough review show that the paradigm embodied by the ISO 9001 model prevails as the most predominant 
approach, with 69,56 % representativeness in the set of studies analyzed. In contrast, the EFQM, TQM and 
Malcom Baldrige models showed a more modest presence, each accounting for 4,35 % of the total number of 
studies examined. In addition, fundamental aspects have been identified that both facilitate and condition 
the process of implementing QMS.

Keywords: Quality; Academic Management; Quality Management; Higher Education.

RESUMEN

Las organizaciones de alcance global actualmente enfrentan el desafío de gestionar volúmenes masivos 
de datos y conocimiento con eficiencia. La consolidación de la sociedad del conocimiento se manifiesta de 
manera patente, impulsando a las instituciones universitarias a reconfigurar tanto sus procesos académicos 
como administrativos con el objetivo de alcanzar la excelencia en sus funciones. En este contexto, el 
propósito central de la presente investigación reside en presentar una revisión sistemática exhaustiva sobre 
la implementación de Sistemas de Gestión de Calidad (SGC) en el ámbito de la educación superior. Con el fin 
de abordar esta cuestión con el máximo rigor, se ejecutó una revisión sistemática que incorporó los pilares 
fundamentales delineados en la declaración PRISMA. En una fase inicial, se llevó a cabo una selección de 
883 documentos provenientes de fuentes documentales preeminentes, a saber: Scopus, IEEE y Web Science. 
Posteriormente, la revisión definitiva se circunscribió a un corpus compuesto por 23 investigaciones. Los 
resultados derivados de esta minuciosa revisión exponen de manera destacada que el paradigma encarnado 
por el modelo ISO 9001 prevalece como el enfoque más preponderante, registrando una representatividad 
del 69,56 % en el conjunto de estudios analizados. En contraste, los modelos EFQM, TQM y Malcom Baldrige 
evidenciaron una presencia más modesta, congregando individualmente un 4,35 % del total de investigaciones
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examinadas. Además, se han identificado aspectos fundamentales que facilitan como condicionan el proceso 
de implementación de los SGC.

Palabras clave: Calidad; Gestión Académica; Gestión De La Calidad; Educación Superior.

INTRODUCCIÓN
La contemporánea institución universitaria enfrenta el desafío imperativo de alcanzar los niveles de 

excelencia exigidos para obtener la debida acreditación.(1) mientras simultáneamente se empeña en la 
adopción de un modelo educativo idóneo que sea congruente con un entorno global en constante mutación y 
creciente complejidad.(2) El nuevo modelo educativo exige un sólido cimiento en las corrientes más actuales 
de la administración de amplias magnitudes de datos, información y conocimiento, además de atender los 
notables progresos en el campo de la inteligencia artificial.(3)

La evaluación del impacto derivado de la educación superior puede ser objetivamente cuantificada mediante 
la instauración de un sistema de gestión de calidad dentro de una entidad educativa.(4,5) Este sistema, al 
establecer una cultura arraigada en los estándares de excelencia, se traduce en la percepción de satisfacción 
experimentada por los diversos actores involucrados.(6,7) 

El concepto de "calidad" en el ámbito de la educación superior exhibe una naturaleza intrincada, una 
connotación relativa y un enfoque plural, todos ellos arraigados en su inherente historicidad y su dimensión 
polifacética.(8,9) Este término se desenvuelve haciendo alusión a criterios evaluativos tanto de naturaleza 
cuantitativa como cualitativa, cuya finalidad es la consecución de niveles académicos de elevada rigurosidad.
(10,11) Esta búsqueda, a su vez, conlleva al establecimiento de un sistema de aseguramiento de calidad a 
través de un marco teórico y metodológico.(12,13) En paralelo, las dinámicas resultantes de una perspectiva 
estratégica, enraizada en la aplicación de un sistema de gestión de calidad a un proceso académico, no han 
sido uniformemente reconocidas.(14,15)

La garantía de calidad (QA) ha emergido como una dimensión significativa en el ámbito de la gobernanza de 
la educación superior en Europa.(16) donde se han establecido políticas en busca de una mayor homogeneización 
y se ha erigido la acreditación periódica como pilar central.(17,18,19) No obstante, la evolución hacia una mayor 
focalización en el progreso y la ampliación de la calidad implica que los sistemas de control de calidad están 
en condiciones de abordar un espectro más amplio de consideraciones en comparación con periodos anteriores.
(20,21)

Tanto en América Latina como en numerosas naciones globales, se observan limitaciones sustanciales en 
el proceso de incorporación de sistemas de gestión de calidad.(22) En un inicio, se encuentra la restricción 
de recursos escasos que obstaculiza la ejecución efectiva.(23,24) Asimismo, otro elemento a considerar es la 
configuración financiera y normativa, en conjunto con la arraigada cultura organizacional fundamentada en 
una estructura funcional, lo que complica la instauración exitosa de un sistema de gestión de la calidad.(25) 
Adicionalmente, se añade a esta ecuación la actitud manifestada por los educadores en su adaptación a un 
sistema de control de los objetivos educativos.(26)

En relación al sistema de gestión de la calidad en la educación superior, se han realizado investigaciones 
orientadas a la revisión sistemática, y han realizado contribuciones importantes, como detallamos a continuación.
(27) Investigaron la gestión de la calidad total GCT en la educación superior, revisando logros y limitaciones de 
investigaciones previas. El estudio identificó que la investigación actual se enfoca en la enseñanza-aprendizaje, 
excluyendo la investigación y participación de la industria. También señaló un enfoque en factores aislados, 
como el rol del maestro, descuidando otros como las instalaciones. Además, se observó un sesgo hacia la 
Educación Superior en países avanzados, pasando por alto la de países en desarrollo. Se sugiere que futuras 
investigaciones aborden estas limitaciones. 

En su estudio(28) llevó a cabo una revisión exhaustiva de la literatura, enfocándose en las instituciones de 
educación superior en Estados Unidos, Reino Unido y Australia. El objetivo fue identificar las prácticas vigentes 
de gestión de la calidad. La revisión abarca desde los primeros escritos sobre GCT en la educación superior 
hasta la década de 1990. Los resultados resaltan que el nivel de desarrollo de la GCT en el ámbito educativo no 
ha mantenido el mismo ritmo que en las industrias manufacturera y sanitaria.

(7) focalizan su estudio en el examen de una vertiente de la ciencia económica: el institucionalismo, empleado 
como enfoque innovador para lograr una gestión interna efectiva en las Instituciones de Educación Superior 
(IES). El institucionalismo representa una corriente del pensamiento económico que concentra su atención en 
el análisis de las instituciones. Estas instituciones se definen como las normas, restricciones y principios de 
comportamiento que establecen las "reglas del juego" dentro de una organización. 

En su artículo,(29) ofrece una panorámica de la acreditación como herramienta para asegurar la calidad en la 
educación superior. El autor analiza distintos modelos de control de calidad y explora el concepto de calidad, 
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abordando tanto las definiciones como la garantía de calidad. Además, el artículo revisa la investigación 
relacionada con la eficacia de las prácticas de garantía de calidad, con un énfasis especial en la participación 
de los estudiantes en este proceso.

En el año 2017(56) emprende un minucioso análisis bibliográfico que se centra en las fuentes primarias de 
investigación de relevancia en el ámbito educativo. El artículo abarca diversas metodologías de alta calidad, 
así como también incursiona en el concepto de alfabetización de excelencia y en un enfoque de la calidad 
desde múltiples perspectivas. La finalidad intrínseca del artículo se halla en la conceptualización de la calidad 
en el contexto educativo, presentándola como una interconexión entre los diversos agentes y recursos que 
conforman una institución educativa.

A pesar de que se han llevado a cabo investigaciones fundamentadas en revisiones sistemáticas que se 
enfocan en la implantación de sistemas de gestión de calidad en la educación superior, existe una notoria 
ausencia de estudios que profundicen en los elementos que propician y condicionan dicha implantación en el 
ámbito de la educación superior.

Con el propósito de abordar esta problemática, el objetivo central del presente estudio reside en la realización 
de una exhaustiva revisión sistemática con el fin de identificar y analizar las características fundamentales que 
facilitan y limitan la implementación de un sistema de gestión de calidad en el ámbito de la educación superior.

MÉTODOS
La revisión ha sido llevada a cabo mediante la aplicación de la metodología de revisión sistemática,(30,31) 

fundamentada en las pautas establecidas por PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and 
Meta-Analyses).(32,33,34)

Para lo cual se ha realizado las siguientes fases:

Planificación de la revisión
Se realizó una revisión estructurada, para analizar las más recientes publicaciones en los últimos años 2000-

2023, para lo cual se requiere una adecuada planificación. (35)

La planificación se inicia por la formulación de la pregunta de investigación que es un paso determinante en 
el proceso, tener la claridad de las preguntas y sus componentes es fundamental.

Tabla 1. Criterios para redactar preguntas de investigación sistemática

Criterios Detalle

Población Instituciones de educación superior

Intervención Modelos de Sistema de Gestión de la Calidad

Resultado Mejora los estandares e indicadores de la calidad de la insti-
tución de educación superior

En base a los criterios expuestos se formuló la siguiente pregunta: ¿Qué características influyen y condicionan 
en la implementación de un sistema de gestión de la calidad en las instituciones educativas superior?

Ejecución de la revisión.
Se elaboró un protocolo de investigación que delineó exhaustivamente el diseño de la revisión sistemática, 

abarcando los parámetros para la selección de los estudios, las fuentes de información empleadas en la 
búsqueda, las estrategias de investigación y los procedimientos de recopilación y análisis de datos.

Tabla 2. Bases de datos consultadas

IDE Base de Datos Cantidad

DB1 Scopus 116

DB2 IEEE Xplore Digital Library 667

DB3 ScienceDirect 100

Estrategia de Búsqueda
Con el propósito de llevar a cabo esta revisión sistemática, se emprendió una búsqueda minuciosa en bases 

de datos especializadas, para localizar información pertinente que respaldara nuestra investigación. En la Tabla 
3 se detalla con precisión la estrategia de búsqueda implementada.
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Tabla 3. Estrategia de búsqueda para cada base de datos consultada

Base de datos Sintaxis de búsqueda

Scopus TITLE-ABS-KEY ("higher") AND TITLE-ABS-KEY ("education") AND 
TITLE-ABS-KEY ("quality") AND TITLE-ABS-KEY ("management") 
AND TITLE-ABS-KEY ("system")

IEEE Xplore Digital Library ("Full Text Only": Higher Education Quality Management System) 

ScienceDirect Higher AND Education AND Quality AND Management AND System

Criterios de inclusión y exclusión
Los criterios de inclusión y exclusión en el contexto de la presente investigación aluden a los patrones y 

directrices predefinidos que se aplican con el propósito de discernir qué estudios o artículos serán incorporados 
en la revisión sistemática y cuáles quedarán excluidos. Estas pautas encuentran su fundamento en los objetivos 
mismos de la investigación y en la cuestión de estudio que se está abordando.

Tabla 4. Criterios de inclusión y exclusión
Característica Inclusión Exclusión

Propósito Sistema de gestión de la calidad 
en la educación superior 

Sistema de gestión de la calidad 
en instituciones no orientas a la 
educativas superior

Participantes Instituciones educativas de edu-
cación superior 

Instituciones no educativas de 
educación superior

Periodo de 
Tiempo 

Estudios: desde el año 2000 has-
ta el año 2023

Estudios fuera de este intervalo 
de tiempo

Proceso de selección de la muestra.
Después de aplicar los criterios de inclusión y exclusión, se ha realizado una restricción en la muestra con 

el objetivo de analizar únicamente aquellos artículos que proporcionen información relevante para el objetivo 
planteado. En el diagrama de flujo adjunto se detalla que inicialmente se identificaron 883 artículos  en las 
tres bases de datos. Luego de eliminar los artículos duplicados y al aplicar los criterios de inclusión y exclusión, 
se obtuvieron un total de 58 artículos. A partir de esta selección, se realizaron exclusiones adicionales por 
diversas razones. Al final, se incluyeron un total de 23 artículos en el análisis.

RESULTADOS Y DISCUSIÓN
La Tabla 6 presenta las características de mayor trascendencia en el contexto de la revisión sistemática 

llevada a cabo. Para ello, se han considerado los siguientes atributos: autoría, ubicación geográfica, enfoque 
de investigación, metodología, modelo de calidad y resultados.

Los hallazgos derivados de este estudio exponen la distribución geográfica de los documentos seleccionados 
en relación con su país de origen. Destacan especialmente los artículos provenientes de Colombia, México 
y el Reino Unido, constituyendo un 13 % del total. Asimismo, se observa una significativa contribución del 
8,7 % por parte de Malasia y Eslovaquia. Otras naciones, entre las que se incluyen Ucrania, Angola, Ecuador, 
Malasia, Estambul, Hong Kong, Slovaquia, Chile, Bélgica y Taiwan, así como Moldova, han aportado cada una 
un 4,35 % a la muestra. Es importante resaltar que se ha observado un sesgo hacia los países desarrollados, y 
no se ha encontrado evidencia de publicaciones relacionadas con la implementación de sistemas de gestión de 
calidad en la educación superior en dichos países. Esto podría deberse posiblemente a que en esas naciones las 
instituciones educativas ya han implementado sistemas de calidad total. Estos resultados están en consonancia 
con los hallazgos reportados por. (27) 

Estos resultados sugieren que la investigación relacionada con la implementación de sistemas de gestión de 
calidad en la educación superior ostenta una relevancia global. Sin embargo, es imperativo tener en cuenta que 
la elección de la base de datos utilizada podría haber ejercido una influencia sobre esta disposición geográfica.

En lo que respecta al enfoque de investigación, se han identificado las siguientes categorías: un 39 % de los 
estudios corresponde al enfoque cuantitativo, mientras que el 56,5 % adopta un enfoque cualitativo, y solo un 
4,35 % se inclina por un enfoque mixto.

En relación con el diseño de investigación, se desprende que un 47,82 % corresponde a estudios de casos, 
mientras que el 13 % se adscribe al diseño descriptivo transversal. Otros diseños, tales como el aplicativo, 
hermenéutico, investigación acción, entre otros, han contribuido en igual medida, aportando cada uno un 4,35 
% a la muestra. En cuanto a la metodología, se revela que el análisis comparativo abarca un 21,73 %, el análisis 
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factorial exploratorio un 13 %, el análisis documental un 26,08 % y el juicio de expertos un 8,7 %.

Figura 1. Diagrama de flujo del método de búsqueda y selección de referencias de la revisión sistemática

Por último, en relación con el modelo de sistema de gestión de calidad, se constata que el 69,56 % de los 
artículos emplearon el modelo ISO 9001, mientras que EFQM, TQM y Malcom Baldrige contribuyeron con un 4,35 
% cada uno a la muestra.

Asimismo, la revisión sistemática presenta un análisis de la frecuencia de las publicaciones en relación al 
año de su publicación. Los resultados de este análisis se exponen de manera detallada en la tabla 5 y la figura 
2 y 3 respectivamente:

Tabla 5. Publicación seleccionada para el estudio por año de publicación

Intervalo de años N° de artículos Porcentaje (%)
2000- 2005 1 4,45
2006-2010 1 4,35
2011-2015 4 17,39
2016-2020 12 52,17
2021-2023 5 21,74

Total 23 100 %
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Figura 2. Tendencia de la producción científica en sistema de gestión de calidad en la educación superior

Se observa una tendencia de crecimiento en la dinámica de las publicaciones a lo largo de diferentes 
intervalos de tiempo. Inicialmente, en el período entre 2000 y 2005, se registra una proporción del 4,45 % de 
publicaciones. De manera análoga, se observa una proporción similar en el intervalo de años 2006 hasta 2010. 
Sin embargo, se evidencia un aumento considerable al 17,39 % durante el período comprendido entre 2011 y 
2015. El crecimiento más marcado corresponde al intervalo de 2016 hasta 2020, abarcando un 52,17 % de las 
publicaciones analizadas. Posteriormente, en el contexto de la pandemia de COVID-19, se aprecia un descenso 
en la proporción de publicaciones, situándose en un 21,74 % para el período comprendido entre 2021 y agosto 
de 2023. Esto denota un interés generalizado en los últimos años en relación con la implementación de sistemas 
de gestión de calidad. 

Figura 3. Número de artículos publicados en el mapa del sistema de gestión de la calidad en educación 
superior

A partir del análisis geográfico efectuado, se constata que el 39,13 % de los artículos sometidos a examen 
encuentran su origen en el continente europeo. Asimismo, se observa que un porcentaje equivalente al 21,73 % 
corresponde tanto al continente sudamericano como al continente asiático. El 13,04 % restante de los artículos 
tiene su génesis en el continente norteamericano, mientras que el contingente residual, equivalente al 4,35 
%, proviene del continente africano. Estos hallazgos dejan en manifiesto la ausencia de homogeneidad en la 
distribución de las publicaciones a lo largo de los diversos continentes analizados. 
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Tabla 6. Características descriptivas de los estudios incluidos.

Autor País Enfoque Diseño Método Modelo de SGC Resultados

Zgodavová et 
al.(36), 2015

Eslovaquia Cualitativo Estudio de 
Caso

La investigación 
literaria

ISO 9001 El modelo mejorado de aseguramiento de la calidad propuesto 
muestra la posibilidad de vincular el estándar revisado ISO 
9001:2015, los nuevos Estándares y Directrices ESG, 2015. 

Fontalvo et 
al.(37), 2021

Colombia Cuantitativo Transversal Análisis comparativo ISO 9001 Existe una relación muy marcada entre las exigencias legales 
del decreto 1330 para garantizar el registro calificado y los 
factores de alta calidad para un programa académico. Con 
respecto a la Norma ISO 9001.

Kravchenko et 
al.(38), 2020 

Ucrania Cualitativo Estudio de 
Caso

Análisis Comporativo ISO 9001, TQM, EFQM, 
CHEPS, VSNU ,Expertgroep 

HBO, Malcolm Baldrige, 
Modelo Benchmarking

El sistema de gestión de la calidad más utilizado es el sistema 
que cumple con la norma ISO 9000, que es reconocida 
mundialmente como la más eficaz, flexible.

Africano et 
al.(23), 20219

Angola Cuantitativo Transversal Documental ISO 9001 Se concluyó que una de las principales razones para no 
implementar el SGC se limita en los escasos recursos financieros 
con los que cuentan las instituciones.

López et al.(39), 
2023

México Cuantitativo Transversal 
correlacional

Ecuación estructural ISO  9001:20015 Los resultados del estudio indican la aportación del enfoque de 
procesos en la calidad educativa, en el desarrollo de actividades 
des en las IES, las cuales deben estar alineadas a una adecuada 
planeación estratégica con metas y objetivos específicos de 
cada institución.

Chiquito Macias 
et al.(40), 2021

Ecuador Mixto Descriptivo Análisis Documental ISO 9001 El 18% aplica norma ISO, mientras que se observa cierta 
diversidad en el uso de normativas de carácter nacional que 
rigen la educación superior el 27% de UEP, no aplica ningún 
instrumento para asegurar la calidad interna en los servicios.

González 
Muñoz(26),  2018

Colombia Cualitativo Estudio de 
caso

Juicio de expertos ISO 9001:2015 y NTC GP 
1000:2009

Se logra consolidar un modelo de articulación de los sistemas 
de calidad con el fin de dar cumplimiento a los requerimientos 
de ley. Se plantea el siguiente modelo de articulación de los 
sistemas de calidad considerando por un lado la norma NTC GP 
1000:2009, ISO 9001:2015.

Arni Basir et 
al.(41), 2017 

Malasia Cualitativo Estudio de 
caso

Triangulacion ISO 9001 Los hallazgos mostraron que la libertad académica, el 
individualismo y la colegialidad habían funcionado en contra del 
mantenimiento de ISO 9001, mientras que el profesionalismo 
había influido en el mantenimiento de ISO 9001 tanto positiva 
como negativamente. 
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Pehlivan et 
al.(42), 2021

Estambul Cualitativo Estudio de 
caso

Juicio de expertos ISO 9001:2015 Los resultados obtenidos como resultado del análisis ayudan 
a los profesionales de la calidad en las MHEI a reorganizar o 
mejorar el sistema de gestión de la calidad en sus organizaciones 
desde el punto de vista de la norma internacional de calidad: 
ISO 9001:2015.

Ching Yeung(43), 
2017

Hong Kong Cualitativo Estudio de 
caso

Analisis comparativo ISO 9000: 2008 (QMS) e 
ISO 26000: 2010 (CSR), 

Engineering Accreditation 
Commission, Malaysia y 

Qualifications Framework, 
HK

El estudio llena el vacío al integrar el pensamiento sistémico, 
los aspectos humanitarios de la RSE y la calidad de los programas 
en el contexto de la educación superior. 

Spencer-
Matthews(25), 
2001

Reino Unido Cualitativo Estudio de 
caso

Investigación Acción Autoevaluación y mejorar El cambio fue solo parcialmente exitoso con el cambio técnico 
que se logró con relativa facilidad, pero el cambio cultural, 
una parte necesaria del proceso general de cambio, resulta más 
difícil.

Carroll et 
al.(44), 2009

Reino Unido Cualitativo Estudio de 
caso

Análisis comparativo Estándar de Educación de 
Omán (OSCED)

Una clave del éxito es la estrategia conjunta de evaluación 
comparativa más la participación de muchas partes interesadas 
a través de una variedad de métodos de consulta antes, durante 
y después del desarrollo y aprobación de los diversos elementos 
del sistema

Janbor et 
al.(45), 2016

Slovakia Cualitativo Estudio de 
caso

Análisis comparativo ISO 9001:2015 La Universidad completó con éxito la auditoría de recertificación 
y obtuvo una valiosa retroalimentación. Como resultado, hemos 
identificado 11 fortalezas del sistema y 5 áreas de mejora 
adicional.

Morales-Muñoz 
et al.(46), 2022

Chile Cualitativo Estudio de 
caso

Análisis documental ISO 9001:2015 La investigación reveló que existían profundas brechas entre 
el modo como la institución desarrolló sus operaciones y los 
requisitos de la norma ISO 9001:2015

Vargas(47), 2013 Colombia Cualitativo Hermeneutico Análisis documental ISO 9001:2015 Aunque las características de un sistema de gestión de la 
calidad están definidas internacionalmente por las normas ISO, 
cada institución posee unas condiciones únicas que implican 
que este sistema de gestión debe adaptarse de acuerdo con 
tales condiciones, particularmente en lo referido a su cultura 
organizacional.

Claude-
Gutierrez et 
al.(48), 2019

México Cualitativo Investigación 
Acción

Planear-Hacer-
Verificar-Actuar

ISO 9001 El modelo dual se puede implementar en cursos universitarios 
de ingeniería. De vital importancia es el acompañamiento 
del profesor para asegurar los objetivos de esta iniciativa. 
Finalmente, la academia, los estudiantes y las empresas 
involucradas están convencidas de los beneficios
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Abbas(49), 2020 Bélgica Cuantitativo Explicativo Análisis factorial HEISQUAL Se desarrolló un instrumento que contenía los siete temas 
principales, las dieciséis subdimensiones y los sesenta y siete 
ítems (que se redujo a sesenta y tres durante EPT) considerando 
entrevistas, transcripciones de sesiones de grupos focales.

Maciel-Monteón 
et al.(50), 2020

México Cuantitativo Analisis SEM Análisis Factorial 
Exploratorio

Excelencia en Desempeño 
Baldrige

Los hallazgos indican que el liderazgo es el punto de partida 
para obtener los resultados planificados. Un fuerte liderazgo 
promueve la participación y la integración de os involucrados en 
cada dimensión del modelo. Además, nuestro modelo reafirma 
la importancia.

Othman et 
al.(51), 2017

Malasia Cualitativo Estudio de 
caso

Análisis comparativo ISO 9001 Pasar de ISO 9001:2008 a ISO 9001:2015 es el momento 
adecuado, ya que implica los principales cambios en el enfoque 
de procesos y la gestión de riesgos mejor definidos. También 
se debe a los desafíos y oportunidades que enfrentan las 
instituciones, así como a los nuevos avances tecnológicos.

Hsing Chen(52), 
2012

Taiwán Cuantitatiivo Estudio 
empirico

Análisis comparativo SERVQUAL y el ciclo Plan-
Do-Check-Action (PDCA) de 

TQM

El resultado del estudio es poseer un marco más explícito 
para la industria de la educación superior y brindar un servicio 
adecuado para los estudiantes.

Prisacaru et 
al.(53), 2017

Moldova Cuantitativo Descriptivo Análisis comparativo Existe una serie de problemas en su funcionamiento. Esas 
cuestiones se refieren en particular a: - la persistencia de 
una falta de conocimiento relacionada con los objetivos de 
gestión de la calidad, la existencia de problemas en el diseño, 
organización, análisis de las actividades relacionadas con la 
gestión de la calidad.

Vykydal et 
al.(54), 2020

Checoslovakia Cuantitativo Descriptivo Transversal ISO 9001 Las instituciones de educación superior pueden utilizar 
una variedad de enfoques y modelos como base para el 
establecimiento y desarrollo de sistemas de gestión de la 
calidad. La familia de normas ISO 9000 (o sus modificaciones a 
la medida) y varios modelos de excelencia ya han demostrado 
ser la posibilidad más conveniente y genérica.

El-Sharef et 
al.(55), 2011

Reino Unido Cuantitativo Aplicativo Diseño de modelo IDEF0 (Integration
DEFinition level 0)

Aunque el análisis IDEF0 ayudó a identificar las posibles áreas de 
mejora para el SGC; sin embargo, desarrollar los modelos IDEF0 
no es una tarea sencilla. Es una tarea iterativa que requiere una 
cantidad considerable de tiempo para construir estos modelos, 
ya que un analista de sistemas puede necesitar volver a dibujar

Fuente: Elaboración propia.

https://doi.org/10.56294/dm20235100

 9    Andrade-Girón DC, et al



https://doi.org/10.56294/dm20235100

En el presente estudio, se abordan de manera categórica y respaldada por evidencias la siguiente interrogante 
planteada. ¿Cuáles son las características que ejercen influencia en la implementación de un sistema de gestión 
de la calidad en instituciones de educación superior?

Numerosos estudios han arrojado luz sobre una diversidad de características que inciden en la implementación 
de sistemas de gestión de calidad en el ámbito de la educación superior. Se ha resaltado que los modelos de 
proceso tienen la capacidad de ser adaptados de manera flexible para satisfacer las modificaciones de la norma 
ISO 9001. Sin embargo, es crucial señalar que el mantenimiento del Sistema de Gestión de la Calidad (SGC) está 
marcado por su complejidad y costos significativos.(36) 

Dentro de las particularidades distintivas de los estándares, el requisito de liderazgo en calidad cobra 
relevancia, aspecto enfatizado en la norma ISO 9001:2015. Este requisito está intrínsecamente ligado al 
compromiso directivo para alcanzar los objetivos planificados del sistema y, además, subraya la importancia 
del capital humano en la construcción de una cultura de calidad.(37)

En un sentido concluyente, se ha identificado que un obstáculo central para la implementación del SGC 
reside en las limitaciones financieras de las instituciones. De manera general, las instituciones de educación 
superior en Angola reconocen los beneficios y manifiestan interés en la implementación de un SGC, no obstante, 
la falta de recursos financieros constituye el principal desafío.(23) 

La búsqueda de la excelencia educativa involucra no solo la integración y control de los procesos, sino 
también la alineación de estos con metas y objetivos derivados de un contexto educativo específico. Los 
resultados de la investigación resaltan la contribución del enfoque de procesos en la calidad educativa, 
especialmente en la ejecución de actividades en instituciones de educación superior. Estas actividades deben 
ser coherentes con una planificación estratégica adecuada, incorporando metas y objetivos específicos para 
cada entidad educativa.(39) 

En términos generales, se han identificado valores estadísticamente significativos en los niveles avanzados 
de implementación y desarrollo de principios de la norma ISO, tales como la mejora continua, el liderazgo, el 
enfoque basado en procesos y el enfoque sistémico para la gestión.(40) 

No debe subestimarse la influencia de la cultura académica en el funcionamiento de las instituciones 
educativas. Por tanto, cualquier SGC o programa de gestión que se pretenda implantar en universidades debe 
ser congruente con la cultura académica preexistente. Este aspecto resulta esencial para garantizar que el 
sistema de calidad se integre con el sistema de gestión genérico y se ajuste a las particularidades propias de 
las universidades.(41)

La interacción de tres elementos culturales fundamentales en el ámbito académico, a saber, la libertad 
académica, el individualismo y el compañerismo, ha revelado una contradicción con el mantenimiento de la 
norma ISO 9001. Esto sugiere una probabilidad limitada de una implementación fluida de programas ISO 9001 
en el contexto universitario. Antes de emprender un programa ISO 9001, la dirección universitaria debería 
considerar seriamente estos aspectos de la cultura académica.(41)

Se ha identificado que el componente de Monitoreo, Medición, Análisis y Evaluación (C61) presenta un nivel 
de cumplimiento del 16.23%, ubicándose como la cláusula con menor adhesión en esta investigación. Resulta 
esencial resaltar la importancia crítica de establecer objetivos concretos y medibles, así como de realizar una 
medición regular para evaluar el alcance de estos objetivos. Sin embargo, se ha constatado que la institución 
carece de un sistema formalizado de seguimiento, medición, análisis y evaluación en este ámbito. Para 
fortalecer la capacidad institucional de supervisar su propio progreso, se recomienda una expansión sustancial 
de esta sección en el sistema de gestión de calidad.(42) 

La implementación de cambios en una organización suele estar intrínsecamente ligada a la acción de 
individuos. Sin embargo, si los recursos y esfuerzos se concentran exclusivamente en los aspectos técnicos 
del cambio, se corre el riesgo de fracasar, ya que la organización podría enfrentar resistencia, desconfianza e 
incomprensión del concepto de calidad debido a una insuficiente participación de todas las partes interesadas.
(25) En este contexto, la convergencia entre una estrategia de evaluación comparativa colaborativa y la 
participación activa de múltiples partes interesadas a lo largo de diversas etapas de consulta desempeña un 
rol fundamental. La consulta previa permite identificar y consensuar las necesidades del sector, mientras que 
la consulta durante el desarrollo respalda la aceptación sectorial de las soluciones propuestas, enriqueciendo 
así el acervo de conocimientos y estableciendo bases sólidas para la implementación posterior a la aprobación. 
La consulta posterior a la aprobación contribuye a difundir y esclarecer las decisiones finales, impulsando una 
implementación fluida. (44). El sistema de gestión de calidad más ampliamente utilizado se ajusta a la norma 
ISO 9000 (última versión de 2001 – ISO 9001:2000), reconocida globalmente por su efectividad, flexibilidad y 
documentación adecuada.(38) 

CONCLUSIONES 
La revisión sistemática aporta una perspicacia exhaustiva en la implementación de sistemas de gestión de 

calidad en instituciones de educación superior, al identificar elementos esenciales que ejercen influencia tanto 
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en su promoción como en sus limitaciones. La implementación y el mantenimiento de dichos sistemas exhiben 
un potencial significativo para garantizar los estándares de calidad en las instituciones educativas de nivel 
superior.

A través de un análisis meticuloso de 23 investigaciones científicas, destaca la predominante adopción del 
modelo ISO 9001, representando un 69,56 % de los estudios analizados. Otros enfoques como EFQM, TQM y 
Malcom Baldrige contribuyeron en un 4,35 % del total de la muestra. Uno de los factores clave que actúa como 
facilitador primordial en la implementación de sistemas de gestión de calidad es la planificación, la cual debe 
estar alineada con las políticas y objetivos organizacionales. Esto abarca la definición precisa de metas, la 
asignación eficiente de recursos y la organización de actividades programadas. Un componente esencial radica 
en la participación activa del liderazgo institucional y en la disponibilidad de un equipo técnico capacitado. Por 
otro lado, la cultura organizacional puede desempeñar un papel limitante, especialmente si no está preparada 
para someterse a la auditoría constante de los procesos. Además, la rigidez de la estructura organizativa puede 
influir en la implementación exitosa, ya que la transición de una jerarquía tradicional a una organización 
basada en procesos es un proceso gradual.

En términos generales, este estudio resalta la perspectiva prometedora que conlleva la implementación 
de Sistemas de Gestión de Calidad en instituciones de educación superior. Sin embargo, es importante señalar 
que los resultados obtenidos podrían estar sujetos a posibles sesgos de publicación. Por tanto, se enfatiza 
la importancia de llevar a cabo investigaciones futuras y de aplicar estos hallazgos en la práctica dentro del 
ámbito de la educación superior.
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