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RESUMEN

Las instituciones de educacion superior estan encaminadas
al cumplimiento de estandares de calidad cada vez mas
exigentes. En este sentido la ISO 21001:2018 ha sido la
primera norma internacional para el sector educativo,
tomando como base para la formulacion del objetivo de esta
investigacion, el cual consisti6 en el disefio de un sistema de
gestion para organizaciones educativas y su implementacion
en los procesos de Posgrado de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez.
Se desarrollé una investigacion aplicada y transeccional con
alcance exploratorio y descriptivo, asi como bibliografica,
obteniéndose informacion relevante de los procesos
estudiados y su correspondencia con los estdndares de
calidad definidos por el CACES (Consejo de Aseguramiento
de la Calidad de la Educacion Superior). En la metodologia
disefiada se estructurd en cuatro fases, empleandose métodos
tedricos como el inductivo-deductivo, analitico-sintético
para el estudio de los elementos que se establecen en dicha
norma y su contextualizacion a la ESPAM MFL. Como
principales resultados esta la metodologia disefiada, lo que
constituye un aporte metodolégico y practico relevante, al
no existir antecedentes similares en las Instituciones de
Educacion Superior (IES) ecuatorianas, la elaboracion del
mapa general de procesos de Posgrado y Matrices de
Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE) asi como la
definicion de indicadores de desempefio de cada proceso,
reflejandose la informacion en la Ficha del Indicador. Se
concluye que la estandarizacion documental fortalece la
transparencia y la trazabilidad de los procesos de la
Direccion de Posgrado, aportando a una cultura de gestion
basada en evidencias, con enfoque de mejora continua, en
coherencia con los principios de la norma.

Palabras clave: gestion educativa, gestion de riesgos y
oportunidades, calidad educativa, auditoria interna.
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ABSTRACT

Higher education institutions are striving to meet
increasingly demanding quality standards. In this regard,
ISO 21001:2018 has been the first international standard
for the education sector, serving as the basis for the
formulation of the objective of this research, which
consisted of designing a management system for
educational organizations and implementing it in the
postgraduate processes of the Manuel Félix Lopez Higher
Polytechnic School of Agriculture in Manabi. Applied and
cross-sectional research was carried out with an
exploratory and descriptive scope, as well as bibliographic
research, obtaining relevant information on the processes
studied and their correspondence with the quality standards
defined by CACES (Higher Education Quality Assurance
Council). The methodology designed was structured in
four phases, using theoretical methods such as inductive-
deductive and analytical-synthetic to study the elements
established in the standard and their contextualization at
ESPAM MFL. The main results include the methodology
designed, which constitutes a relevant methodological and
practical contribution, as there are no similar precedents in
Ecuadorian higher education institutions (HEIls), the
development of a general map of postgraduate processes
and Failure Mode and Effects Analysis (FMEA) matrices,
as well as the definition of performance indicators for each
process, with the information reflected in the Indicator
Sheet. It is concluded that document standardization
strengthens the transparency and traceability of the
processes of the Postgraduate Department, contributing to
a culture of evidence-based management with a focus on
continuous improvement, in line with the principles of the
standard.

Keywords: educational management, risk and opportunity
management, educational quality, internal auditing.
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INTRODUCCION

Los enfoques de gestion de la calidad han sido
ampliamente adoptados por instituciones de Educacion
Superior y constituye una parte integral de los intentos
por convertirse en organizaciones mas eficientes,
eficaces y centradas en los clientes. La formalizacién y
estandarizacion de estas practicas han contribuido a la
expansion del monitoreo de la calidad y las
posibilidades de identificar parametros para la mejora
(Bendermacher et al., 2017) citado por Diéguez et al
(2021). En este sentido Arjona-Granados et al. (2022)
consideran que el nuevo escenario global y el entorno
tecnologico han propiciado que las universidades se
enfoquen en la gestion de calidad para alcanzar la
eficiencia y eficacia en la direccion de procesos
educativos, como respuesta a los cambios que ha
experimentado la educacion (Gutierrez y Morales,
2020).

Para brindar garantia de los procesos educativos, las IES
recurren a la acreditacion de la calidad (Buendia, 2011;
Umaiia y Gaviria, 2018), mecanismo que, a pesar de sus
aportes a la formacion de los estudiantes y el desempefio
en proyectos sociales y cientificos, registra
inconvenientes que segun un estudio realizado por
Martinez et al. (2017) son: la simulacion en los procesos
de acreditacion; el incremento del aparato burocratico
dentro de las IES; la poca participacion de los miembros
de la comunidad educativa en los procesos de
acreditacion; la falta de credibilidad en los organismos
externos; la falta de aplicacion del curriculo por
competencias; y la ausencia de impacto respecto a los
fines de la universidad.

La pertinencia y la calidad son principios que rigen y
proyectan la educacion superior ecuatoriana hacia la
excelencia institucional, y en si mismos constituyen una
clara muestra de un desarrollo sustantivo en la
concepciéon de esta educacidon que se encuentra
fuertemente articulada a la planificacion nacional y al
régimen de desarrollo del Buen Vivir en consonancia
con el contexto internacional (Abad et al., 2017).

En el contexto ecuatoriano, la Ley Organica de
Educacion Superior (LOES) en su articulo 13, vela
porque se garantice el derecho a la educacion superior
mediante la docencia, la investigacion y su vinculacion
con la sociedad, y asegurar crecientes niveles de calidad,
excelencia académica y pertinencia. El articulo 93 de
este mismo cuerpo legal, define el principio de calidad
como la busqueda constante y sistematica de la
excelencia, la pertinencia, produccion Optima,
transmision del conocimiento y desarrollo del
pensamiento mediante la autocritica, la critica externa y
el mejoramiento permanente, lo cual se ha visto
reflejado en las investigaciones realizadas en este tema.

Uno de los pilares de la calidad radica en el enfoque
basado en procesos. Las instituciones educativas han
mostrado una tendencia hacia la gestién por procesos en
miras de lograr una mayor eficiencia técnica a nivel

organizacional y orientaciéon hacia una calidad
universitaria como lo refieren (Nufiez et al., 2018;
Arjona-Granados et al., 2022). Existe coincidencia total
en que este enfoque implica una vision “transversal” de
la empresa, o sea, disefiar al proceso para satisfacer las
necesidades de los clientes (internos o externos), como
la forma natural de organizacion del trabajo (Matadamas
et.al. 2016; Morales et al. 2020). En el contexto
educativo, la gestion por procesos representa una
herramienta util para alcanzar estandares de calidad en
este tipo de institucion (Nelson-Chacon et al, 2021;
Soto-Grant, 2022).

Por su parte Bello et.al, (2023) enfatizan en que la
estandarizacion de los procesos se convierte en una via
eficaz para lograr la competitividad empresarial,
considerando que la competitividad interna esta
asociada a la eficiencia de los procesos y la
competitividad externa a la eficacia que se logra cuando
se cumplen las necesidades de los clientes (Romero-
Sudrez et al. 2020). Es por ello que esta caracteristica
de un proceso es relevante en el contexto de las
organizaciones educativas y se convierte en uno de los
resultados fundamentales de la presente investigacion.

La mejora continua es necesaria para modificar los
procesos y simplificarlos, dejando solo las actividades,
y pasos que agregan valor y favorecen la fluidez de
estos. Al adoptar estos cambios que involucra la
integracion y responsabilidad de todas las areas,
permitiendo mantener una informaciéon homogénea,
plasmada en los estados financieros, producto de la
excelente operatividad y control permanente del uso de
los recursos econdémicos, humanos, materiales y
tecnologicos (Gutiérrez, 2020; Crespo Garcia et al.,
2020; Tapia, 2021).

La mejora continua es la parte de la gestion encargada
de ajustar las actividades que desarrolla la organizacion,
para brindar una mayor eficacia y eficiencia, no solo
como vision general sino en cada uno de los pasos, se
usa en todas las organizaciones que quieren conseguir la
excelencia (Diéguez ef al., 2021).

Calidad en la educacion superior puede ser definida
como el grado de ajuste entre las acciones que una
institucion, programa académico o carrera, pone en
marcha para dar cumplimiento a las orientaciones
emanadas desde su mision y propdsitos institucionales y
los resultados que de estas acciones se obtienen (Lopez
y Jaya, 2016). La adopcion de una definicion inequivoca
y precisa de la nocion calidad de la educacion
superior, es necesaria como parte del horizonte de
partida de todo disefio de planes y programas educativos
integrales, tanto a nivel institucional como
organizacional, asi como de todo sistema proyectado
para la evaluacion de planes y programas existentes
(Acevedo et.al. 2022).

Montesinos et.al. (2021) plantean que las Instituciones
de Educacion Superior (IES) deben ofertar un nivel de
servicios educativos que respondan a determinados
estandares, pues han sido receptoras de la importancia
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de la calidad en los diferentes programas académicos de
nivel licenciatura y/o posgrado  ofrecidos a los
aspirantes, con el objetivo de alcanzar el reconocimiento
de todos los actores involucrados, mejorando la
situacion econdmica, social y politica a nivel regional,
estatal y nacional de un pais (Sanchez et al, 2005),
siendo necesario una articulacion con el sector
productivo para el fortalecimiento de las capacidades
productivas de la sociedad. En este sentido, las IES
deben estar a la vanguardia en ofrecer programas de
estudio mejorados y actualizados en todos los rubros,
considerando los factores relacionados con la demanda
social y productiva, planes de desarrollo regionales y
nacional, entre otros.

Autores como Carbonell Garcia et al. (2021) y
Baltodano y Leyva (2024) conceptualizan la calidad en
las instituciones educativas, tomando como referente la
norma internacional ISO 9000:2015, como el grado en
que un conjunto de caracteristicas inherentes al servicio
educativo cumple con los requisitos asociados a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés. De
esta manera, la norma ISO 9001: 2015 favorece un
enfoque estratégico, fortaleciendo el pensamiento
basado en el riesgo para planificar y ejecutar acciones
dentro de un sistema de gestion calidad que satisfaga de
manera equilibrada los requerimientos en las tres
dimensiones de la educaciéon superior: docencia,
investigacion y extension (Fontalvo y De la Hoz, 2018).

Las nuevas condiciones del mercado exigen a las
instituciones universitarias, que se gestione el cambio y
el conocimiento para suplir las necesidades y
expectativas de las partes interesadas o stakeholders
como lo definen Guerra y Jaya (2016). Es por ello que
la sociedad actual, espera de las instituciones de
educacion una capacidad de respuesta en forma
competitiva a la sociedad del conocimiento, asegurando
asi, su desarrollo y sostenibilidad social, lo cual requiere
un proyecto educativo y social mas inclusivo (Estela y
Sanchez, 2023; Garbanzo-Vargas, 2016).

En este sentido, Camilo et al. (2024) expresan que la
educacion superior, o terciaria, se enfrenta actualmente
a un mercado cada vez mas competitivo, en el que los
estudiantes utilizan diversos criterios para seleccionar la
institucion donde realizaran sus estudios. Los
estudiantes tienden a elegir aquellas instituciones con
las que se identifican, que les transmiten credibilidad y
de las que esperan obtener mejores resultados (Damian
et al. 2025).

En mayo del 2018 se publica la norma ISO 21001
Sistema de Gestion para las Organizaciones Educativas,
donde se establecen los requisitos con orientacion para
su uso (Organizacion Internacional de Normalizacién
ISO, 2018). Esta es la primera norma internacional para
el sector educativo, que incluye la formacion en todos
sus niveles, en cualquier forma que se imparta, ya sea
presencial, a distancia, online o mixta. Un modelo de
gestion de este tipo puede contribuir a reducir la
proliferacion de normativas nacionales, regionales o

sectoriales, potencialmente contradictorias entre si 0 no
compatibles, y facilitar un lenguaje comin para la
colaboracion entre diferentes organizaciones educativas
(Lopez, 2020; Mahmoud, 2023; Quimi, 2019).

La norma ISO 21001 estd alincada con la ISO
9001:2015, tiene su antecedente en el documento ISO /
IWA 2,toma en consideracion otras normas
internacionales relacionadas con los servicios de
educacion como la ISO 29993, y mantiene la estructura
comun de alto nivel que la ISO ha establecido para todas
sus normas de sistemas de gestion y resalta la atencion
en la satisfaccion de estudiantes en el aprendizaje
(Arjona-Granados et al., 2022).

Existen algunos estudios acerca del alcance y los
beneficios que aporta esta norma en el Sistema de
Gestion de Calidad de las instituciones educativas
particulares en Ecuador (Cerruto, 2022), en el que
Lopez (2020) sostiene que el sistema de gestion que
propone la norma ISO 21001:2018 permite un
“ordenamiento a todo nivel; desde el analisis del
cumplimiento de los requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios y demds las partes interesadas, pasando
por un analisis completo de los procesos de la
organizacion, hasta llegar al dinamismo de un ciclo de
mejora continua, sin descuidar el analisis del riesgo y las
oportunidades”.

Existen  propuestas  metodoldgicas  para la
implementacion de la norma ISO 21001:2018 en
organizaciones  educativas del nivel medio,
particularmente en colegios (Baca et al., 2021; Ruiz,
2021; De Souza et al., 2021, citados por Cerruto, 2022),
con el fin de mejorar la satisfaccion de la comunidad y
la imagen institucional. Sin embargo, en IES
ecuatorianas no se han desarrollado metodologias que
permitan la estructuracion de un sistema de gestion para
organizaciones educativas, lo que constituye un aporte
metodologico y practico de esta investigacion.

La Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi Manuel Félix Lopez, como institucion de
educacion superior, estd inmersa en implementar un
Sistema de gestion de la calidad que coadyuve al logro
de resultados superiores de los macroprocesos de
Formacién, Investigacion, Vinculacion y Gestion,
alineados a los estandares de calidad establecidos por el
Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacion Superior (CACES), siendo viable a partir de
lo establecido en la norma ISO 21001:2018 con un
enfoque de mejora continua en instituciones educativas
como es el caso de la ESPAM MFL, por lo que su
sistematizacion a través del ciclo Deming (PDCA) es
aplicable a este contexto.

Con estos antecedentes, se define como objetivo de la
presente investigacion disefiar una metodologia para la
estructuracion de un Sistema de Gestion para
Organizaciones Educativas (SGOE) con base a la norma
ISO 21001:2018 que contribuya a la integracion de los
procesos institucionales de la ESPAM MFL con un
enfoque de innovacion y excelencia educativa, como
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resultado del proyecto de investigacion institucional
desarrollado con este fin.

MATERIALES Y METODOS

Para el desarrollo del estudio se aplicé una investigacion
con alcance exploratorio y descriptivo con el objetivo de
definir elementos de la metodologia para el disefio del
Sistema de Gestion de la Organizacion Educativa
(SGOE) contextualizado a la ESPAM MF, para su
implementacion inicialmente en los procesos de
Posgrado. En este sentido, Ramos (2020) establece que
la investigacion exploratoria es aplicada en fendmenos
que no se han investigado previamente y se tiene el
interés de examinar sus caracteristicas, lo que permite
obtener un nivel superficial de conocimientos sobre el
tema, permitiendo familiarizarse con fendémenos
relativamente desconocidos.

En cuanto a las investigaciones con alcance descriptivo,
Ochoa-Pacha y Yunkor-Romero (2020) consideran que
estas abordan la variable de estudio, dimensionandola
ya sea por sus caracteristicas, propiedades o
componentes para poder desarrollar un estudio profundo
y que permita identificar las caracteristicas que
interactuan con su entorno, es decir con los factores de
caracterizacion. Es por ello que para la estructuracion
del SGOE, también se desarrolld una investigacion de
caracter descriptivo a partir de la interpretacion de los
elementos que establece la norma internacional ISO
21001:2018, 1la cual sustenta la propuesta y
contextualizarla a las condiciones historico-concretas de
la ESPAM MFL.

Ademas, se implementd una investigacion de tipo
aplicada y transeccional, con enfoque mixto, en el que
segin Hernandez y Mendoza (2023) implica la
recoleccion y andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos integrandose en una discusion conjunta. Se
tom6 informacidbn en un momento y tiempo
determinado, como es el caso del estudio de los procesos
de Posgrado de la ESPAM MFL vy su correspondencia
con la normativa institucional vigente, el analisis de las
necesidades de las partes interesadas que intervienen en
ellos, asi como la formulaciéon y medicion de
indicadores de resultados de dichos procesos.

La investigacion también fue de tipo bibliografica
relacionada en primer lugar con la gestion de la calidad
en general y mas especifica con la gestion sobre la
calidad en la Educacion Superior ecuatoriana, y ademas
se revisaron los conceptos que sustentan la mejora
continua de los procesos que se desarrollan en una IES.
Con relacion a la investigacion documental o
bibliografica segiin Barraza (2018) citado por Reyes-
Ruiz y Carmona (2020), se caracteriza por la utilizacion
de los datos secundarios como fuente de informacion.
Su objetivo principal es dirigir la investigacion desde

dos aspectos, primeramente, relacionando datos ya
existentes que proceden de distintas fuentes, y
posteriormente proporcionando una visién panoramica
y sistematica de una determinada cuestion, elaborada
desde multiples fuentes dispersas.

Se emplearon métodos teodricos como el inductivo,
deductivo, analitico sintético, los que contribuyeron a la
definicion de wuna metodologia que viabiliza la
estructuraciéon del SGOE bajo el enfoque de la ISO
21001:2018. El método inductivo-deductivo segun
Cerda (2018) toma como base el estudio de casos
particulares para la definicién de un principio general.
En la investigacion se analizan los elementos que se
establecen en la ISO 21001:2018 y que sustentan el
sistema de gestion de una organizacion educativa, los
que posteriormente se contextualizan a las
caracteristicas de la ESPAM MFL como institucion de
sistema de educacion superior ecuatoriano. Palmett
(2020) considera que estos métodos permiten establecer
un vinculo entre teoria e investigacion, esto quiere decir
que, en el proceso de investigacion cientifica es
relevante decidir qué metodologia se va a utilizar, con
los cual coinciden los autores de este estudio, ya que, en
la investigacion, este método toma forma al elaborar la
metodologia en cuatro fases definidas.

Quesada y Medina (2020) enfatizan en que, segun la
finalidad investigativa, el uso mas comin del método
analitico sintético es para la busqueda y el
procesamiento de la informacion (resumir la busqueda
bibliografica, facilitar el analisis y la clasificacion de las
fuentes de informacion recopiladas en busca de la
esencia de las ideas, analizar la documentacion referente
al tema de investigacion). Sin embargo, en algunos
casos, se encuentra que el método, sobre todo en su
momento de sintesis, es utilizado para construir
conocimientos. A partir del analisis, se realiza la sintesis
para reconstruir y explicar, lo que implica elaboracion
de conocimientos.

Las variables de estudio. asi como su conceptualizacion
y técnicas aplicadas se presentan en la Tabla 1.

La metodologia que se planted surge a partir de la
necesidad de establecer una secuencia 16gica de analisis
y definicion de los elementos que intervienen en la
estructuracion 'y  funcionamiento del SGOE
contextualizado a las caracteristicas de la ESPAM MFL
pero siempre respetando lo establecido en la norma ISO
21001:2028.

Es pertinente plantear que esta investigacion responde a
un proyecto institucional que se desarrollé de manera
conjunta con la empresa Kaizen Certification S.A. de
Pert, la cual brindd su asesoria técnica para el logro de
los objetivos planteados.

Esta metodologia se concibi6 en las siguientes fases
para su implementacioén, como se muestra en la Figura 1
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Figura 1. Metodologia para el disefio del SGOE
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Tabla 1. Conceptualizacion de las variables de la investigacion y técnicas aplicadas

Variables Conceptualizacion Técnicas

Conjunto estructurado de politicas,

procesos, procedimientos, recursos y - Anélisis documental
Sistema de responsabilidades disefiados conforme a - Encuesta
gestion basado 108 requisitos de la norma ISO 21001:2018, - Observacion
enlanormalSO  Orientado a mejorar la eficacia, eficiencia, - Matriz AMFE

transparencia y calidad de la gestién

21001:2018 i e .
educativa en organizaciones de educacion
superior

. Nivel de desempefio institucional en

Qesﬁor} términos de planificacion, ejecucion, control

institucional de y mejora de los procesos académicos y

la ESPAM-MFL  administrativos

- Matriz de indicador del desempefio de procesos

- Mapa general de procesos

- Levantamiento y documentacién de los procesos

- Estandarizacion de la documentacion para el
funcionamiento del sistema

- Auditoria Interna

- Mejora continua

Fase I: Comprender la organizacion y su contexto a
partir de bases teorico conceptuales que caracterizan
la gestion de las organizaciones educativas

En esta fase se definen los elementos externos e internos
que son pertinentes para el cuamplimiento de la razon de
ser de la ESPAM MFL, su responsabilidad social y su
direccion estratégica, y que afectan su capacidad para
lograr los resultados esperados del SGOE. Es
importante en esta fase la comprension de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas,
debido a su efecto potencial en la capacidad de la
organizacion de proporcionar regular y sosteniblemente
productos y servicios educativos. En esta fase se
aplicaron formularios validados por la Empresa
Consultora Kaizen Certification S.A. y contextualizados
ala ESPAM MFL.

Fase II: Identificar los elementos que integran el
sistema de gestion de la organizaciéon educativa
(SGOE) y que estan presentes en la norma ISO 21001
del 2018

Determinar los procesos para el SGOE y su aplicacion a
través del mapa general de procesos de Posgrado.

Fase III: Estructurar el sistema de gestion de la
ESPAM MFL

En esta fase se definen los elementos que estructuran el
SGOE para la ESPAM MFL como la politica del
sistema de gestion, la determinacion de las necesidades
y expectativas de los estudiantes y otros beneficiarios,
asi como el estudio de los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y
servicios. Se establecen las acciones para el analisis de
los riesgos y oportunidades del sistema, buscando
prevenir, mitigar o reducir los efectos no deseados y
potenciar los enfoques deseables, con un enfoque de
mejora continua asi como se definen los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGOE en la
ESPAM MFL (personal docente, administrativo,
servicio y direccion; infraestructura y equipamiento

para el desarrollo de los procesos; ambiente adecuado
que promueva el bienestar de las partes interesadas
pertinentes; recursos de aprendizaje.

Fase 1IV: Establecer la estandarizacion de la
informacién documentada necesaria para la
identificacion del SGOE

En esta fase se establecen los formatos institucionales
donde se plasmara la informacion generada y/o
requerida en los procesos estudiados, asi como el control
y conservacion de dicha informacion.

Un elemento importante es la realizacion de la auditoria
interna para evaluar la implementacion del SGOE.

RESULTADOS Y DISCUSION

El disefio e implementacion inicial del SGOE en los
procesos de Posgrado de la ESPAM MFL ha constituido
un reto, debido a que no existen antecedentes en IES
ecuatorianas. A continuaciéon, se presentan los
resultados alcanzados en cada fase de la metodologia
descrita anteriormente.

Fase I: Comprender la organizacion y su contexto a
partir de bases tedrico conceptuales que caracterizan
la gestion de las organizaciones educativas

Para iniciar con la fase 1 de la metodologia, en la
Direccion de Posgrado y educacion continua de la
ESPAM MFL se identificaron las partes interesadas
pertinentes que tienen influencia en el cumplimiento de
los objetivos del Sistema de gestion de la calidad
institucional, que bajo el enfoque de la ISO 21001:2018
implica conocer sus necesidades y expectativas, de
manera que la gestion institucional esté enfocada al
logro de niveles de satisfaccion que generen impactos
visibles.

En los procesos de Posgrado se han identificado partes
interesadas internas y partes interesadas externas, como
se muestra en la Tabla 2.
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Tabla 2: Partes interesadas de los procesos de

Posgrado de la ESPAM MFL
INTERNAS EXTERNAS
Personal administrativo Sociedad
Personal docente Sector empresarial
Estudiantes Sector productivo

Personal de servicio Egresados de las carreras

Profesionales

Estudiantes graduados de
posgrado

Organismos gubernamentales

Autoridades

Como se define en la metodologia, es importante la
comprension de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, por lo que se procedid a Ia
elaboracion de los cuestionarios a través de formularios
de Google y enviados mediante correo electronico a las
personas implicadas en el estudio. Para ello se elabord
el Registro de contactos de grupos de interés
(documento codificado SGC DPEC-G-GC-RO05),
considerandose como la poblacion estadistica para el
estudio. Es pertinente acotar que se tomaron como base
las partes interesadas de 5 programas de posgrado que
cumplian con el requisito de titulacion, necesario para la
certificacion por la referida norma. Se aplico la técnica
de censo para garantizar la mayor cantidad de
respuestas, trabajandose con el 100% de la poblacion
estadistica, no siendo necesario calcular tamafio de

muestra. Los formularios aplicados fueron validados
por la Empresa Consultora Kaizen Certification S.A.,
mencionada anteriormente.

Se recibieron un total de 115 encuestas, distribuidas
como se muestra a continuacion en la Tabla 3.

Tabla 3: Cantidad de respuestas recibidas de las
encuestas enviadas a las partes interesadas internas de
los procesos de Posgrado

Partes interesadas Cantidad
Directivo 1
Personal docente 13
Estudiantes de programas y egresados 71
Graduados 26
Personal administrativo 4

Total 115

Cabe mencionar que las preguntas formuladas en los
cuestionarios estuvieron agrupadas, teniendo en cuenta
los procesos de Docencia, Investigacion, Vinculacion y
Gestion, aplicando una escala Likert de cinco niveles
(Mucho menos de lo que esperaba encontrar; Menos de
lo que esperaba encontrar; Lo que esperaba encontrar;
Mas de lo que esperaba encontrar; Mucho mas de lo que
esperaba encontrar). En la Tabla 4 se muestran los
porcentajes promedios resultantes de la evaluacion
realizada por cada una de las partes interesadas.

Tabla 4. Resultados de la encuesta aplicada a las partes interesadas del SGOE de la ESPAM MFL.

Mucho menos

Mucho mas de

Parte de lo aue Menos de lo Lo que Mas de lo que lo que
interesada Procesos q que esperaba esperaba esperaba q
esperaba esperaba
encuestada encontrar encontrar encontrar encontrar encontrar
Docencia 22% 78 %
Investigacion 33,3% 66,7 %
Directivo
Vinculacién 11,12 % 88,88 %
Gestion 25% 75 %
Docencia 4% 27,22 % 25,29 % 43,49 %
Personal Investigacion 6% 36,5 % 24,4 % 33,1 %
docente Vinculacién 8% 334 % 22 % 36,6 %
Gestion 39,14 % 17,28 % 43,58 %
Docencia 2% 3,58 % 25,88 % 23,44 % 44,66 %
Estudiantes y C o 0 o o o
egresados Investigacion 21% 6,75 % 25,25 % 22,75 % 43 %
Vinculacién 14 % 10 % 19 % 23 % 47 %
Docencia 3% 4% 19 % 25% 49 %
Graduados Investigacion 4% 5% 26 % 25% 40 %
Vinculacién 4.4 % 6 % 22,2 % 18,1 % 49,3 %
Personal Aspectos 0 0 o 0
administrativo evaluados 156 % 31% 1718% 78,16 %
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Como puede observarse, las partes interesadas
Estudiantes y Egresados, asi como Graduados,
presentan porcentajes en las escalas “Mucho menos de
lo que esperaba” y “Menos de lo que esperaba”,
evidenciandose que las percepciones no superaron las
expectativas dando como resultado insatisfaccion, lo
que fue altamente considerado en la implementacion del
SGOE, teniendo en cuenta que estos grupos son muy
importantes dentro del sistema. En aquellos items cuyos
porcentajes predominantes estan en los niveles “Mas de
lo que esperaba encontrar” y “Mucho mas de lo que
esperaba encontrar” reflejan que las percepciones han
superado las expectativas, lo cual es un indicativo de
satisfaccion.

Se midio el nivel de satisfaccion percibida por las partes
interesadas a partir del Indice de Percepcion Positiva:

PP
Mas de lo que esperaba encontrar

= _ x
Mucho mas de lo que esperaba encontrar

En la Tabla 5 se presentan los porcentajes obtenidos
para cada parte interesada.

Tabla 5. Porcentajes de percepciones positivas de partes
interesadas en los procesos evaluados.

Parte interesada Proceso IPP
Docencia 100,00
Investigacion 100,00
Directivos
Vinculacion 100,00
Gestion 100,00
Docencia 43,49
Personal docente Investigacion 33,10
Vinculacion 36,60
Docencia 68,10
Estudiantes y egresados  Investigacion 65,75
Vinculacion 70,00
Docencia 74,00
Graduados Investigacion 65,00
Vinculacién 67,40
Personal administrativo Aspectos evaluados 78,16

Los Estudiantes y Egresados presentan niveles de
percepcion positiva superiores al 65% en todos los
procesos, lo que evidencia, desde el punto de vista de
esta parte interesada del SGOE, la percepcion del
servicio es favorable. En el caso de Directivo se obtiene
un 100% de percepcion positiva en todos los procesos,

lo cual contrasta con los resultados del personal docente
y estudiantes. Esta diferencia sugiere una posible
desconexion entre la percepcion estratégica y la
operativa, lo cual puede ser un riesgo en la
implementacion del Sistema de Gestion, ya que implica
una sobreestimacion del desempefio de la Direccion de
Posgrado, asi como una subvaloracion de problemas
reales detectados por actores de base. Aunque el
personal docente no presenta altos niveles de
insatisfaccion explicita, sus niveles de percepcion
positiva son menores al 45% en todos los procesos. Esto
refleja que existe una percepcion mas critica y técnica y
una posible resistencia al cambio o carga administrativa
adicional asociada al SGOE lo que sugiere la necesidad
de mayor sensibilizacion y formacion en gestion de
calidad.

Los resultados evidencian que en los procesos de la
Direccion de Posgrado de la ESPAM-MFL existe una
valoracion global positiva por parte de estudiantes y
graduados; sin embargo, se observan brechas
significativas entre los distintos actores, particularmente
entre autoridades, docentes y estudiantes. Se
identificaron los principales motivos de insatisfaccion
de las partes interesadas, los cuales constituyeron lo
nudos criticos sobre los cuales deben enfocarse las
acciones de mejoras del sistema.

La informacion recopilada y procesada permitio
establecer la Matriz de requisitos de partes interesadas y
los Requisitos de los servicios educativos (documentos
codificados SGC-DPEC-G-GC-R09 y SGC-DPEC-G-
GC-R10 respectivamente). Aqui también se establece el
Alcance del sistema de gestion SGOE de Posgrado y
Educacion continua de la ESPAM MFL (documento
codificado SGC-DPEC-G-GC-DG-06) donde se
definen los limites y la aplicabilidad del Sistema de
Gestion de Organizaciones Educativas, bajo los
requisitos de las normas ISO 9001: 2015 y 21001: 2018.

Fase II: Identificar los elementos que integran el
sistema de gestion de la organizacion educativa
(SGOE) y que estan presentes en la norma ISO 21001
del 2018

En la fase 2 de la metodologia, se procedio al
levantamiento/actualizacion de los procesos de
Posgrado (Tabla 6), elaborandose el Mapa General de
Procesos de Posgrado, el cual responde al Mapa General
de procesos de la Institucion, como se muestra en la
Figura 2. Es pertinente acotar que este Mapa general de
los procesos de Posgrado sufrié modificaciones en su
propuesta inicial como resultado de la propia dinamica
de la investigaciéon, identificandose procesos
proveedores externos a la dependencia académica de
Posgrado, que son aquellos que no se desarrollan
propiamente dentro de Posgrado, pero sus resultados o
productos finales inciden de manera directa en los
procesos gobernantes y misionales definidos. Estos se
identifican con lineas discontinuas como se observa en
la ilustracion referida

Disefio de un sistema de gestion para organizaciones educativas basado en la norma ISO 21001:2018. Caso ESPAM MFL



Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena UPSE * Instituto de Investigacion Cientifica y Desarrollo de Tecnologias INCYT ¢ https://www.revistas.upse.edu.ec/

PROCESOS GOBERNANTES

| | | .
| 1 DIRECCION ESTRATEGICA J l GESTION DE LA CALIDAD J | ﬁ "
| 1= =l z |
I | [ GESTION DE LA PLANIFICACION ’ GESTION DE LA INTERNACIONALIZACION ’ I §
| = 1g !
< I 1 ) S
|8 | | P8l
" fs z | - PROCESOS MISIONALES O AGREGADORES DE VALOR 3 " 8
z282 | ( . o
z Ga
| @ 29 = GESTION DE OFERTA AGADEMICA | kg |
Z0 — 5 e ~ zZx
| ¥z iy 3 £ it 6 ) 2R
aru | . ~ ¥ __ Y.
| 4%8 ADMISION DE L PLANIFICACION | PORTAFOLIO TITULACION DE ! SEGUIMIENTOA } I e é 1
3 3 g 1 ESTUDIANTES ACADEMICA MODULAR POSGRADO | GRADUADOS | i g
2 . ewawassasasas . ]
I 98 14 $ 7 =l 8
<O y w 1
I BBuw | (g, geenosmeeemmasees T T | 8z
E a E | { pssssgm ;PSEV P PARTICIPACIONEN | i ngg;gugy ] | PARTICIPACIONEN | 3o 1
1 <] I \ 1 ACTIVIDADESDE 1 i | { ACTMIDADESDE 1 1 2
BzL | | PROYECTOSDE 4 nvegriGacion | {ERCIECICRIE R L VINOULAGION ! 8
| k8E . INVESTIGAGION___/ / - . MINCULACION. . d | o£a |
- T e w
uss | £ Gsmone ) GESTION DE [ I
] o w e | RESULTADOSDE | EDUGACION ] b 5
| ad3 I L INVESTIGACION | CONTINUA I wz I
qwo \ elaeieiedetabeeietetd ’ / I
oxg | H
I g | g !
9 | . ‘ PROCESOS HABILITANTES DE APOYO a "
| = P | o
| f GESTION B e VOIS T ooy
I | { WATRICULAGRONE ™) ( GESTION \ GESTION DE TALENTO § 1
1 | DOCUMENTALY | ! ESTUDIANTESDE | P s { | &
| \___ _ARCHNO_ __ ) \____POSGRADO. .. ) I\ ECNOLOGICA e HUMANO 3 I
I gl e ey = 7
Il )
| =T | [ ASIGNACION DE ’ ‘ RESPONSABILIDAD Y
! | \_ meLiocRAFcos__) BECAS SOCIAL I
e — o L

Figura 2. Mapa general de procesos de Posgrado (Documento codificado SGC-DPEC-G-GC-DG-04).

Tabla 6. Procesos de la Direccion de Posgrado y educacion continua de la ESPAM MFL

PROCESOS  GESTION OBJETIVOS
Direccion Contribuir al cumplimiento del objetivo estratégico de formacion y politicas institucionales
estratégica para el desarrollo de las funciones sustantivas de la Direccién de Posgrado y Educacion
Continua de la ESPAM MFL con enfoque de mejora continua.
Establecer las acciones para el uso, mantenimiento y renovacion de los ambientes de
Gestion de la aprendizaje que permitan integrar los conocimientos, estrategias y tecnologias como
Planificacion herramientas en el proceso de ensefianza aprendizaje de los programas de posgrado de la
Gobernantes
ESPAM MFL.
Gestion de Ia Dar seguimiento y medicion de los procesos y los productos y servicios educativos de
calidad Posgrado respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas,
para el logro de los resultados esperados del sistema de gestion de la calidad.
Gestion de Establecer los mecanismos que contemplen la movilidad académica desde y hacia la
Internacionalizacion ~ ESPAM MFL a nivel nacional e internacional.
Admision de Definir los lineamientos para el ingreso y admision a los diferentes programas de posgrado
estudiantes de la ESPAM MFL.
Planificacion Planificar las acciones previas al desarrollo del madulo del programa para una mejor
académica orientacion al docente en cuanto a la documentacion y tiempos de trabajo.
Evaluar el cumplimiento de los elementos para la elaboracién, desarrollo y evaluacion del
Misionales o Portafolio modular portafolio del médulo del personal académico de los programas de posgrado de la ESPAM
MFL en correspondencia con la normativa vigente.
agregadores Establecer los criterios, lineamient les de orden académico, administrat
de valor Titulacién de stablecer los criterios, lineamientos generales de orden académico, administrativo y

operativo, para la creacion e implementacion de la Unidad de Titulacion en los programas
de posgrado en la ESPAM MFL.

Planificar y ejecutar cursos, talleres, seminarios, capacitaciones de educacion continua en
Gestion de referencia a los dominios académicos institucionales, asi como eventos académicos -
educacion continua  cientificos de caracter nacional e internacional como via de difusion de la produccion
cientifica derivada de las funciones sustantivas institucionales.

posgrado

Asignacion de
Habilitantes becas
de apoyo Responsabilidad iificar y ejecutar acciones de responsabilidad social con la comunidad desde las funciones
social sustantivas institucionales con un enfoque de sostenibilidad.

jnar becas a los estudiantes de los programas de Posgrado.
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En esta fase se elabord la documentacion de los procesos
levantados, llenandose la Ficha de proceso con formato
ISO 21001:2018, como se muestra en la Figura 3, asi
como la diagramacion de éstos con la utilizacion de la
herramienta Bizagi. Ademas, fueron elaborados los
procedimientos detallados, asi como las fichas de los
indicadores de resultados definidos para cada proceso
(documentos codificados para cada tipo de proceso).
Otro elemento importante en esta fase es la
identificacion de los riesgos y oportunidades para
asegurar que el SGOE pueda lograr los resultados
previstos.

La ESPAM MFL gestiona sus procesos con enfoque de
mejora continua, lo que conlleva a que, al amparo de la
norma ISO 21001:2018, la organizacion debe
considerar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito, su responsabilidad social
y su direccion estratégica, y que afectan su capacidad
para lograr los resultados esperados del SGOE.

Por esta razon es necesario la determinacion de los
riesgos y oportunidades en la ejecucion de los procesos,
con el fin de: 1) asegurar que el SGOE pueda lograr los
resultados previstos, 2) aumentar los efectos deseables,
3) prevenir, mitigar o reducir los efectos no deseados, 4)
lograr la mejora continua.

En la identificacion tanto de los riesgos como de las
oportunidades se evalu6 la probabilidad de que ocurran
y al impacto potencial en la conformidad de los
productos y servicios, siendo de gran utilidad la
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PROCESO: TIFO DE PROCESO:

LIDER DEL PROCESO.

OBJETIVO DEL PROCESD

ENTRADAS

PROVEEDORES
¢ Quines proveen los inputs?
PROVEEDOR DE LA INFORMACION

£ Cusles son los inputs del procese?
INFORMAGION

CLIENTES/RECEPTORES
;Quitnes rechen Ios oulputs?

GLIENTES INTERNOS O EXTERNOS

SALIDAS
;Cusles son ks ouputs del procesa?
INFORMAGION

CONTROLES
£ Cusles son las actividades orentadas a la verficacion del cumglimiento de los requisitos del procesc?

AGTIVIDADES

£Cudles son las taress v secusrcia dentro del process?

INFORMAGION DOGUMENTADA.

DOGUMENTOS INTERNDS
(Procedimienics, instructivos, poliicas, normas internas, etc).

DOCUMENTOS EXTERNOS
(Normas legales que se wiiizan para reslizar ol proceso, lisros, manuales s eguips, sto )

REGISTROS
£0ué regishos dan svidercia de funcionamienis y eficacia dsl proceso?

D= qué manera se les da sopo

= & |as acfividades el procaso?

INSTALACIONES SISTEMAS INFORMATICOS
(infrasstructura fisica donde se ejecutan loe procsscs,

qus por dsfctos dsbe incluir sarvicios basicos) compartir y gestionar infarmacién)

(Sistema funcional integrado qus psrmite obtaner,

EQUIPOS AMBIENTE DE TRABAJO

(Equipamiento utilizade en la sjacucion dal procsso.

Ejsm: computadoras, laptops, impresoras, sscaner, stc.) moedidas &

:Es nacssario algin tips ds ambients o condicién
sspecial da trabajo? (tamperatura, humedad,

ete.)

DOCUMENTO DE USC INTERNG

elaboracion de la Matriz de Analisis Modal de Fallos y
Efectos (AMFE), como se observa en la Figura 4.

Se identificaron en cada proceso aquellas actividades en
las que, de ocurrir un fallo, se pone en peligro el logro
de los resultados esperados del proceso. Una vez
identificados los posibles fallos o errores que se pueden
manifestar en las actividades dentro del proceso, se
define el efecto que tendria su ocurrencia, las causas, si
existen o no controles actualmente para prevenir este
fallo. Es importante realizar la valoracion de cada fallo
identificado a partir de la Gravedad (G), Ocurrencia (O)
y la deteccion (D), determinandose el Nivel de riesgo
(NR) por la multiplicatoria de estos tres elementos
(Kaizen Certification, S.A.).

Fase I1I: Estructurar el sistema de gestion de la
ESPAM MFL

En la fase 3 de la metodologia establecida, se definieron
los elementos que estructuran el SGOE para la ESPAM
MFL. Para ello se procedi6o a la definicion de las
Politicas del Sistema de gestion de calidad de Posgrado
y educacion continua, asi como se elaboraron los
formatos requeridos para el funcionamiento del SGOE,
como se muestra en la Tabla 7.

Todos los formatos y documentacion generada para la
estructuracion del SGOE fueron revisados y aprobados
por el Honorable Consejo Politécnico de la ESPAM
MFL.
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Figura 3. Ficha de caracterizacion de proceso
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Figura 4. Matriz de Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMFE). Fuente: Kaizen Certification S.A.

Tabla 7. Documentacion para el funcionamiento del SGOE.

Documentacion del SGOE

Codificacion

Procedimiento para el anélisis de riesgos y oportunidades
Organigrama del equipo implementador

Politicas del sistema de gestion de Calidad

Matriz de Comunicacion interna y externa

Matriz de objetivos

Matriz de gestion del cambio

Procedimiento del buzén de quejas, sugerencias y apelaciones
Registro de Tratamiento de Quejas, sugerencias y apelaciones
Procedimiento de no conformidad y acciones correctivas
Matriz de Seguimiento de acciones correctivas
Procedimiento de salidas no conformes

Registro de Tratamiento de salidas no conformes
Competencias de los comités del SGOE

Manual de Gestion de la Calidad

Manual de procesos

Instructivo Aseguramiento Informacion

Registro de contactos de grupos de interés

Lista maestra de documentos externos

Lista maestra de documentos internos

Lista maestra de registros

Matriz de requisitos de partes interesadas

Requisitos de los servicios educativos

Plan de Accion de Mejora

Solicitud de accidn correctiva

Lista de proveedores

Registro de evaluacién de proveedores

Informe de la encuesta de satisfaccion

Plan de Auditoria Interna

Gestion de la eficiencia de la capacitacion

Matriz de requisitos y control de salidas no conformes
Dashboard-Seguimiento del desempefio de indicadores
Informe de reunién con grupos de interés interno y externo
Matriz de estrategias FODA

SGC-DPEC-G-GC-DG-01
SGC-DPEC-G-GC-DG-02
SGC-DPEC-G-GC-DG-03
SGC-DPEC-G-GC-DG-05
SGC-DPEC-G-GC-DG-07
SGC-DPEC-G-GC-DG-08
SGC-DPEC-G-GC-DG-09
SGC-DPEC-G-GC-DG-10
SGC-DPEC-G-GC-DG-11
SGC-DPEC-G-GC-DG-12
SGC-DPEC-G-GC-DG-13
SGC-DPEC-G-GC-DG-14
SGC-DPEC-G-GC-DG-15
SGC-DPEC-G-GC-MSG-01
SGC-DPEC-G-GC-MPP-01
SGC-A-IAI-03

SGC DPEC-G-GC-R05
SGC-DPEC-G-GC-R06
SGC-DPEC-G-GC-R07
SGC-DPEC-G-GC-R08
SGC-DPEC-G-GC-R09
SGC-DPEC-G-GC-R10
SGC-DPEC-G-GC-R11
SGC-DPEC-G-GC-R12
SGC-DPEC-G-GC-R13
SGC-DPEC-G-GC-R14
SGC-DPEC-G-GC-R15
SGC-DPEC-G-GC-R16
SGC-DPEC-G-GC-R17
SGC-DPEC-G-GC-R18
SGC-DPEC-G-GC-R19
SGC-DPEC-G-GC-R20
SGC-DPEC-G-GC-R21
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FASE IV: Establecer la estandarizacion de la
informacion documentada necesaria para la
identificacion del SGOE.

En el desarrollo de la fase 4 de la metodologia disefiada,
se realizo la auditoria interna como premisa para la
implementacion del SGOE. La convocatoria de esta
auditoria se realizé por la Direccion de Gestion de la
Calidad de la ESPAM MFL tomando como insumo las
matrices de riesgos y oportunidades (AMFE) de los
procesos de Posgrado. La Direccion de Gestion de
Calidad procedié a conformar el equipo de auditores
internos y se elabor6 el cronograma de la auditoria
interna, con la participacion de un Consultor Externo,
representando a la empresa Kaizen Certification S.A.

Fue necesario definir un procedimiento de Auditoria
Interna, con los pasos, tareas y responsabilidades de los
involucrados:

1. El Equipo de auditores internos elaboro el Plan de
auditoria y remitiéndose a la Direccion de Gestidon
de Calidad para su aprobacion.

2. Implementacion de la Auditoria interna

- Reunién inicial donde participd el equipo de
auditores y el comité interno de gestion de la
calidad de Postgrado y Educaciéon Continua
para la socializacion del plan de auditoria y
cronograma de trabajo.

- Preparacion de las actividades.

- El equipo auditor procedi6 a la recopilacion in
situ de la informacion para su verificacion

- El equipo auditor elaboré el informe de
auditoria con los hallazgos e informacion
relevante generada y el reporte de no
conformidades.

3. Finalizacion de la Auditoria interna

- El equipo de auditores convoca al comité
interno de gestion de la calidad de Posgrado y
Educacion Continua a reunion final para las
conclusiones de la auditoria, ddndose a conocer
a través del informe de auditoria interna, que de
manera sintetizada se muestra en la Figura 5.

4. Plan de mejoras

- El comité interno de gestion de la calidad de
Posgrado y Educacién Continua elabor6 el
Plan de mejoras a partir de las debilidades
detectadas definiendo las acciones correctivas
para abordar y cerrar las no conformidades.

Las fases de la metodologia fueron estructuradas de
manera logica para la implementacion del SGOE
contextualizado a las particularidades del objeto de
estudio, no existiendo antecedentes en otras IES de
Ecuador. Se actualizaron los procesos de Posgrado de la
ESPAM MFL, lo que permiti6 elaborar el Mapa General
de procesos de esta dependencia académica,

definiéndose 4 procesos gobernantes, 6 procesos
misionales internos, 7 procesos misionales de proveedor
externo a Posgrado, asi como 8 procesos habilitantes de
apoyo. En todos los procesos fueron elaboradas las
Matrices de Analisis Modal de Fallos y Efectos
(AMFE), y se formularon indicadores de desempefio del
proceso, reflejdndose la informacién del mismo en una
Ficha del Indicador para cada proceso estudiado. Se
elaboraron un total de 18 documentos generales del
SGOE y 75 especificos para los procesos estudiados;
todos los formatos fueron debidamente aprobados por el
Honorable Consejo Politécnico de la ESPAM MFL.

Se realizd la Auditoria Interna a los procesos de
Posgrado por la Empresa peruana Kaizen Certification
S.A. cumpliéndose con el cronograma inicialmente
planificado. Los resultados arrojaron: 2 fortalezas, 5 No
Conformidades, 7 Observaciones y 3 Oportunidades de
mejoras, los cuales sirvieron de base para la formulacion
del Plan de Mejoras.

Se procedio6 a formular el indice de Conformidad Inicial
del Sistema (ICIS):

1CIS = Fortalezas 100
" Fortalezas + No Conformidades X

ICIS = 28,57 %

Este valor evidencid que el sistema se encontraba en una
etapa inicial de implementacion, con importantes
brechas respecto al cumplimiento pleno de la norma ISO
21001:2018, siendo pertinente el seguimiento posterior
a la implantacion del plan de mejoras formulado.

Los resultados de la investigacion fueron presentados de
manera parcial en el VI Congreso Internacional
Desarrollo Empresarial, Innovacion y Tecnologia
dentro del IX Evento Internacional “La Universidad en
el Siglo XXI” en la Escuela Superior Politécnica
Agropecuaria de Manabi ESPAM MFL, donde apenas
se habian desarrollado las fases I y II de la metodologia.
Ya en este articulo se presentan los resultados del
despliegue de un conjunto de técnicas y herramientas
especificas establecidas en la metodologia disefiada, no
existiendo antecedentes de estas aplicaciones en otras
IES ecuatorianas, constituyendo un aporte a la gestion
de la calidad de este tipo de organizacion educativa.

El estudio revela que la problematica no se limita a la
ausencia de documentos, sino a una débil cultura de
gestion por procesos y calidad, lo cual solo puede ser
superado mediante la implementacion progresiva del
SGOE bajo la norma ISO 21001:2018, el
fortalecimiento de competencias en gestion de calidad
en el personal, la institucionalizacion del ciclo de mejora
continua asi como la alineacion del sistema con los
modelos de evaluacion y acreditacion establecidos,
como se pudo evidenciar en investigaciones realizadas
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en otros paises como Colombia (Obregon , 2025), Pera
(Alegria, 2024), Meéxico (Serrano et.al.,2025),
existiendo plena coincidencia en su instrumentacion.

Entre las principales virtudes del estudio resulta
interesante la adopcion de un enfoque sistémico y
participativo, que incorpord de manera explicita a las
partes interesadas internas y externas en el diagndstico
inicial del sistema. Este aspecto permitid identificar las
brechas entre la percepcion estratégica de las
autoridades y la percepcion operativa de docentes,
estudiantes y graduados, evidenciando debilidades
estructurales asociadas no solo a la documentacion de
procesos, sino también a la cultura organizacional de la
calidad y la gestion por procesos. Asimismo, la

utilizacion de herramientas como el mapa general de
procesos, las matrices AMFE, los indicadores de
desempeiio y la auditoria interna aporto rigor técnico al
disefio del SGOE vy fortalecié la toma de decisiones
basada en evidencias.

El caracter transeccional de la investigacion limita la
evaluacion del impacto del SGOE en el mediano y largo
plazo, ya que los resultados reflejan una etapa inicial de
implementacion. Esta limitacion pone de manifiesto la
necesidad de profundizar en estudios longitudinales que
permitan evaluar la evolucién del sistema, el cierre
efectivo de las no conformidades detectadas y el
incremento progresivo del nivel de cumplimiento de la
norma ISO 21001:2018.
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Figura 5. Informe de auditoria interna
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CONCLUSIONES

El estudio evidencidé que es posible contextualizar los
requisitos de la ISO 21001:2018 a la realidad de la
ESPAM-MFL, mediante una metodologia estructurada
de manera pertinente al objeto de estudio practico. Este
constituye un aporte importante al no existir
aplicaciones  previas en  IES  ecuatorianas,
evidenciandose la factibilidad de implementar sistemas
de gestion educativa basados en normas internacionales
de calidad, cumpliéndose el objetivo de la investigacion
planteado en relacion al disefio e implementacion del
SGOE.

El indice de Conformidad Inicial del Sistema calculado
(ICIS = 28,57%) muestra que la implementacion del
SGOE en la ESPAM MFL esta en fase inicial, con
importantes brechas respecto al cumplimiento pleno de
la ISO 21001:2018. Este resultado, lejos de ser una
debilidad, permite establecer una linea base objetiva
para el monitoreo de la mejora continua, facilitando la
formulacion de planes de mejora especificos y alineados
con la politica de calidad, mediante la estandarizacion
documental que fortalece la transparencia y la
trazabilidad de los procesos de la Direccion de
Posgrado, aportando a una cultura de gestion basada en
evidencias, en coherencia con los principios de la
norma.

Resulta pertinente que futuras investigaciones se
orienten al seguimiento del plan de mejoras mediante
auditorias periddicas y la medicion sistematica de
indicadores de desempefio, asi como a la ampliacion del
alcance del SGOE hacia otros macroprocesos
institucionales. De igual forma, desarrollar estudios
comparativos entre instituciones de educacion superior
que adopten la ISO 21001:2018, con el fin de identificar
factores criticos de éxito, buenas practicas y barreras
comunes, fortaleciendo asi la toma de decisiones
estratégicas y el aseguramiento de la calidad educativa.
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