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RESUMEN

Objetivos: Este articulo tiene como objetivo explorar la relacién
entre la comunicacién y la cultura de la calidad en las instituciones de
educacién superior, a través de una investigacién cualitativa basada en
una revisidn sistemdtica de la literatura.

Materiales y métodos: A partir de una revision sistemdtica de
literatura, con base en la metodologfa propuesta por Veldsquez (2014),
en el que se identificaron las dimensiones tedricas de las variables inda-
gadas. Metodoldgicamente, se revisaron 53 revistas latinoamericanas
de educacidn y 16 en comunicacidn, clasificadas en Scimago.

Resultados: La cultura de la calidad en la educacién superior es
un imperativo para las instituciones que prestan este servicio, y la co-
municacidn corporativa se reconoce como un proceso estratégico para
su consolidacién y apropiacién por parte de la comunidad académica.
Pese a suimportancia, la relacion entre la comunicacién y la cultura de
la calidad ha sido poco explorada en el contexto latinoamericano. La
revisién sistematica de literatura identifica constructos que permiten
una aproximacion conceptual sobre estas categorias y sugiere una
oportunidad significativa para profundizar en estudios empiricos
rigurosos que contribuyan a integrar de manera mas efectiva la comu-
nicacién corporativa en la cultura de la calidad en las instituciones de
educacion superior.

Conclusiones: Se concluye que la relacién entre comunicacién y
cultura de la calidad en la educacién superior es un campo poco ex-
plorado, pero con gran potencial. La comunicacién corporativa, vista
desde una perspectiva estratégica, juega un rol clave en la consolidacién
de una cultura de mejora continua en las instituciones educativas.

PALABRAS CLAVE: comunicacidn, cultura, calidad de la educacién,
educacién superior, cultura organizacional.

ABSTRACT

Objectives: This article aims to explore the relationship between
communication and quality culture in higher education institutions,
through qualitative research based on a systematic review of the literature.

Materials and methods: From a systematic literature review,
based on the methodology proposed by Veldsquez (2014), in which the
theoretical dimensions of the variables investigated were identified.
Methodologically, 53 Latin American journals in education and 16 in
communication, classified in Scimago, were reviewed.

Results: The culture of quality in higher education is imperative for
the institutions that provide this service, and corporate communication
is recognized as a strategic process for its consolidation and appropriation
by the academic community. Despite its importance, the relationship
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between communication and quality culture bas been little explored in
the Latin American context. The systematic literature review identifies
constructs that allow a conceptual approach to these categories and
suggests a significant opportunity to deepen rigorous empirical studies
that contribute to integrating corporate communication more effectively
in the culture of quality in higher education institutions.

Conclusions: It is concluded that the relationship between
communication and quality culture in higher education is a little-explored
Jfreld but with great potential. Corporate communication, seen from a
strategic perspective, plays a key role in the consolidation of a culture of
continuous improvement in educational institutions.

KEYWORDS: communication, culture, quality of education, higher
education, organizational culture.
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INTRODUCCION

La comunicacién corporativa es un proceso estratégico en la conso-
lidacién de la cultura organizacional, y en la busqueda de coheren-
cia entre los propésitos de las organizaciones con los de sus publicos
(Botero y Giraldo, 2015; Galvis y Botero, 2009; Sudrez, 2008), mo-
tivo por el cual es empleada en escenarios donde la sensibilizacién,
socializacién, persuasién y formacion de los colaboradores son ne-
cesarias para alcanzar objetivos especificos en todo tipo de organiza-
ciones, tanto lucrativas como no lucrativas (Alvarez-Nobell y Lesta,
2011; Van-Riel, 1997). Este es también el caso de las instituciones
de educacién superior (IES), donde la consolidacién de procesos es
fundamental para establecer una cultura de la calidad, tal como lo
plantean las tendencias globales en torno a los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible (ODS), especificamente el ODS 4 sobre la Educa-
cién de Calidad. En este sentido, la calidad en la educacion superior
se ha posicionado como una prioridad en el escenario mundial, y
en Colombia la normativa exige a las IES evidenciar la existencia de
una cultura de la calidad centrada en la mejora continua, la autoeva-
luacién y la excelencia (Decreto 1330 de 2019; Acuerdo 02 de 2020;
Ministerio de Educacién Nacional, 2019).

La cultura de la calidad es un tema central que ha captado la
atencién de sectores académicos, politicos y de gestién en todo el
mundo (Bendermacher et al., 2020; Lackner, 2021; Munadzir et
al., 2020). Estudios recientes destacan cémo la implementacion de
una cultura organizacional orientada a la calidad es esencial para
el éxito de las instituciones educativas (Leiber et al., 2018; Harvey
y Stensaker, 2008). En foros internacionales, como la Conferencia
Mundial de Educacién Superior (2009), se ha subrayado que la mi-
sién contempordnea de la educacion incluye asegurar la calidad y
promover una cultura de la calidad que involucre a todos los actores
institucionales y sociales. En este proceso, la comunicacion corpora-
tiva juega un papel clave, ya que permite sensibilizar, formar y movi-
lizar a las comunidades académicas hacia una apropiacién efectiva
de los valores y principios asociados a la calidad (Van Riel, 1997;
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Munera y Sdnchez, 2003; Joan Costa Institute, 2021). No obstan-
te, aunque la literatura reconoce la importancia de la cultura de la
calidad, son pocos los estudios que definen este concepto de manera
clara y atin mds escasas las publicaciones que abordan la relacién
entre la comunicacién y la cultura de la calidad, especialmente en
América Latina (Harvey y Stensaker, 2008; Leiber et al., 2018).

En este contexto, realizar una revision sistemadtica de literatu-
ra resulta crucial para comprender el estado actual de la investiga-
cién sobre la relacién entre comunicacién y cultura de la calidad en
las IES de la region. América Latina enfrenta retos tinicos en cuanto
a la calidad educativa, como los recursos limitados, la desigualdad
de acceso y la gobernanza educativa, lo que hace necesario un en-
foque contextualizado para abordar estas problemdticas (Rhoades
y Torres-Olave, 2015). A través de esta revisién se busca llenar este
vacio y proporcionar un panorama actualizado de la investigacién
sobre la cultura de la calidad en las IES, con un enfoque en el pa-
pel de la comunicacién corporativa. Este estudio, por tanto, no solo
busca ofrecer una aproximacion conceptual sobre la cultura de la
calidad y el rol de la comunicacién, sino también destacar la nece-
sidad de realizar estudios empiricos que aporten a la incorporacién
de la comunicacién corporativa en la mejora continua de las IES.

METopo

La revisién de literatura en 53 revistas latinoamericanas de edu-
cacién y 16 de comunicacién clasificadas en Scimago (2022) fue
motivada por una indagacién preliminar realizada en Scopus, base
de datos en la cual con la ecuacién de busqueda “communication”
AND “quality culture” en los titulos, resimenes y palabras clave de
las publicaciones realizadas en los tlltimos 10 afios (2012-2022) den-
tro de las dreas temdticas ciencias sociales, negocios, gestién y con-
tabilidad, artes y humanidades, se encontraron 18 publicaciones,
que incluian los conceptos de comunicacién y cultura de la calidad;
sin embargo, solo cinco de estas abordaban una mirada desde la
educacién superior o afin con las pretensiones del estudio. Con este
hallazgo surgié la inquietud por conocer, en el contexto de América
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Latina, la produccién cientifica alrededor de la relacién entre
comunicacion corporativa y cultura de la calidad en la educacién
superior, particularmente en las revistas del area de la educacién y
la comunicacién; para lo cual se hizo la pesquisa en cada una de las
revistas a través de sus buscadores, con fecha de corte hasta 2022.

Se empled la metodologia propuesta por Veldsquez (2014)
para la revisién sistemdtica de literatura, quien la estructura en
tres ctapas:

Planteamiento

Se justificd la revision, sustentada en la necesidad de identificar es-
tudios que establezcan la relacién entre la comunicacién corpora-
tiva y la cultura de la calidad, principalmente en la educacién su-
perior y, en su defecto, investigaciones que abordaran una o varias
aristas de estas categorfas, y se plantearon las siguientes preguntas:

P1. ¢Cudl es la produccién cientifica divulgada en las revistas
latinoamericanas de comunicacién, indexadas en Scimago, sobre la
relacién comunicacidon-cultura de la calidad, comunicacidn-cultura
o cultura de la calidad?

P2. ;Qué publicaciones cientificas se han realizado en las re-
vistas latinoamericanas de educacién, indexadas en Scimago, sobre
la relacién comunicacidon-cultura de la calidad, comunicacién-cul-
tura, cultura de la calidad y calidad en la educacién?

P3. :Cémo se define la cultura de la calidad en los estudios
divulgados en las revistas latinoamericanas de comunicacién y edu-
cacién indexadas en Scimago?

P4. ;Cudl es el rol de la comunicacién en una aproximacion
conceptual sobre cultura de la calidad, a partir de las publicaciones
en las revistas latinoamericanas de comunicacién y educacién in-
dexadas en Scimago?

Por tltimo, se diseid un protocolo de busqueda y registro de

los hallazgos.
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Ejecucion

Se indagd en Scimago si la relacién entre comunicacién y cultura
de la calidad ha sido estudiada en la regién de América Latina, por
lo cual se revisaron las revistas de alto impacto en el 4rea de la edu-
cacién, para un total de 53 journals clasificados, y las 16 revistas de
comunicacién en 2022.

Se emplearon los criterios de bisqueda de comunicacién y
cultura de la calidad; comunicacién y cultura; cultura de la calidad;
y calidad en la educacién. La busqueda se realizé en el idioma de
cada una de estas (espaiol o portugués), en cada uno de los busca-
dores de las revistas, con fecha de corte hasta 2022. Posteriormente,
se revisaron los titulos de los articulos que arrojaron los respectivos
motores de bisqueda y se identificaron los documentos relaciona-
dos con los intereses de esta investigacion. Se construyd una base
de datos con estos hallazgos, se extrajeron los titulos, resimenes y
la metodologia, con lo cual se hizo un andlisis de los conceptos que
se repiten con mayor frecuencia, para lo cual se empleé el software
Atlas.tiy se hicieron nubes semanticas, con las cuales se llevé a cabo
un primer analisis.

Reporte

Finalmente, se construyé un informe con los hallazgos de la pesqui-
sa, el cual se presenta en el siguiente apartado.

Posterior a la primera revisién se hizo un anélisis del conteni-
do de los articulos seleccionados con base en los criterios de inclu-
sién de las categorias de comunicacién y cultura de la calidad o que
abordaran una o varias aristas de estas, paralo cual se empled el soff-
ware Atlas.ti con el que, a partir de una codificacioén, se identificaron
los elementos presentes en la cultura de la calidad con el fin de de-
terminar la definicién de este concepto y el rol de la comunicacion.
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ResuLtADOS

El siguiente apartado aborda las dos primeras preguntas de investi-
gacion que se plantearon en la fase inicial, utilizando la metodolo-
gia descrita para la ejecucién de la revision sistematica de literatura.

Estado de las publicaciones sobre comunicacién y cultura de

la calidad

Indagacién preliminar en Scopus

La revision de literatura comenzé con una indagacién en Scopus,
donde se encontraron 18 documentos con la ecuacién de busque-
da: (TITLE—ABS—KEY (Communication) AND TITLE-ABS-KEY
(«quality culture»)) AND PUBYEAR > 2012 AND PUBYEAR
<2022 AND (LIMIT—TO (SUB_]AREA, «SOCI») OR LIMIT-TO
(SUBJAREA, «BUSI») OR LIMIT-TO (SUBJAREA, «ARTS»). Se
observé que ninguna de las publicaciones aborda la relacién entre
comunicacion y cultura de la calidad directamente desde el saber
de la comunicacidn, sino que estas categorias son estudiadas desde
dreas como la educacién y el ambito académico de la medicina y las
ciencias administrativas. A continuacion, se observan las nubes de
palabras de los titulos y los resimenes.

bibliométrico desempefio
contribuciones practicas

educacion

andlisis
relacién

actitudes - perCepCiOneS
experiencias ( :a I I d a d enfoque
rendimiento capitulo

Cu Itu ra total mejora crecimiento

tid evaluacién
ge; FOI’] superior
académicas

Fuente: elaboracion propia en software Atlas.ti.

Figura 1. Nube de palabras en los titulos
18 articulos hallados en Scopus
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., servicios
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resultados estudio  mejores
promover  mayor mejorarinstituciones
e Promedio
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relacion €nsefianza
Pelsonas superior

encuesta

Fuente: elaboracion propia en software Atlas.ti.

Figura 2. Nube de palabras en los resimenes
18 articulos hallados en Scopus

Estas nubes de palabras resaltan términos como «educacion»,
«desempefio», «mejora» y «gestion», subrayando un enfoque en
la evaluacién y optimizacién de la calidad educativa. En la nube
de los resimenes se observan palabras como «comunicacién»,
«investigacion», «desarrollo» y «aprendizaje, las cuales indican
que estos aspectos son cruciales en la discusién sobre cémo se
conceptualiza y opera la cultura de calidad en las instituciones
educativas. Sin embargo, a pesar de la inclusion del término «comu-
nicacién», la relacidon especifica entre comunicacién y cultura de
calidad no parece ser el foco principal, lo cual se confirma por su
ausenciaenlanube de titulos. Estasimagenes no solo reflejan las dreas
temdticas actuales de interés y estudio, sino que también destacan
las lagunas significativas en la literatura existente, ofreciendo
una direccién para futuras investigaciones que profundicen en la
interseccion entre comunicacién y cultura de la calidad.

De esta exploracién en Scopus se identificaron 5 articulos
que se acercan al abordaje tematico de la pesquisa, en tanto estudian
la cultura de la calidad, especificamente en la educacién superior;
estas publicaciones se observan en la tabla 1.
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Tabla 1. Articulos en Scopus con abordaje de la
Cultura de la Calidad en la educacion superior

arealist review”.

IHAP, Dolmans, DHJM
2017

Publicacion Autores - afio Fuente
“Advancing quality culture in Bendermacher, GWG, Advances
health professions education: Dolmans, DHJM, De Grave, | in Health
experiences and perspectivos WS, Wolfhagen, IHAP, Sciences
of educational leaders”. Oude Egbrink, MGA Education

2021
“The Quality Culture Inventory: | Hildesheim, C., Sonntag, K. | Studies
a comprehensive approach 2020 in Higher
towards measuring quality Education
culture in higher education”.
“Shaping a Culture for Bendermacher, GWG, De Academic
Continuous Quality Grave, WS, Wolfhagen, Medicine
Improvement in Undergraduate | IHAP, Dolmans, DHIM,
Medical Education”. Oude Egbrink, MGA
2020
“Reinforcing pillars for Bendermacher, GWG, Studies
quality culture development: Oude Egbrink, MGA, in Higher
a path analytic model”. Wolfhagen, HAP, Leppink, Education
J., Dolmans, DHJM
2019
“Unravelling quality Bendermacher, GWG, Oude | Higher
culture in higher education: Egbrink, MGA, Wolfhagen, | Education

Fuente: elaboracién propia con base en hallazgos en Scopus.

De los anteriores articulos, publicados en los tltimos diez
afios en esta base de datos, se observa una tendencia significativa
en estudios enfocados en la cultura de la calidad en el 4mbito de la
educacién superior médica. Cuatro de los cinco trabajos se llevaron
a cabo en Europa entre 2017 y 2021, particularmente con filiacién
a la Universidad de Maastricht, Paises Bajos. El quinto articulo,
asociado a la Universidad de Heidelberg, en Alemania, propone un
modelo innovador para evaluar la cultura de la calidad en institu-
ciones de educacién superior. Estos hallazgos motivaron un interés
adicional por indagar las publicaciones cientificas en América Lati-

na, como se detalla a continuacién.
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En comunicacion

Pregunta 1. ;Cudl es la produccion cientifica divulgada en las revistas
latinoamericanas de comunicacion, indexadas en Scimago, sobre la
relacion comunicacion-cultura de la calidad, comunicacion-cultura o
cultura de la calidad?

La revisién de 16 revistas de comunicacién latinoamericanas
indexadas en Scimago result6 en la evaluacién de 750 titulos por
parte de la investigadora. Utilizando criterios de afinidad teméti-
ca con el enfoque central de la investigaciodn, se identificaron cinco
articulos relevantes. Estos fueron publicados en revistas clasificadas
en el segundo cuartil (Q2) en Chile y Pert, y en el tercer cuartil
(Q3) en Colombia y Brasil. Estos articulos se seleccionaron por su
relevancia en abordar una o ambas de las categorias centrales del
estudio.

Tabla 2. Publicaciones en revistas de comunicacién Scimago

Publicacién Autores Revista
“Influencia de la cultura nacional Duran, A, Vega, M., Cuadernos.info
en la gestion de comunicacién Matus, P, Orozco-
para la sostenibilidad”. Toro, J. A.y Avila, C.
“Los intangibles de la marcay su Orozco -Toro, J. A. Revista de
efecto en la reputacion corporativa”. y Ferré-Pavia, C. Comunicacién
“Medicién de los aportes de la gestion Alvarez-Nobell, Palabra Clave
estratégica de comunicacién interna A.y Lesta, L.
a los objetivos de la organizacion”.
“Diretrizes estratégicas baseadas Damién, I.P.M.y Moro Informacao e
nos fatores criticos de sucesso da Cabero, M.M. Sociedade

Gestao do Conhecimento voltadas as
caracteristicas da adres organizacional”.

“A biblioteca das IES e os Oliveira, N. M. Perspectivas
padrdes de qualidade do MEC: em Ciencia da
uma analise preliminar”. Informacao

Fuente: elaboracién propia con base en hallazgos en Scimago.

En estas publicaciones se abordan aspectos de la gestién de la
comunicacion vinculados a la cultura, aunque no especificamente
a la cultura de la calidad. Solo en un caso, el analisis se enfoca en el
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contexto de la educacién superior. Sin embargo, estos estudios se in-
cluyen en el andlisis debido a su relacién con las categorfas de interés
de la investigacién. A partir de ello se realiza un analisis preliminar
utilizando el software Atlas.ti, generando nubes semdnticas a partir
de los titulos y resumenes de los articulos seleccionados.

factores estratégicos
mec
estratégica

conocimiento ~ enfocados
caracteristicas

&yito biblioteca 79° Yortes
) marca calidad analisis
ies preliminar

corporatlva intangibles
g e S I O n lineamientos

influencia

CO m u n I Ca C| O n efecto organizacional

estédndares

medicién  objetivos criticos

MEmOora reputacién lo
nacional

organizacién -
sostenibilidad

Fuente: elaboracién propia en software Atlas.ti.

Figura 3. Nube de palabras de los titulos de 5
articulos de Scimago en revistas de comunicacion

orientacién
organizacion

contexto organizaciones

entrevistas -adensa ObjetiVO nuevos
grupos COrporativa

evaluacion calidad COﬂOCImIentO

factores memen campo  estudio

s ““rgestion éxito

reputac:on casos sostenibilidad

meestta COMUN I Ca CI O )i organizacional

R Chile | bibliotecas medicién

enciaes . resultados
- i ecuatorianas
implementacidn c,ompia consideran ¢

empresas criticos
stakeholders

lineamientos
estandares

Fuente: elaboracion propia en software Atlas.ti

Figura 4. Nube de palabras de los resumenes de 5
articulos de Scimago en revistas de comunicacién
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Estas nubes de palabras muestran un énfasis en los términos
“gestién” y “comunicacién”. Esto senala que los estudios revisados se
centran en la gestién de la comunicacién dentro de las organizacio-
nes, con un enfoque en la implementacioén de procesos estratégicos.
Palabras como “conocimiento”, “éxito”, “resultados” y “reputacién”
subrayan la importancia de la comunicacién como un factor clave
para el éxito organizacional, mientras que términos como “calidad”,
“estandares” y “evaluacién” indican un interés por la mejora conti-
nua y el cumplimiento de objetivos. Aunque la palabra “cultura”
aparece en la primera nube, su conexién especifica con la “cultura
de la calidad” no es significativa, lo que sugiere que en el dmbito de
América Latina, hasta 2022, son pocas las publicaciones indexadas
en Scimago que divulgaron resultados de estudios sobre la relaciéon
entre comunicacion y cultura de la calidad.

En educacion

Pregunta 2. ;Qué publicaciones cientificas se han realizado en las re-
vistas de educacion latinoamericanas, indexadas en Scimago, sobre la
relacion comunicacion- cultura de la calidad, comunicacion- cultura,
cultura de la calidad y calidad en la educacion?

La revision de las 53 revistas en esta 4rea se realizd siguien-
do los mismos criterios de busqueda, anadiendo ademis el concep-
to de «calidad en la educacién» con el fin de profundizar en esta
categoria y ampliar el nimero de estudios relevantes. En total, se
examinaron 5142 titulos de articulos, de los cuales se selecciona-
ron 31 que cumplian con los criterios previamente establecidos. A
continuacion, se presentan los principales hallazgos derivados de
esta seleccion:
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Tabla 3. Publicaciones en revistas de educacion Scimago

Publicacién

Autores

Revista

“Confianza: un valor necesarioy
ausente en la educacién chilena”.

Conejeros S, M., Rojas
H,J.y Segure M, T.

Perfiles Educativos

“Debilidades de la evaluacién

de la calidad en la universidad
espafola. Causas, consecuencias
y propuestas de mejora”.

Rodriguez Sabiote, C.
y Gutiérrez Pérez, J.

“Experiencias en la gestion hacia Aranda, H.
la calidad total. Un estudio de caso
de la Facultad de Zootecnia de la
Universidad Auténoma de Chihuahua”.
“La acreditacion de la gestion Rojas, M. J.y
institucional en universidades chilenas”. Lépez, D. A. . -
Revista Electrénica
“Evaluando la ensefianza en la Moreira, L. M.y de Investigacion
Educacién Superior: percepciones Santos, M. A. Educativa
de docentes y discentes”.
“Propuesta de indicadores para Cardoso, E.y
evaluar la calidad de un programa Cerecedo, M.
de posgrado en Educacién”.
“Andlisis de la calidad en el servicio Vergara, J.C.y
y satisfaccién de los estudiantes”. Quesada, V.M.
“El clima organizacional en Bermudez-Aponte,
universidades de Bogota”. J.J, Pedraza, A.
y Rincoén, C. I.
“Percepciones del profesorado sobre Prieto, M.
las politicas de aseguramiento de
la calidad educativa en Chile “. Educacao e
Sociedade
“A qualidade da educacgao Jamil, C.R.
brasileira como direito”.
“Ensuring Quality in a Foreign Language Velandia, D.A. Profile: Issues

Tutoring Program for Future Teachers”.

in Teachers’
Professional
Development

Continua...
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Publicacién

Autores

Revista

“Autoevaluacion institucional 'y
acreditacién como aseguramiento
de la calidad de la educacion:
implicancias tedricas y practicas”.

Redon, S.

“Midiendo calidad en educacién superior:

andlisis de confiabilidad y validez de
una encuesta de certificaciéon de calidad
del pregrado, version estudiantes”.

Gallado, I. y Sanchez, J.

“Acreditacion Institucional y la mirada
de los actores. Un estudio cualitativo en
universidades privadas de Santiago”.

Torres Rojas, E.

Estudios
Pedagdgicos

“La evaluacion externa: Un mecanismo
para garantizar la calidad de la
educacion superior en Costa Rica”.

Torres-Salas, M.1.,
Garcia-Rojas, A.y
Alvarado-Arguedas, A.

“Percepcién de estudiantes respecto de
la calidad educativa y organizacional
de la carrera de enfermeria de una
universidad privada chilena”.

Vera-Millalén, F.

“Clima escolar del campus de
ingenieriay arquitectura de una
universidad publica mexicana desde
la perspectiva de sus estudiantes”.

Sandoval-Caraveo, M.,
Surdez-Pérez, E.G.y
Pérez-Sandoval, A.G.

“La gestion de la calidad institucional en
la Universidad Nacional, Costa Rica”.

Miranda, R.

“Evaluacién y calidad educativa:
Avances, limitaciones y retos actuales”.

Mejia-Rodriguez, D.L.
y Mejia-Leguia, E.J.

Revista Electrénica
Educare

“Aseguramiento de la calidad en la
educacion superior: opciones y modelos”.

Lemaitre, M.J.

Pensamiento
Educativo

“A qualidade da educacao
superior e o complexo exercicio
de propor indicadores”.

Costa, M. et. al.

Revista Brasileira
de Educacao

“El dmbito de la evaluacién de la
educacion superior: foco de
atencién en la Comisién

Propia de Evaluacion”.

Dos Santos, J.y
Rothen, J.C.

Meta: Avaliacao

“La evaluacién en educacion superior
con fines de acreditacion”.

Mendoza, FA.y
Ortegén. M.N.

“Percepcién de la calidad educativa:
caso aplicado a estudiantes de la
Universidad Auténoma de Nuevo
Ledny del Instituto Tecnolégico de
Estudios Superiores de Monterrey”.

Alvarado Lagunas, E.,
Morales Ramirez, D.
y Aguayo Téllez, E.

Revista de la
Educacién Superior
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Publicacién Autores Revista

“Cultura, identidad e imagen Pujol-Cols, L. J.

organizacional: desarrollo y Foutel, M.

de una metodologia para su

estudio en la Universidad”.

“Calidad de los servicios educativos Palominos-Belmar,

segln los estudiantes de una P, Quezada-Llanca,

universidad publica en Chile”. L., Osorio-Rubio, C.,
Torres-Ortega, J.y
Lippi-Valenzuela, L.

“Evaluacién institucional y mejoramiento De Vincenzi, A. Revista

de la calidad educativa en universidades”.

“Cultura organizacional en instituciones
de educacioén superior: conceptualizacion,
medidas y variables asociadas”.

Siqueiros-Quintana,
M.-G.y Vera-
Noriega, J.- Angel.

“Percepcién de los estudiantes sobre
la calidad de las universidades
privadas en Monterrey”.

Alvarado-Lagunas, E.,
Luyando-Cuevas, J.y
Picazzo-Palencia, E.

“Configuracion de la acreditacién de la
calidad como campo de estudio. Una
revisién sistematica de la investigacion
internacional (1998-2016)".

Guzman-Puentes, S.y
Guevara-Ramirez, R.

Iberoamericana de
Educacién Superior

“La evaluacién de la calidad académica
y la acreditacién en Canada*”.

Van Der Donckt, P.

Nomadas

Fuente: elaboracién propia con base en hallazgos en Scimago.

Una vez identificados los 31 articulos, se realiz el respectivo
analisis preliminar en el soffware Atlas.ti. A continuacion, las nubes
semdnticas que dejan ver los conceptos que priman en los titulos y
resumenes de estos articulos.
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Fuente: elaboracion propia en software Atlas.ti.

Figura 5. Nube de palabras de los titulos de 31
articulos de Scimago en revistas de educacion

i variables
servicio docentes 5
modelo . .. i relacién

indicadores clima
desarrollo

procesos evaluacion instituciones
educativo Superior educaci(’)n aseguramiento
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resultados .

BIEESRe o estudiantes criterios
analisis .

investigacion PErcepcion ;. «titucional

universidades
cultura

organizacional .
Fuente: elaboracién propia en software Atlas.ti.

Figura 6. Nube de palabras de los resimenes de 31
articulos de Scimago en revistas de educacion

Las nubes de palabras destacan términos como “calidad”,

« ./ »  « ./ » « ./ »
educacién”, “evaluacién” y “gestién”, con un enfoque en la educa-
cién superior y los procesos de acreditacion. Se infiere que los es-
tudios exploran tanto la gestidn institucional de la calidad como
su percepcion por parte de los estudiantes, reflejando una preocu-
pacic')n por el mejoramiento continuo. Aunque los restimenes pro-
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fundizan en aspectos como “procesos” y “mejoramiento”, la relaciéon
<« . ./ » <« . » . .
entre “comunicacién” y “cultura de la calidad” sigue siendo escasa-
mente abordada en el contexto latinoamericano.
En conclusién, los hallazgos de la revisién de literatura se re-
sumen en la figura 7:

'd N Ve N p N
Scopus 18 5
2010 - 2022 articulos con los seleccionados con los
criterios de busqueda criterios de inclusion
A\ J I\ ) L )
e N - N i N
16
750 5

Revistas de comunicacion,

indexadas en Scimago articulos con los seleccionados con los
criterios de busqueda criterios de inclusion
hasta 2022
A\ J A\ J A\ J
'd N\ 'd N\ 'd N\
53
. . 5142 31
Revistas de educacion, 3 .
indexadas en Scimago articulos con los seleccionados con los
criterios de busqueda criterios de inclusion
hasta 2022
. J . J . J

Fuente: elaboracién propia en software Atlas.ti.

Figura 7. Resumen de los hallazgos de la
revisién sistematica de literatura

Al responder las dos primeras preguntas de esta revision sis-
temdtica, se concluye que, en las revistas de comunicacién latinoa-
mericanas, el estudio de la comunicacidn y la cultura de la calidad se
enfoca principalmente desde una perspectiva de gestién comunica-
cional, sin establecer un vinculo directo entre ambos conceptos en
el contexto de la educacion superior. No obstante, se identificaron
cinco articulos que, aunque no tratan esta relacion de manera expli-
cita, aportan perspectivas valiosas que enriquecen el desarrollo de
la investigacion.

En cuanto a las revistas de educacién latinoamericanas, se
concluye que es el campo en el que por naturaleza hay més publi-
caciones, especialmente sobre estudios que abordan la cultura de
la calidad, y se encuentran diferentes metodologias empleadas para
indagar sobre aspectos relacionados con esta categoria aplicadas en
la educacién superior, aunque tampoco se detectan estudios que
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vinculen directamente la comunicacién y la cultura de la calidad
como objeto de investigacion.

Estas publicaciones presentan resultados de investigaciones
realizadas en diferentes regiones como Espana, Portugal, Brasil,
Chile, México, Costa Rica, Argentina y Colombia, en ellas se des-
tacan estudios sobre la percepcion de estudiantes y profesores sobre
la calidad de la educacién y los procesos de aseguramiento de la ca-
lidad; también se abordan otras perspectivas, como la propuesta de
indicadores para la medicién de la calidad, el impacto de los proce-
sos para el aseguramiento de la calidad, el clima organizacional y su
incidencia en la percepcidn de la calidad y el andlisis de los sistemas
de acreditacion o calidad en contextos institucionales o nacionales.

El concepto de cultura de la calidad en la revisién de literatura

Para dar respuesta a la pregunta 3: ¢Cémo se define la cultura de la
calidad en los estudios divulgados en las revistas latinoamericanas de
comunicacion y educacion indexadas en Scimago?, se empleé el sofi-
ware Atlas.ti, que facilit6 el andlisis de los textos con la codificacion
y categorizacion conceptual. A partir de este andlisis se elaboré una
aproximacion a la definicién de cultura de la calidad, en tanto es
escasa la conceptualizacién plasmada en los textos analizados.

Sin embargo, se encontr6 de forma reiterada la alusién al con-
cepto de calidad en la educacién, el cual en algunos de los articulos
estd relacionado con la autoevaluacién (Gallardo et al., 2011; Ro-
jas y Lopez, 2016) y la evaluacién (Aranda, 2006; Cardoso y Ce-
recedo, 2011; Rodriguez-Sabiote y Gutiérrez-Pérez, 2003), ademas,
vinculada directamente con la mejora continua (Moreira y Santos,
2016; Rojas y Lopez, 2016; Velandia, 2020), el aseguramiento de la
calidad (Rodriguez-Sabiote y Gutiérrez-Pérez, 2003) y la rendicién
de cuentas (Aranda, 2006). Se plantea una evaluacién para recono-
cer logros, fortalezas y aspectos por mejorar en las institucionales
(Aranda, 2006; Velandia, 2020) con el propésito de implementar
estrategias e innovaciones que estimulen el desarrollo de la institu-
cién (Aranda, 2006), a partir de la toma de decisiones fundamenta-
da en analisis organizacionales (Velandia, 2020).
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Otra mirada del concepto de la calidad tiene un cardcter més
humanista que organizacional (Prieto, 2019), en tanto se asocia
calidad en la educacién con el cumplimiento de los propésitos de
formacién integral (Prieto, 2019) y con el proceso de ensenanza-
aprendizaje, asociando la percepcién de calidad con la relacién y el
proceso logrado entre el profesor y el estudiante (Moreira y Santos,
2016; Vergara y Quesada, 2011).

Un grupo de autores hace referencia a la calidad en términos
de excelencia educativa (Torres, 2018), reputacién y prestigio (Car-
doso y Cerecedo, 2011; Redon, 2009) y muchos coinciden en que
definir calidad en la educacién es un desafio en tanto es un término
polisémico (De Vincenzi, 2013; Jamil, 2014; Lemaitre, 2003; Prie-
to, 2019; Redon, 2009).

Ahora bien, ninguno de los articulo define el concepto de
cultura de la calidad, solo unos pocos hacen alusién a ella sin de-
finiciones o concepciones estructuradas (Aranda, 2006; Guzmén-
Puentes y Guevara-Ramirez, 2022; Miranda, 2004; Torres, 2018;
Vera-Millalén, 2018) y otros tantos se refieren a la cultura de la
evaluacién  (Jamil, 2014; Miranda, 2004; Rodriguez-Sabiote y
Gutiérrez-Pérez, 2003) sin ahondar en definiciones, solo una de las
publicaciones se refiere a algunos aspectos importantes para cons-
truir este tipo de cultura en las IES como la participacién y res-
ponsabilidad de la comunidad académica (Dos Santos-Bernardes y
Rothen, 2016).

Aunque no se encuentra una definicién explicita de la cultura
de la calidad en las publicaciones de las revistas latinoamericanas
de comunicacion y educacién indexadas en Scimago 2022, se iden-
tifican bases conceptuales que permiten una aproximacion a este
concepto. A continuacidn, se presenta una definicién construida a
partir de la revisién preliminar realizada en Scopus, donde, a dife-
rencia de las publicaciones en Scimago, se ha abordado con mayor
profundidad la investigacién sobre esta categoria.
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Culturade la calidad

Hablar de cultura hace referencia a la inclusidn del saber, las creen-
cias, los valores, los comportamientos, la moral, las costumbres,
el arte, la moral y el aprendizaje de un conjunto de personas que
hacen parte de una sociedad que les permite identificarse y dife-
renciarse de otra colectividad particular y que en si derivan en un
comportamiento generalizado de su comunidad, por lo tanto, la
cultura es lo que caracteriza y diferencia a una sociedad de otra (Ta-
ylor, 1871, citado en Marin y Dimitrova, s. f.); de esta manera, si
se piensa desde el contexto organizacional, la cultura favorece su
funcionamiento al convertirse en un factor de cohesidn, de transfe-
rencia de informacién y de conocimiento, que conduce al logro de
los objetivos organizacionales.

En este sentido, la cultura de la calidad comprende los valo-
res, las normas, las creencias, los hébitos, las formas de interaccién
y accién caracteristicos de una organizacién que tiene como pro-
posito la calidad y que enfoca su quehacer en la mejora continua
(Bendermacher etal., 2019; Mejia-Rodriguez y Mejia-Leguia, 2021;
Torres-Salas et al., 2018).

Entonces, la cultura de la calidad es la forma en la que una or-
ganizacién enfoca y orienta sus objetivos y pricticas permeada por
la mejora continua (Lemaitre, 2003; Miranda, 2004), a partir de un
marco de referencia comin para todos sus integrantes (Torres-Salas
et al,, 2018), con valores, normas, habitos, procedimientos (Men-
doza y Ortegon, 2019), estilo de gestién y liderazgo (Dos Santos-
Bernardes y Rothen, 2016; Munadzir et al., 2020) que procuran
el mejoramiento continuo para el logro de la calidad. Es un tipo de
cultura organizacional en el que los miembros de la organizacién
comparten el compromiso por la calidad y se comprometen con las
acciones que esta conlleva (Bendermacher et al., 2019).

Entendiendo que la cultura se construye como un sistema
complejo de pensamientos, valores, modos y creencias, a partir de
la interaccién humana y del contexto (Munadzir et al., 2020) es
fundamental comprender que la cultura de la calidad se configura
a partir de la estructura organizacional, de la filosofia institucional
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y de sus politicas (Bendermacher et al., 2019), que se convierten en
vivencias, formas de interaccién y modos de actuar todos estos fun-
damentados en la calidad como un ¢je transversal. Por lo cual, tanto
la interaccién dentro de la organizacién como entre esta y su con-
texto debe estar mediada por la premisa de que la mejora continua
es el camino corto a la calidad.

Esto implica la necesidad de que existan valores compartidos
y el compromiso de los integrantes de la organizaciéon (Benderma-
cher et al., 2017); por esta razdn, el estilo de liderazgo (Guzmén-
Puentes y Guevara-Ramirez, 2022) es determinante en tanto de
este dependen las dindmicas integradoras que deben contribuir a
que la calidad sea vista como un objetivo comuin, en el cual todos y
cada uno de los miembros de la organizacién, desde el rol que des-
empefan, estén convencidos de que el mejoramiento es un trabajo
constante y permanente en el cual ellos juegan un papel determi-
nante; de esta manera, la calidad se convierte en una responsabili-
dad colectiva (Aranda, 2006; Bendermacher et al., 2017; Cardoso
y Cerecedo, 2011).

La comunicacién en la cultura de la calidad segiin la revisién
de literatura

En relacién con la pregunta 4: ¢Cudl es el rol de la comunicacion
en una aproximacion conceptual sobre cultura de la calidad, a partir
de las publicaciones en las revistas de comunicacion y educacion lati-
noamericanas indexadas en Scimago?, se encuentra que no se hace
alusién a la comunicacién en términos de su incidencia en la cons-
truccion de la cultura de la calidad, solo se hace referencia a esta en
funcién de la difusién de informacién (Rojas y Lépez, 2016) o apa-
rece como una necesidad en relacién con los hallazgos en el diag-
néstico organizacional o en los procesos de evaluacién que indican
la importancia de propiciar mejores mecanismos y procesos de co-
municacién dentro de las instituciones (Aranda, 2006; Guzman-
Puentes y Guevara-Ramirez, 2022; Vera-Millalén, 2018).

Son escasas las reflexiones sobre el rol de la comunicacién en
la aproximacién conceptual de cultura de la calidad en las publica-
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ciones encontradas en Scimago hasta 2022, sin embargo, la revisiéon
preliminar realizada en Scopus aporta un poco mis de elementos
que permiten esbozar unas primeras ideas sobre esta inquietud.

Enlineas anteriores se planted que un componente importan-
te al hablar de una cultura de la calidad en las IES es la participacion
de las comunidades académicas en funcién de la mejora continua 'y
los procesos que implica la apuesta por la calidad, ahora bien, ¢c6mo
lograr que la mejora continua y la calidad sean responsabilidad de
todos? La mejor forma de conseguir el compromiso (Benderma-
cher et al., 2020; Hildesheim y Sonntag, 2020) y la responsabilidad
compartida (Bendermacher et al., 2020; Bendermacher et al., 2017;
Torres-Salas et al., 2018) dentro de una cultura de la calidad es a
través de la comunicacién (Bendermacher et al., 2020; Munadzir
et al., 2020), esta permite integrar los propdsitos individuales con
los colectivos, facilita la construccién de confianza (Bendermacher
et al., 2017; Conejeros et al., 2010; Lemaitre, 2003) entre la organi-
zacion y sus integrantes, pero lo mas importante es que la comuni-
cacion es el conducto para que se comprendan los fines, el impacto
y el sentido de los procesos de mejoramiento continuo y de calidad,
en tanto los miembros entiendan y dimensionen por qué y para qué
la organizacién tiene como premisa la calidad, interiorizaran dicha
premisa y la hardn parte de su quehacer (Aranda, 2006; Barranque-
ro et al., 2017).

En este sentido, dentro de una cultura de la calidad, la comu-
nicacién y el didlogo (Torres-Salas et al., 2018) facilitan el trabajo
en equipo, la integracién y la participacién (Dos Santos-Bernardes
y Rothen, 2016) como caracteristicas fundamentales en la dindmi-
ca de una organizacién que se caracteriza por contar con este tipo
de cultura.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

Las publicaciones que relacionan la comunicacién y la cultura de la
calidad como categorias interrelacionadas son escasas. Sin embargo,
al seleccionar investigaciones que abordan una de estas categorias o
aspectos especificos dentro de ellas, es posible construir un discurso
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que articule el concepto de cultura de la calidad en la educacién
superior con el rol de la comunicacién, particularmente el de la co-
municacién corporativa.

Es notable la divulgacion cientifica sobre la calidad en la
educacién, particularmente desde el drea de la educacién, dado que
desde los mismos ODS (Naciones Unidas, 2021) se plantea la edu-
cacién con calidad como un reto mundial, por lo cual se convierte
en un tema que demanda la atencién de diferentes sectores de la
sociedad, siendo uno de los tantos motivos que ha movilizado la
investigacién y la publicacién cientifica (Barrenechea et al., 2023;
Carbonell et al., 2021), aunque son pocos los textos hallados que
conceptualizan la cultura de la calidad y que incluyen reflexiones
sobre el rol de la comunicacidn en ella.

En este sentido, la revisidn de literatura permitié construir
una definicién de cultura de la calidad a partir de diversas posturas
y estudios identificados en la revisién sistemdtica (Aranda, 2006;
Barranquero et al., 2017; Bendermacher et al., 2017; Bendermacher
et al,, 2020; Congjeros et al., 2010; Guzmén-Puentes y Guevara-
Ramirez, 2022; Lemaitre, 2003; Hildesheim y Sonntag, 2020; Mu-
nadzir et al., 2020; Torres-Salas et al., 2018; Vera-Millalén, 2018).
Esta revisién permite entender que la cultura de la calidad es una
construccién continua y dindmica en las instituciones de educacién
superior, influenciada por la identidad institucional y el contexto
en el que se desarrolla. En este proceso, el liderazgo (Munadzir et
al., 2020; Raymond et al., 2017) y la gobernanza son fundamenta-
les para promover la participacién y el empoderamiento (Bender-
macher et al., 2017) de la comunidad académica en los procesos de
autoevaluacion (Rojas y Lopez, 2016), los cuales implican reflexién
y capacidad critica (Torres, 2012) para identificar fortalezas y de-
bilidades, y asi desarrollar estrategias y acciones de mejora. Estas
dindmicas de mejora se basan en una toma de decisiones compar-
tida (Sandoval-Caraveo et al., 2017), donde los actores se sienten
motivados y comprometidos con el mejoramiento continuo. En
este marco, la comunicacién (Aranda, 2006; Bendermacher et al.,
2020), el didlogo (Lackner, 2021; Torres, 2012) y la conversacion se
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convierten en vehiculos claves para dinamizar y sostener esta cultu-
ra organizacional.

De este modo, es fundamental entender la comunicacién cor-
porativa como “la integracion de todas las formas de comunicacién
con el propésito de fortalecer y fomentar la identidad corporativa
para mejorar la imagen institucional” (Munera y Sdnchez, 2003, p.
107). Esta comunicacién es un proceso estratégico clave para con-
solidar la cultura organizacional y lograr coherencia entre los obje-
tivos de la organizacién y los de sus ptblicos (Montoya y Giraldo,
2015; Botero et al., 2008; Sudrez, 2008). Si la alta direccién en las
instituciones de educacién superior la concibe como un proceso
transversal, y no solo como una herramienta de divulgacién y envio
de informacién, la comunicacién corporativa podria desempenar
un papel crucial en la consolidacién de la cultura de la calidad.

La comunicacidn corporativa estd directamente relacionada
con la identidad organizacional (Van Riel, 1997) y anteriormente se
planted que la cultura de la calidad estd determinaday caracterizada
por la identidad y particularidad de las instituciones de educacion.
De esta manera, la comunicacién corporativa en su tarea de “crear
una base positiva para las relaciones con los publicos” (Van-Riel,
1997, p. 26) desempena una tarea primordial en la construccion,
fortalecimiento o consolidacién de “una cultura organizacional que
enfatiza la importancia de la mejora continua de la calidad, las acti-
tudes compartidas y el compromiso con la calidad” (Hildesheim y
Sonntag, 2020, p. 892).

Se concluye, entonces, que la calidad en la educacién supe-
rior sigue siendo un tema de reflexién y debate, con planteamientos
conceptuales aun por desarrollar y profundizar. Existen amplias
oportunidades para estudios cientificos que contribuyan a su con-
solidacién conceptual, tedrica y empirica. En este contexto, la ar-
ticulacién con otras disciplinas, como la comunicacién, vista des-
de una perspectiva estratégica mis que instrumental o medidtica,
ofrece elementos clave de gestidon para un éptimo desempenio en la
consolidacién de la cultura de la calidad.
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