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RESUMEN

El analisis de los indicadores de calidad segun el marco de referencia ISO 21001:2018 en el Instituto Superior
Tecnolégico Martha Bucaram de Roldds tiene como objetivo comparar los pardmetros establecidos por la
norma con las evidencias disponibles en la institucidn, con el fin de determinar el nivel de gestion que se ofrece
a la comunidad de Nueva Loja y Sucumbios. Una de las principales aportaciones del estudio es la propuesta
de un enfoque sistematico para la recoleccion de datos, elemento esencial en la evaluacion de la calidad en
las instituciones educativas. Esta evaluacion implica la recopilacién organizada de informacion que permite
establecer las condiciones institucionales y su capacidad para cumplir con los estandares de calidad. El estudio
se desarrollé bajo un enfoque cualitativo que permitid obtener resultados relevantes. Se identificd un
cumplimiento favorable en la mayoria de los capitulos de la norma; sin embargo, los capitulos relacionados
con accion y mejora mostraron niveles bajos, con un 33% y 24% de aplicacion respectivamente. Esto evidencia
deficiencias y plantea como alternativa la necesidad de fortalecer los indicadores pendientes, con miras a la
mejora continua y una posible certificacién institucional bajo la norma ISO 21001:2018.

Palabras clave: ISO 21001:2018, Calidad, Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.

ABSTRACT

The analysis of quality indicators according to the ISO 21001:2018 standard at the Martha Bucaram de Roldés
Technological Institute aims to compare the parameters established by the standard with the available evidence
within the institution, in order to determine the level of management provided to the community of Nueva Loja
and the province of Sucumbios. One of the main contributions of this study is the proposal of a systematic
approach for data collection, an essential element in evaluating quality in educational institutions. This
evaluation involves the organized collection of information that allows for the assessment of the institution's
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current situation and its capacity to meet quality standards. The study was conducted using a qualitative
approach, which yielded relevant results. Favorable compliance was identified in most sections of the standard;
however, the sections related to action and improvement showed low levels of implementation, with only 33%
and 24% compliance, respectively. This reveals some shortcomings and highlights the need to strengthen
these areas in order to achieve continuous improvement and potentially obtain institutional certification under
ISO 21001:2018.

Keywords: ISO 21001:2018, Quality, Plan, Do, Check, Act.

Recibido: Agosto 2025 Aceptado: Diciembre 2025
Received: August 2025 Accepted: December 2025

AL it

63



Revista TECH Carlos Cisneros ISNN 2737-6036, Ano 2025, Numero V, paginas 10

1. INTRODUCCION

La calidad de la educacion superior se ha convertido
en un eje estratégico para el desarrollo de los
paises, en especial en contextos donde persisten
desigualdades en el acceso, cobertura y pertinencia
educativa. En  Ecuador, el Consejo de
Aseguramiento de la Calidad de la Educacién
Superior (CACES) ha establecido procesos de
evaluacion obligatoria para las instituciones de
educacion superior, lo que ha impulsado Ila
busqueda de estandares internacionales que
respalden la mejora continua y el aseguramiento de
la calidad. Uno de estos estandares es la Norma ISO
21001:2018, un sistema de gestidon especifico para
organizaciones educativas, que establece un marco
para mejorar los procesos institucionales, responder
a las necesidades de los estudiantes y demostrar
eficacia organizacional [1].

La presente investigacion se desarrolla en el Instituto
Superior Tecnoldgico Martha Bucaram de Roldés,
ubicado en la provincia de Sucumbios, una regién
con limitada oferta educativa publica a nivel técnico
y tecnoldgico. El problema central identificado radica
en la ausencia de una estructura formal de gestion
de calidad que permita al Instituto alinearse con los
requisitos normativos exigidos por el CACES v, al
mismo tiempo, mejorar su desempefio institucional
de forma sistematica. La falta de planificacion
estratégica, seguimiento de indicadores y procesos
de autoevaluacién con fines de mejora continua
compromete su posicionamiento académico y limita
su capacidad de respuesta frente a las exigencias
del entorno productivo y social

Esta situacion se agrava al analizar la limitada oferta
académica en la provincia de Sucumbios, donde la
presencia de instituciones de educacién superior
publicas con programas técnicos y tecnolégicos es
escasa, como se observa en la Figura 1. Esta
realidad territorial acentua la importancia estratégica
del Instituto Martha Bucaram de Roldés como actor
clave en la provision de educacién superior
pertinente y de calidad en la regién.
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Figura 1. Oferta académica en la provincia de
Sucumbios. El grafico representa la oferta
académica en los distintos campos de aplicacion
dentro de la provincia de Sucumbios.

Estudios como los de Lépez [2] han demostrado la
efectividad de la norma ISO 21001 para fortalecer la
cultura de calidad en instituciones de educacion
técnica en América Latina, promoviendo una gestion
basada en evidencias, liderazgo centrado en los
estudiantes y procesos inclusivos. Asimismo,
investigaciones realizadas en contextos similares al
ecuatoriano, como los de Rodriguez [3] han
evidenciado que la adopcién de modelos de gestion
de calidad permite incrementar la satisfaccion de los
usuarios, optimizar los recursos institucionales y
cumplir con estandares de acreditacion exigidos a
nivel nacional e internacional.

En investigaciones recientes se ha evidenciado que
la gestion de la calidad en instituciones educativas
requiere no solo de marcos normativos, sino también
de procesos de mejora continua que integren a
estudiantes, docentes y administrativos. Por
ejemplo, Poquioma et al. [4] destacan que la
implementacion de sistemas de gestién de calidad
en educacién ha permitido optimizar la eficiencia
institucional y fortalecer la pertinencia académica,
siempre que exista un compromiso real de liderazgo
y participacién. De manera similar, Botero et al. [5]
subrayan que los cambios en la calidad educativa no
se producen de forma inmediata, sino que requieren
de un proceso sostenido, con tiempo y recursos
adecuados.

En el ambito internacional, la Norma ISO
21001:2018 se ha convertido en un referente para la
gestion de instituciones educativas, por cuanto
ofrece herramientas para mejorar la transparencia,
la equidad y la eficacia en los procesos de
ensefianza y aprendizaje [1]. Estudios como el de
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Bretafia et al. [6] sefialan que la adopcidén de esta
norma contribuye directamente al cumplimiento de la
Agenda 2030, sobre todo en lo relacionado con
garantizar una educacion inclusiva y equitativa (ODS
4), reducir desigualdades (ODS 10) y fortalecer la
sostenibilidad en contextos educativos (ODS 11).
Esto ha llevado a que varios paises adopten la ISO
21001 como marco de referencia para demostrar su
compromiso con la calidad y la responsabilidad
social de las instituciones educativas.

En Ecuador, el CACES ha establecido un modelo de
aseguramiento de la calidad que exige a las
instituciones de educacion superior demostrar
avances en docencia, investigacion y vinculacion
con la sociedad [7]. En este marco, los institutos
tecnoldgicos, como el Martha Bucaram de Roldos,
enfrentan el doble reto de cumplir con los estandares
nacionales y, a la vez, responder a las expectativas
de sus comunidades. Acevedo et al. [8] sostienen
que, en América Latina, aun existen brechas
significativas entre los lineamientos normativos y la
capacidad real de las instituciones para implementar
sistemas de calidad efectivos, lo que justifica la
necesidad de estudios aplicados en contextos
locales como el presente.

Este estudio tiene como propésito analizar los
indicadores de calidad educativa en el marco de la
gestion institucional con base en la Norma ISO
21001 en el Instituto Martha Bucaram de Roldés. A
través de esta investigacion se busca identificar
brechas y oportunidades de mejora que orienten la
construccion de un sistema de gestion de calidad
sélido, pertinente y contextualizado, que responda
tanto a los estandares del sistema de educacién
superior ecuatoriano como a las necesidades de la
comunidad educativa local.

En coherencia con los objetivos planteados, la
presente investigacion parte de la hipétesis de que
el Instituto Superior Tecnolégico Martha Bucaram de
Roldds no cuenta actualmente con un sistema de
gestion de calidad alineado a la Norma ISO
21001:2018, lo que limita su capacidad de demostrar
eficacia institucional y responder de manera 6ptima
a las necesidades de su comunidad educativa. De
manera especifica, se plantea que la identificacion
de indicadores de gestiébn permitird evidenciar
brechas en relaciéon con los requisitos normativos,
que el diagnéstico institucional pondra de relieve
areas criticas de mejora, y que la propuesta de
alternativas facilitara la incorporacion de un modelo
de gestién de calidad que fortalezca la pertinencia,

transparencia y sostenibilidad del Instituto frente a
las exigencias del CACES y del entorno social-
productivo.

2. METODOLOGIA Y MATERIALES

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque
cualitativo, sustentado en el paradigma
interpretativo, dado que busca comprender el estado
actual del Instituto Superior Tecnolégico Martha
Bucaram de Roldés (ISTMBR) en relaciéon con los
requisitos establecidos por la norma SO
21001:2018 y, a partir de ello, proponer el disefio de
un sistema de gestion educativa acorde a los
estandares internacionales de calidad. Sin embargo,
se incorporé también un componente cuantitativo
mediante la aplicaciéon de encuestas estructuradas
con escala Likert, lo que otorgé un caracter mixto al
estudio al combinar el analisis cualitativo de
documentos y categorias con la medicion de
percepciones numéricas.

El estudio es de tipo aplicado, dado que no se limita
a describir un fenémeno, sino que busca intervenir
en la realidad institucional mediante una propuesta
de mejora concreta. Se empled un disefio de caso
unico con analisis documental, lo que permitid
examinar en profundidad los procesos académicos y
administrativos vigentes en la institucion. Para ello,
se revisaron documentos oficiales como el Plan
Estratégico Institucional, el POA, los informes de
rendicidn de cuentas, normativas internas y registros
administrativos.

La investigacion se apoyo teéricamente en la gestion
de la calidad en educacién, tomando como eje
central el modelo de mejora continua PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) propuesto por
Deming (1994), el cual también estructura los
principios de la norma ISO 21001:2018 [1].
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Figura 2. Ciclo PHVA, el gréfico representa el Ciclo
de Deming basado en la Norma ISO 21001:2018.

Asimismo, se consultaron estudios previos sobre la
aplicacion de sistemas de gestion de calidad en
instituciones de educacion superior, particularmente
en paises de América Latina, como los trabajos de
Arjona et al. [9], que analizan la implementacion de
la norma ISO en institutos técnicos peruanos, y de
Bretana et al. [6], quienes abordan el impacto de la
gestion por procesos en el fortalecimiento
institucional.

El estudio se llevo a cabo en el Instituto Superior
Tecnoldgico Martha Bucaram de Roldds, ubicado en
la regidbn amazoénica del Ecuador, seleccionado
intencionadamente por encontrarse en un proceso
de transformacion institucional y por su interés en
implementar herramientas de gestion basadas en
estandares internacionales.

La poblacion estuvo conformada por directivos,
administrativos y docentes del ISTMBR, con
conocimiento directo de la planificacion, ejecucién y
evaluacion de los procesos institucionales. La
muestra fue no probabilistica por criterios,
seleccionando informantes clave con cargos de
responsabilidad o experiencia en el sistema
organizacional. En total, participaron 45 informantes
(5 directivos, 10 administrativos y 30 docentes). El
trabajo de campo se desarroll6 entre marzo y mayo
de 2024, obteniéndose una tasa de respuesta del
90%.

Para la recoleccién de informacion se disefid una
encuesta estructurada, construida a partir de los diez

capitulos de la norma ISO 21001:2018, con items
organizados en una escala tipo Likert de cinco
niveles de valoracion. Esta herramienta permitio
medir el grado de cumplimiento institucional
respecto a los requisitos normativos.

La validacion del instrumento se llevd a cabo
mediante juicio de expertos y prueba piloto, de
acuerdo con los siguientes criterios:

Criterio . i Evidenc  Criterio
Ndmero Procedimie X
de ia de de
t . de nto _— . .
validaci . fiabilida validaci
. expertos aplicado .
on d on
Juicio de Coeficie
3 expertos nte de
Pertinen expertos ; Pertinen
A sobre validez f
cia de en . C cia de
L alineacion de
los gestion . . los
. . item— contenid .
items educativa ., cve items
calidad capitulosde o (CV
y la norma =0,89)
3 Correccién
Claridad expertos de. . Ajustes Claridad
en redaccion,
y - enla y
- metodolo  precision en " ”
redaccio . redacci6  redaccio
giadela escalas y .
n . - : . n final n
investigac  consistencia
ion interna
Valoracién
Relevan 3 en escala . Relevan
) expertos de1a4 Promedi )
cia con cia con
externos sobre ode
los . los
objetivos al relacién 3.7/4 objetivos
ISTMBR item—
objetivo
Tabla 1. Proceso de validacion del instrumento de
encuesta

Adicionalmente, se aplicé una técnica de analisis de
contenido por categorias, que permitié interpretar
cualitativamente los resultados, organizarlos en
matrices comparativas y establecer relaciones entre
los hallazgos empiricos y los principios normativos.
Los resultados fueron sistematizados mediante
software ofimatico, lo que permitié visualizar
fortalezas, debilidades y brechas institucionales en
relacion con la norma, sirviendo de base para el
disefo posterior del sistema de gestion educativa.

El analisis se centr6 en variables clave como
liderazgo, planificacion, apoyo, operacion,
evaluacion del desempefio y mejora,
contrastandolas con los lineamientos de la norma y
la evidencia documental interna de la institucion.
Este proceso metodolégico riguroso asegurd que la
propuesta final no solo respondiera a criterios
técnicos, sino también a las necesidades reales del
ISTMBR y a su contexto institucional [3].
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3. RESULTADOS

Los resultados de esta investigacién se presentan
siguiendo el ciclo de mejora continua PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), en
correspondencia con los capitulos de la Norma ISO
21001:2018, la cual establece los requisitos para un
sistema de gestion de calidad en instituciones
educativas.

Se triangulé informacion de diversas fuentes:
encuestas aplicadas al personal del ISTMBR (n=45),
revision de documentos institucionales (Plan
Estratégico de Desarrollo Institucional, POA,
informes académicos y de gestion) y analisis
cualitativo mediante categorias emergentes. Los
porcentajes presentados corresponden a
frecuencias relativas obtenidas en las encuestas,
mientras que los hallazgos cualitativos se
organizaron mediante  codificacion tematica,
garantizando un enfoque integral de la evaluacion.

El andlisis se orienta a identificar las fortalezas,
debilidades y oportunidades de mejora del ISTMBR,
con especial énfasis en la alineacion con los
requisitos de la norma ISO 21001:2018.

3.1 Fase Planificar (Capitulos 4, 5 y 6: Contexto,
Liderazgo y Planificacion)

La fase de planificacion constituye el primer paso
para establecer un sistema de gestion de calidad
efectivo. En esta etapa se evalua la claridad de la
mision institucional, el liderazgo y la capacidad de la
institucién para identificar y responder a las
necesidades de su comunidad educativa.

El analisis reveld que el ISTMBR cuenta con
iniciativas de planificacion estratégica, pero estas
estan débilmente articuladas con la mision
institucional y las necesidades reales de los
estudiantes.

Hallazgos Evidencia
Fuente P . s
principales cuantitativa/cualitativa
Claridad
insuficiente en
roles y 48% percibe falta de
Encuestas objetivos. claridad; 52%
Participacion participacion limitada.
limitada en
decisiones.
Plan
Estratégico Ausencia de
Documentos . - .
menciona indicadores especificos.
metas de

vinculacion,
pero sin
indicadores
verificables.
Categorias:
“alineacion
estratégica
insuficiente” y
“participacion
limitada”.
Tabla 2. Resultados fase Planificar

f=12 y f=8 menciones

Cualitativo .
respectivamente.

Los resultados indican que, aunque existen
documentos de planificacion, la falta de claridad en
los roles y objetivos limita la eficacia del liderazgo y
la toma de decisiones. Esto afecta directamente la
capacidad del ISTMBR de implementar acciones
coherentes con su mision y vision.

3.2 Fase Hacer (Capitulos 7 y 8: Apoyo y Operacion)

La fase de implementacion o “Hacer’ evalta la
disponibilidad de recursos, la gestion operativa y la
capacitacion del personal para ejecutar los procesos
educativos de manera efectiva.

Se constatd que el ISTMBR implementa
parcialmente recursos tecnolégicos y procesos
operativos, presentando debilidades significativas
en capacitacion docente y gestion del conocimiento.

Hallazgos Evidencia
Fuente L Il s
principales cuantitativa/cualitativa
Recursos
tecnolog]cos y 55% califica recursos
operativos : ina- B9
N como intermedios; 62%
Encuestas limitados. . .
. " insatisfechos con
Insatisfaccion P
capacitacion.
con
capacitacion.
POA contempla
C;u:;ggg’n Falta de evidencia
Documentos P S documental de
pero sin ) )
. ejecucion.
informes de
seguimiento.
Categorias:
“recursos
Cualitativo IlmLtac’:Io_s y =10y f=7_ menciones
débil respectivamente.
articulacion
operativa”.

Tabla 3. Resultados fase Hacer

La disponibilidad limitada de recursos y la
capacitacion insuficiente dificultan la correcta
ejecucion de los procesos institucionales. Aunque
existen partidas presupuestarias destinadas a la
capacitacion, la ausencia de seguimiento impide
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evaluar el impacto de estas acciones en el
desempeiio institucional.

3.3 Fase Verificar (Capitulo 9: Evaluacién del
desempefio)

La fase de verificacion mide el grado en que la
instituciéon cumple con sus objetivos y permite
identificar areas de mejora mediante el seguimiento
de indicadores de desempeno.

En el ISTMBR se evidenci6 una cultura de
evaluacion incipiente, caracterizada por escasa
retroalimentacion y desconocimiento de indicadores
institucionales.

Hallazgos Evidencia
Fuente L s s
principales cuantitativa/cualitativa
Desconocimiento . A
- 67% manifestdé no
Encuestas de indicadores -
A conocer indicadores.
institucionales.
Informes
presentan
resultados L
D . Falta de indicadores
ocumentos  agregados sin uso
. . estructurados.
comparativo ni
para mejora
continua.
Categorias:
“ausencia de .
o N f=15y f=9 menciones
Cualitativo indicadores y

claros” y “falta de respectivamente.

retroalimentacion”.
Tabla 4. Resultados fase Verificar

Los hallazgos reflejan la necesidad de desarrollar
una cultura de evaluacién sistematica. La falta de
indicadores claros limita la capacidad de la
institucién para monitorear su desempefio y tomar
decisiones basadas en evidencia, afectando la
mejora continua de sus procesos.

3.4 Fase Actuar (Capitulo 10: Mejora)

La fase de accion busca cerrar el ciclo PHVA
mediante la implementaciéon de mejoras basadas en
los hallazgos de la evaluacién.

En el ISTMBR, los esfuerzos de mejora se realizan
de manera individualizada y no sistematizada,
evidenciando una débil articulacién organizacional.

No existen
planes de
mejora continua
vinculados a ISO
21001.
Categorias:
“mejoras
aisladas” y
“ausencia de
sistematizacion”.

Evidencia documental

Documentos L
inexistente.

f=11 y f=13 menciones

Cualitativo .
respectivamente.

Tabla 5. Resultados fase Actuar

La ausencia de sistematizacion limita el potencial de
mejora continua y dificulta la consolidacion de un
sistema de gestibn de calidad sostenible. La
participacion del personal es un factor positivo, pero
requiere coordinacion institucional y metodologias
estandarizadas.

3.5 Cumplimiento por subcapitulos de la Norma ISO
21001:2018

Hallazgos Evidencia
Fuente Lo P o
principales cuantitativa/cualitativa
Propuestas de
mejora no 71% reporta ausencia
Encuestas

sistematizadas de sistematizacion.

ni evaluadas.

Capitulo /
- 0,
Fase caSl:tt:Jlo Indicador Cum/olimie Nive
PHVA P evaluado P I
ISO nto
21001
i Identificacion
Planific 4. de 45% Bajo
ar Contexto ;
necesidades
. Claridad de .
Planific _ 5. roles y 529 Medi
ar Liderazgo o o]
objetivos
Vinculacion
Planific 6. con sociedad
Planificaci con 40% Bajo
ar j -
on indicadores
claros
Disponibilida .
Hacer 7. Apoyo dde 55% M§d|
recursos
8. Capacitacion o .
Hacer Operacion continua 38% Bajo
9.
Verifica Evaluacié Conocimient
r n del oy uso de 33% Bajo
desempen indicadores
o
Sistematizaci Mu
Actuar  10. Mejora 6n de 29% bajg

propuestas
Tabla 6. Porcentaje de cumplimiento por
subcapitulos

Los resultados muestran que las fases Verificar y
Actuar presentan los niveles mas bajos de
cumplimiento, evidenciando la necesidad urgente de
implementar un sistema de indicadores claros,
metodologias de seguimiento y procesos de mejora
continua articulados.
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La sintesis de hallazgos evidencia que, aunque
existen fortalezas iniciales (documentacion,
disposicion del personal), el ISTMBR se encuentra
en una etapa inicial de madurez organizacional. La
atencion prioritaria debe centrarse en las fases de
evaluacién y mejora, mediante la implementacion de
indicadores estructurados y procesos
sistematizados que promuevan la cultura de calidad.

En conjunto, los resultados confirman que el
ISTMBR no cuenta con un sistema de gestion de
calidad alineado a la norma ISO 21001:2018. Las
principales brechas identificadas son:

e Falta de alineacion entre planificacion
estratégica y necesidades de la comunidad
educativa.

Recursos limitados
insuficiente del personal.

y  capacitacion

Ausencia de indicadores claros y de una
cultura institucional de evaluacion.

Carencia de procesos articulados de mejora
continua.

No obstante, la existencia de documentos de
planificacion basicos, la disposicion del personal y la
atencion a los estdndares del CACES constituyen
oportunidades para desarrollar un sistema de
calidad sdlido, pertinente y sostenible.

4. DISCUSION

Los resultados obtenidos en el andlisis del nivel de
cumplimiento de los capitulos de la norma ISO
21001:2018 en el Instituto Superior Tecnolégico
Martha Bucaram de Roldés (ISTMBR) evidencian
avances en aspectos como el liderazgo, la
planificacion estratégica y la existencia de
instrumentos basicos de gestién institucional. Sin
embargo, los hallazgos también muestran
debilidades significativas en las fases “Verificar” y
“Actuar”, lo que refleja un bajo nivel de madurez
organizacional en la gestion de calidad educativa.

En la fase de “Verificar”, se identifico una cultura de
evaluacion incipiente, con ausencia de indicadores
claros y falta de retroalimentacion efectiva hacia la

comunidad educativa. Esta situacion limita la
posibilidad de medir el impacto real de las acciones
institucionales y restringe el aprendizaje
organizacional. Dichas carencias estan asociadas,
principalmente, a la insuficiente capacitacion en
gestion de indicadores, a la falta de herramientas
tecnologicas de seguimiento y a la escasa
integracion de los informes en los procesos de toma
de decisiones. Como sefialan Castro [10], la
ausencia de mecanismos de evaluacion sistematica
obstaculiza la consolidacidon de la mejora continua,
pues la gestion educativa requiere datos verificables
para orientar los ajustes necesarios.

En cuanto a la fase de “Actuar’, los resultados
revelan que las mejoras propuestas suelen ser
aisladas e individualizadas, sin procesos de
sistematizacion ni evaluaciéon formal. Esta situacion
puede explicarse por dos limitaciones estructurales:
i) la falta de un comité de calidad que articule los
procesos de innovacién, y ii) la inexistencia de
planes de mejora vinculados directamente a los
resultados de la autoevaluacion y a la norma ISO
21001. Estudios como el de Arango y Quintero [11]
advierten que este déficit es comun en instituciones

latinoamericanas, donde la gestion del conocimiento
y la mejora institucional dependen mas de iniciativas
personales que de un marco organizacional
consolidado.

La comparacion con la literatura regional también
aporta perspectivas relevantes. Por ejemplo,
Becerra et al. [12] destacan que la investigacion y la
innovacion son pilares de la calidad en la educacion
superior, pero en el ISTMBR aun se encuentran en
una etapa incipiente y sin respaldo de indicadores
verificables. De igual modo, Glava et al. [13]
enfatizan la importancia de que los sistemas de
calidad sean centrados en el estudiante, un aspecto
en el que el instituto aun muestra rezagos, dado que
las voces de los estudiantes no tienen un peso
decisivo en la planificacién institucional.

Desde un marco internacional, la UNESCO [14]
sostiene que la educaciéon de calidad debe ser
inclusiva, equitativa y centrada en el aprendizaje. En
el ISTMBR, si bien existe un esfuerzo por cumplir
con los estandares del CACES y la normativa

Rk oYt

69



Revista TECH Carlos Cisneros ISNN 2737-6036, Ano 2025, Numero V, paginas 10

nacional, los procesos todavia estan mas enfocados
en el cumplimiento formal que en garantizar equidad
y pertinencia social [15]. Esto coincide con Acevedo
et al. [16], quienes advierten que la calidad educativa
no debe entenderse solo como un proceso técnico,
sino también como un compromiso social y humano
con el entorno.

En conjunto, los hallazgos permiten afirmar que el
ISTMBR se encuentra en una fase de desarrollo
inicial hacia la consolidacion de un sistema de
gestion de calidad alineado con la norma ISO
21001:2018. Aunque existen fortalezas en liderazgo
y planificacién, las debilidades en verificacion y
mejora reflejan limitaciones institucionales en la
cultura de evaluacion, la gestion del conocimiento y
la articulacion de procesos. Comparados con
estudios regionales e internacionales, estos
resultados sugieren que la instituciéon necesita pasar
de un enfoque descriptivo y fragmentado hacia un
modelo integral, donde la evaluacién sistematica, la
participacion de los actores y la innovacion educativa
sean los ejes de una gestion sostenible y pertinente.

5. CONCLUSION

El analisis cualitativo realizado en el Instituto
Superior Tecnoldgico Martha Bucaram de Roldés
permiti6 identificar el nivel de cumplimiento
institucional respecto a los requisitos establecidos
por la norma ISO 21001:2018, evidenciando
avances y también brechas relevantes en los
distintos capitulos normativos. Esta evaluacién se
estructurd en funcion del ciclo de mejora continua
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), lo cual
facilitd una vision integral del estado actual de la
gestion institucional.

En la fase “Planificar”, que comprende los capitulos
4 (Contexto de la organizacion), 5 (Liderazgo) y 6
(Planificacion), se observd un cumplimiento
promedio del 58%, lo que indica un nivel aceptable
de alineacion con los lineamientos normativos,
aunque aun se requiere fortalecer la definicion de
politicas, roles, responsabilidades y analisis de
riesgos. En la fase “Hacer”, correspondiente a los
capitulos 7 (Apoyo) y 8 (Operacion), el promedio de
cumplimiento fue del 55%, con debilidades evidentes

en la gestion de recursos, competencia del personal
y control de procesos educativos clave.

Las fases “Verificar” (capitulo 9) y “Actuar” (capitulo
10) presentaron los niveles mas bajos de
cumplimiento, con un 24% y 33% respectivamente.
Esto revela una débil implementacién de
mecanismos de seguimiento, auditoria interna y
acciones de mejora continua, aspectos
fundamentales para garantizar la calidad educativa
sostenida en el tiempo. La falta de un sistema de
evaluacion del desempefio institucional representa
un riesgo para la toma de decisiones basadas en
evidencias.

Los resultados de la encuesta aplicada al personal
directivo, docente y administrativo confirmaron en
gran medida los hallazgos documentales, mostrando
una percepcioén critica, pero coincidente sobre las
debilidades en planificacién operativa, evaluacion y
mejora. Esta triangulacién de datos valida la
necesidad de emprender una intervencion
institucional sistémica.

En conclusion, se constata que el ISTMBR posee
una base estructural favorable para implementar un
sistema de gestién de calidad conforme a la norma
ISO 21001:2018, pero debe asumir compromisos
firmes en el fortalecimiento de la cultura de
evaluacioén, liderazgo estratégico, gestion del
conocimiento y participacion activa de todos los
actores educativos. Como trabajo futuro, se
recomienda disefar e implementar un sistema de
auditoria interna y establecer un plan de
capacitacién continua para el personal institucional,
orientado a consolidar las competencias requeridas
por la norma. Ademas, la acreditacién con base en
este estandar internacional podria representar un
camino viable para mejorar la calidad del servicio
educativo y su reconocimiento en el contexto
nacional.
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