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RESUMEN EJECUTIVO

Esta investigacion se centro en el disefio de un sistema de gestidon de la calidad para la
Universidad de Managua (UdeM). ElI marco metodolégico se basd en el analisis de
iniciativas de mejora de la calidad de afos anteriores. Se utilizd6 un enfoque integrador
que considera la organizacién en procesos, el liderazgo, la participacién de las partes
interesadas y la mejora continua, entre otros aspectos. El sistema disefiado es efectivo
e integra elementos clave que estan en correspondencia con las leyes y normativas del
pais, asi como los reglamentos propios de la universidad. La investigacion empled
meétodos cualitativos y cuantitativos como analisis documental, encuestas, observacion,
dinamicas grupales, cuestionarios, entrevistas y criterio de expertos. La implementacion
del sistema ha demostrado avances en la elevaciéon de la calidad de los procesos
universitarios.
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1. INTRODUCCION

El mejoramiento de la gestidon universitaria ha sido abordado por diversos autores,
quienes han trabajado en la integracién de diferentes enfoques como el de competencias,
seguridad y salud. En Nicaragua, las iniciativas para mejorar la calidad se remontan a
acciones evaluativas en universidades publicas y la creacion de la Ley No. 704, que
regula el Sistema Nacional para el Aseguramiento de la Calidad de la Educacion. Esta
ley exige que cada institucion educativa establezca un sistema de aseguramiento de la
calidad para gestionar los procesos de mejora continua.
En cuanto a la Universidad de Managua, en la practica, aunque se han desarrollado un
conjunto de acciones para el avance en lo que a la calidad se refiere, se ha evidenciado
que falta una mayor vision sistémica de la gestion en funcién de esta, asi como del
desarrollo de este enfoque con una concepcion integradora; de este analisis se derivan
el problema y los objetivos de la investigacion, mostrados a continuacion.
El problema de investigacion es: ;Como disefar un sistema para la gestion y
aseguramiento de la Universidad de Managua, sustentado en el enfoque de calidad
desde una perspectiva integradora?
Objetivo general:
Disefar un sistema institucional de gestion y aseguramiento de la calidad para la
Universidad de Managua.
Objetivos especificos:
1. Analizar los fundamentos tedricos y metodologicos de la gestidn de la calidad y
sus particularidades en las instituciones de educacién superior.
2. Evaluar las condiciones que demandan el desarrollo de la calidad de la Institucion
objeto de estudio desde una perspectiva sistémica.
3. Disefiar un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad desde una
perspectiva integradora.
4. Validar el Sistema Institucional de Gestion y Aseguramiento de la Calidad para la
Universidad de Managua.
El proyecto se justifica tedricamente por su contribucién a las bases conceptuales;

metodolégicamente por la identificacion de elementos y herramientas para su



implementacion; y practicamente por ser una herramienta para la gestion de la

universidad que le permite avanzar hacia la acreditacion.
2. MARCO TEORICO

La investigacion se basa en una revision de la literatura que rastrea la evolucion del
concepto de calidad, su pertinencia en el entorno universitario y la importancia de
componentes clave para el disefo de un sistema de gestién de la calidad. Se identifican
las etapas clasicas de la calidad (Capelleras, 2001; Avila et al., 2016; Rojas y Lépez,
2016; Razo, Dibut e IiAigo, 2016; Cobreiro, 2017) y se revisan modelos de excelencia
como el Deming, Malcolm Baldrige y el EFQM, que han sido adaptados a la educacion
superior.

La calidad en la educacidn superior es conceptualizada como un término
multidimensional que se alinea con la transformacion, innovacion y adaptacion a las
demandas sociales (Crespo, 2012, citando a Horruitiner (2004); Lorenzo y Cruz, 2015;
Addine y Garcia, 2016, CNEA, 2021 y Carballo et al., 2016).

Con base en todas las definiciones estudiadas, y enfoques o perspectivas, la UdeM,
concibe la calidad como: un conjunto de caracteristicas multidimensionales, dinamicas,
transversales, comparables y relativas de la Universidad, alineadas a su filosofia
institucional, para su transformacion, a fin de satisfacer las necesidades y expectativas
de los estudiantes y demas grupos de intereés, con pertinencia, y que sirven de guia para
la realizacion de los procesos, la orientacion en el uso de los recursos y el desarrollo de
las capacidades.

El proyecto se enfoca en los elementos esenciales para un sistema de gestion de la
calidad, destacando la importancia de las partes interesadas y el enfoque por procesos,
cruciales para asegurar que las actividades universitarias afiadan valor y se sincronicen
con la estrategia institucional. (Plasencia et al., 2017; ISO 9004:2015, Zaratiegui, 1999;
Medina et al., 2012; Hernandez, 2010; Alonso et al., 2012; Ortiz et al., 2019; Crespo,
2012; Alba y Herrera, 2014; Carballo, 2015; Rodriguez y Pérez, 2018; y Chancay y
Murillo, 2019)



Otro aspecto significativo derivado de los estudios realizados es que no se evidencian
con profundidad los procesos de alineamiento con las demandas de las partes
interesadas como punto de partida de la gestion.

Finalmente, a pesar de que se reconoce en la literatura consultada la necesidad de
integrar los procesos para lograr un efecto sinérgico al aplicar los elementos involucrados
en la gestion de las universidades, aun se manifiesta la falta de sincronizacion entre los
procesos y el resto de los elementos de la gestion universitaria, la falta de sistematicidad
en la operacion de estos y entre el resto de los elementos de la gestion, en particular con

la estrategia de la organizacion.
2.1 TEORIA Y CONCEPTUALIZACIONES ASUMIDAS.

e Se asume el concepto de calidad como: un conjunto de caracteristicas
multidimensionales, dinamicas, transversales, comparables y relativas de la
Universidad, alineadas a su filosofia institucional, para su transformacion, a fin de
satisfacer las necesidades y expectativas de los estudiantes y demas grupos de
interés, con pertinencia, y que sirven de guia para la realizacion de los procesos, la
orientacion en el uso de los recursos y el desarrollo de las capacidades.

e Se asume como definicidn del Sistema interno de gestion de la Calidad la siguiente:
Herramienta que integra enfoques de gestion en los marcos del enfoque de calidad,
con una vision holistica, orientado a la transformacion, compuesto por un conjunto de
actividades alineadas, que opera a partir de los procesos, bajo la filosofia de la
planificacion, ejecucion, verificacion y mejora con el propdsito de lograr el
mejoramiento continuo del desempefo, para alcanzar los compromisos
institucionales y satisfacer los intereses de los estudiantes y demas grupos de interés.

e El Sistema Institucional de Gestion y aseguramiento de la Calidad, tiene como
fundamento de su disefio e implementacién, la integracion de elementos de las
normas de la familia 1ISO y el Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la

Educacién Superior y en el marco legal establecido en Nicaragua.



3. METODOLOGIA

La investigacién utilizé un enfoque cuantitativo con un alcance exploratorio, descriptivo y
explicativo. La poblacion estuvo integrada por diferentes estratos de la comunidad
universitaria, incluyendo estudiantes, docentes y administrativos.

Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas fueron:

e Encuestas: se aplicaron a estudiantes y colaboradores (docentes vy
administrativos) para conocer su percepcion sobre el cumplimiento de los
estandares de evaluacidon y acreditacion en la universidad. Se aplicaron 250
encuestas a estudiantes y 65 a colaboradores (50 docentes y 15 administrativos).

o Entrevistas: se utilizaron para triangular la informacién obtenida en las encuestas.

e Observaciéon: se empleé una escala para evaluar el ambiente de trabajo y las
condiciones en general.

o Lista de chequeo: se utilizé para la validacion de los cuestionarios por expertos.
Se analizé la validez de los cuestionarios a través de expertos y la confiabilidad utilizando
el coeficiente Alfa de Cronbach.. La informacion se procesoé utilizando el SPSS y se
triangularon los resultados de las técnicas, en correspondencia con lo planteado en la

hipotesis y los objetivos de la investigacion.
4. RESULTADOS

El estudio se concentrd en la evaluacion y diagnostico de la gestion de la calidad en la
UdeM, a partir de los cuales se realizo el disefio del sistema y su implementacion y

validacion, arrojando los siguientes resultados clave:

« Evaluacion de las condiciones actuales: para la evaluacién de las condiciones que
demandan el desarrollo de la gestion con enfoque de calidad en la universidad se
partio de la percepcién de estudiantes y colaboradores, para esto se aplicaron
encuestas cuyo analisis reveld que, que tanto los estudiantes como los colaboradores
reconocen que la universidad tiene un proyecto institucional sélido, pero hay una
desconexion entre los objetivos planteados y la ejecucidn practica en areas clave como
la infraestructura, los recursos humanos y los servicios. Mejorar la comunicacion
interna y fortalecer la integracion entre departamentos sera esencial para alinear las

expectativas de los estudiantes y los colaboradores con la gestion institucional. Al



aplicar la lista de chequeo, se constatd que las oportunidades de mejora estaban

centradas esencialmente en: apropiacion por la comunidad universitaria de la

planificacion estratégica; sistematicidad en la evaluacion del desempefio; utilizacion

de la informacion en los procesos; y cultura investigativa.

« Disefio del sistema de gestion y aseguramiento de la calidad: distinguen la concepcion

seguida en el proceso de disefio e implementacion, la participacion de las partes

interesadas y la orientacion del sistema a satisfacer sus necesidades y expectativas,

la integracion de los enfoques gerenciales asimilados por la gestion universitaria

contemporanea y el caracter holistico con que se aborda la gestiéon. Sobre esta base

se disena el sistema de gestion de la universidad orientado a la calidad, con base en

modelos normativos y de excelencia, integrando elementos clave como la mision,

vision, valores, politicas y procesos interrelacionados. De esta manera se logra que el

sistema se sustente en un enfoque integrador, alineado con las normativas nacionales,

y enfatiza la necesidad de una revisién de los procesos de gestién para mejorar la

efectividad y la satisfaccion de las partes interesadas.

« Validacion e implementacién del sistema: la validacion del sistema se realizdé con

la participacion de expertos en gestion de la calidad, quienes confirmaron la pertinencia

y viabilidad de la propuesta. El proceso de implementacién, aunque inicial, ha

demostrado un avance significativo en la elevacién de la calidad de los procesos

universitarios. Los resultados preliminares muestran que el sistema esta contribuyendo

a crear una cultura de mejora continua y a alinear los objetivos departamentales con

la mision institucional.

5. CONCLUSIONES

1.

La calidad en la educacion superior es un concepto complejo y multidimensional
que en el analisis realizado fue abordado desde diferentes perspectivas. La
Universidad de Managua ha alcanzado un nivel excelente al desarrollar
gradualmente una estrategia integral de gestion de la calidad que toma en cuenta
las diferentes necesidades y expectativas de las partes interesadas que estan

contenidas en el entorno del contexto de la institucion.



2. La implementacién del sistema interno de gestidén de la calidad que se diseid y
que se puso en marcha en la Universidad, ha logrado superar las expectativas en
los resultados obtenidos a partir de las técnicas metodoldgicas utilizadas,
apoyados por el liderazgo y el efectivo trabajo de equipo en cada uno de los
procesos universitarios, los cuales fueron verificados por los 9 expertos
seleccionados y basados en la informacién obtenida de los indicadores de
desemperio, de la forma siguiente:

3. Durante el proceso de organizaciéon e implementacion se logré estructurar
metodolégicamente los elementos necesarios que dio como resultado una cultura
de calidad sostenible y por ende se va forjando la consolidacion del sistema de

gestion de la calidad.
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