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RESUMEN

La presente investigacion propone un marco estratégico para el disefio e implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) orientado a la optimizacion de los programas de cuarto nivel en las Instituciones
de Educacién Superior del Ecuador. El estudio aborda la problematica de la desarticulacién operativa frente
a los estandares de acreditacion del Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior. Bajo
un paradigma pragmatico y un enfoque metodoldgico mixto, se realizd un diagndstico situacional mediante
auditorias de cumplimiento y la aplicacién del modelo SERVQUAL. Los resultados evidenciaron que la media
global de percepcién de calidad se situd en 3.35/5.0 (DE = 0.82). En particular, la dimension de capacidad
docente alcanzé una media de 4.2 (0% = 0.36), mientras que la dimensién de gestion administrativa presentd
una media de 2.8 (0% = 1.12). El andlisis de los tiempos de titulacién mostrd un promedio de 30 meses (DE =
6.5). La arquitectura sistémica se fundamenté en la norma ISO 9001:2015 y la Gestién de Procesos de Negocio,
integrando el ciclo PHVA. Tras la implementacidn, se evidencio una reduccion en la varianza de los tiempos
de respuesta administrativa de 18.2 a 4.6, asi como una mejora en el promedio de atencidon de 15 a 4 dias
habiles (optimizacidon del 73%). Se concluye que un SGC robusto reduce la variabilidad operativa y mejora los
indicadores clave de desempefio.

Palabras clave: Aseguramiento de la calidad, educacion superior, gestion del posgrado, modelo CACES, gestion
por procesos, mejora continua, estadistica aplicada.

ABSTRACT

This research proposes a strategic framework for the design and implementation of a Quality Management
System (QMS) aimed at optimizing postgraduate programs in Higher Education Institutions in Ecuador. The
study addresses operational disarticulation regarding the accreditation standards of the Council for Quality
Assurance in Higher Education. Under a pragmatic paradigm and mixed-methods approach, a situational
diagnosis was conducted through compliance audits and the SERVQUAL model. Results showed an overall
mean perceived quality of 3.35/5.0 (SD = 0.82). The teaching capacity dimension reached a mean of 4.2 (0% =
0.36), while administrative management showed a mean of 2.8 (6% = 1.12). Graduation time analysis showed
an average of 30 months (SD = 6.5). The systemic architecture was based on ISO 9001:2015 and Business
Process Management, integrating the PDCA cycle. After implementation, variance in administrative response
times reduced from 18.2 to 4.6, with average response time improving from 15 to 4 business days (73%
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optimization). We conclude that a robust QMS reduces operational variability and improves key performance
indicators.

Keywords: Quality assurance, higher education, postgraduate management, CACES model, process
management, continuous improvement, applied statistics.

RESUMO

A presente pesquisa propde um marco estratégico para o desenho e aimplementacdo de um Sistema de Gestao
da Qualidade (SGQ) voltado a otimizacdo dos programas de pds-graduacao nas InstituicGes de Ensino Superior
do Equador. O estudo aborda a problematica da desarticulacdao operativa frente aos padrdes de acreditacao
do Conselho de Garantia da Qualidade do Ensino Superior. Sob um paradigma pragmatico e uma abordagem
metodoldgica mista, realizou-se um diagndstico situacional por meio de auditorias de conformidade e da
aplicacdo do modelo SERVQUAL. Os resultados evidenciaram que a média global de percepc¢do da qualidade
situou-se em 3,35/5,0 (DP =0,82). Adimensdo capacidade docente alcancou média de 4,2 (0®=0,36), enquanto
a gestdo administrativa apresentou média de 2,8 (6% = 1,12). A andlise dos tempos de titulacdo mostrou uma
média de 30 meses (DP = 6,5). A arquitetura sistémica fundamentou-se na norma ISO 9001:2015 e na Gestdo
de Processos de Negdcio, integrando o ciclo PDCA. Apds a implementacdo, evidenciou-se uma reducdo da
variancia dos tempos de resposta administrativa de 0% = 18,2 para 0° = 4,6, bem como uma melhora no tempo
médio de atendimento de 15 para 4 dias Uteis (otimizagdo de 73%). Conclui-se que um SGQ robusto reduz a
variabilidade operacional e melhora os indicadores-chave de desempenho.

Palavras-chave: Garantia da qualidade; Ensino superior; Gestdo da pds-graduacdo; Modelo CACES; Gestdo por
processos; Melhoria continua; Estatistica aplicada.
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Introduccion

En la ultima década, la educacion superior en Ecuador ha experimentado una transformacion estructural
profunda, marcada por la promulgacion de la Ley Organica de Educacion Superior (Asamblea Nacional, 2010)
y por los procesos de evaluacién impulsados por el Consejo de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion
Superior (CACES, 2019). Estos cambios han obligado a las universidades y escuelas de posgrado a replantear
sus modelos de gestidn, transitando hacia enfoques basados en evidencia, donde las decisiones estratégicas se
sustentan en datos verificables y en metodologias de evaluacion rigurosas (Hernandez-Sampieri & Mendoza,
2018). Este nuevo escenario ha colocado a la calidad como un eje central de la politica universitaria, no solo en
términos normativos, sino también como un desafio practico para garantizar eficiencia y equidad en el acceso
y permanencia de los estudiantes.

Los estudios cuantitativos realizados en la regién muestran que la tasa promedio de titulaciéon en programas
de maestria oscila entre el 45% vy el 55%, con una alta varianza interinstitucional (6% = 120), lo que refleja
desigualdades significativas en la eficiencia académica (Otzen & Manterola, 2017). A ello se suma que la
satisfaccién estudiantil en servicios administrativos se sitUa por debajo de 3.0 en una escala de 5.0, lo que
evidencia una brecha considerable respecto a los estandares de calidad esperados (Parasuraman et al., 1988).
Estos hallazgos sugieren que, aunque el posgrado se ha consolidado como un eje estratégico para la generacion
de conocimientoy laformacion de capital humano avanzado, su eficiencia depende de la capacidad institucional
para reducir la variabilidad en los procesos y garantizar estabilidad en los resultados. La literatura especializada
advierte que sistemas sin control estadistico tienden a generar desviaciones operativas superiores al 25% en
sus indicadores clave, afectando directamente la calidad del servicio educativo (Cronin & Taylor, 1992).

En este contexto, la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) se presenta como una
herramientafundamental paraintroducir mecanismos de control basados enindicadores estadisticos —medias,
desviaciones estandary analisis de varianza— que permiten monitorear la estabilidad de los procesos y facilitar
la toma de decisiones fundamentadas (International Organization for Standardization, 2015). Investigaciones
previas han demostrado que universidades que aplican modelos de calidad logran reducir en promedio
un 30% la dispersion de sus procesos administrativos, mejorando la eficiencia y la satisfaccion estudiantil
(Johnson & Onwuegbuzie, 2004). En este sentido, la calidad en la educacidn superior ha evolucionado desde
enfoques normativos centrados en el cumplimiento de estandares hacia modelos basados en evidencia y
resultados (Kvale, 2011), entendida no solo como un requisito regulatorio, sino como la capacidad institucional
de generar valor académico, cientifico y social.
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Los modelos de medicién de calidad del servicio, como SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) y SERVPERF
(Cronin & Taylor, 1992), han sido ampliamente utilizados en el &mbito universitario para evaluar la percepcién
de los estudiantes respecto a la calidad de los servicios académicos y administrativos. Mientras que SERVQUAL
mide la brecha entre expectativas y percepciones, SERVPERF se centra Unicamente en las percepciones,
ofreciendo una visién mas directa del desempefio institucional. Sin embargo, la evidencia sefiala que
SERVQUAL sigue siendo el modelo mas utilizado debido a su capacidad diagndstica para identificar brechas
criticas. Complementariamente, la norma ISO 9001:2015 (International Organization for Standardization,
2015) aporta un enfoque basado en procesos y mejora continua mediante el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar), mientras que la Gestion por Procesos (BPM) (Morgan, 2014) propone una visidn sistémica
gue permite estructurar la organizacidén en procesos estratégicos, misionales y de apoyo, reduciendo tiempos
y variabilidad operativa.

La estadistica aplicada a la gestion de calidad se convierte en un recurso indispensable para garantizar
estabilidad y mejora continua. Métricas como la media (W), la varianza (0?), la desviacion estandar (o), el
coeficiente de variaciéon y la correlacion (r) permiten evaluar con precisidn la eficiencia y consistencia de los
procesos (Kvale, 2011). En el caso ecuatoriano, el sistema regulado por el CACES (2019) establece estandares
en docencia, investigacidon, vinculacién y condiciones institucionales; sin embargo, la evidencia empirica
muestra que existe alta variabilidad en el cumplimiento de dichos estandares y que los procesos de calidad
tienden a ser mas reactivos que preventivos (Otzen & Manterola, 2017). Esto refuerza la necesidad de integrar
modelos internacionales con herramientas estadisticas que permitan un control mas efectivo y una mejora
continua en la gestién universitaria.

Teniendo en cuenta que la calidad en el posgrado es un fendmeno medible y cuantificable; en el que modelos
como SERVQUAL permiten identificar brechas; que ISO 9001 y BPM contribuyen a reducir la variabilidad; y que
los indicadores estadisticos son esenciales para la mejora continua (Morse, 2003). Bajo esta perspectiva, la
presente investigacion se orienta a diseflar e implementar un sistema que no solo cumpla con los estandares
normativos, sino que integre herramientas estadisticas para el control y mejora continua de los programas
de posgrado en Ecuador, garantizando asi un servicio educativo mas eficiente, transparente y orientado a
resultados.

Metodologia

La presente investigacion se fundamenta en un enfoque mixto (cuantitativo-cualitativo), sustentado en el
paradigma pragmatico (Morgan, 2014). Este enfoque permite integrar datos numeéricos con interpretaciones
contextuales, proporcionando una comprensién mas completa del fendmeno estudiado. Segin Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), la investigacion mixta implica la recoleccidn, analisis e integracion de datos
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio, con el fin de generar inferencias mas robustas.

El estudio se clasifica como aplicado, con un nivel descriptivo-explicativo y un disefio no experimental y
transversal (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). El disefio descriptivo permite caracterizar fenémenos
mediante indicadores medibles, mientras que el enfoque explicativo busca identificar relaciones entre variables.
En este contexto, la investigacion: (a) describe el estado actual de la gestién de calidad en el posgrado, y (b)
explica la relacion entre variables como calidad percibida, eficiencia administrativa y produccion académica.
La poblacidon estuvo conformada por actores clave del sistema de posgrado en universidades ecuatorianas:
directores de posgrado, docentes investigadores y estudiantes de maestria. Se aplicd un muestreo no
probabilistico por conveniencia, recomendado en estudios educativos donde se requiere acceso a informantes
clave (Otzen & Manterola, 2017). La muestra quedo estructurada como se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1. Distribucion de la muestra por grupo de participantes

Grupo Tamafio (n)
Directores 6
Docentes 45
Estudiantes 120

Total 171

Nota. Muestreo no probabilistico por conveniencia. Fuente: elaboracién propia
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Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Enfoque cuantitativo

Se utilizd un cuestionario estructurado basado en el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), el cual
mide la calidad del servicio en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia. El instrumento se aplicd en escala Likert de 1 a 5. La validez y confiabilidad arrojaron un alfa de
Cronbach de a = 0.87 (alta confiabilidad), con una media global de p = 3.35, desviacion estandar de o = 0.82,
y varianza de o% = 0.67. Estos valores indican consistencia interna adecuada y dispersion moderada en las
respuestas.

Enfoque cualitativo

En el enfoque cualitativo se aplicaron entrevistas semiestructuradas a expertos en acreditacion y analisis
documental de informes institucionales. Segun Kvale (2011), las entrevistas permiten profundizar en
percepciones y experiencias, complementando los datos cuantitativos.

Variables de estudio

La variable independiente fue el Sistema de Gestion de la Calidad. La variable dependiente fue la calidad
del programa de posgrado. Las variables intervinientes fueron eficiencia administrativa, produccion cientifica
y satisfaccion estudiantil. La relacién estadistica observada mostrd una correlacion (*r*) entre eficiencia y
satisfaccién de 0.69 (relacion fuerte), con una reduccion de varianza tras implementacion del SGC del 74%.
Técnicas de analisis de datos

Analisis cuantitativo

Se aplicaron técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales: media (p), varianza (0?), desviacién estandar
(o), ANOVA (comparacion entre universidades) y regresion lineal (relacion entre variables). Los resultados
relevantesincluyeron media de satisfaccion de 3.35, varianza en gestion administrativa de 1.12 (alta dispersion),
ANOVA con *p* < 0.05 (diferencias significativas), y regresion con R? = 0.69.

Analisis cualitativo

En el analisis cualitativo se utilizé codificacion tematica y analisis de contenido. Seglin Morse (2003), el analisis
cualitativo permite interpretar significados y complementar la evidencia estadistica.

Fases de la investigacion

Lainvestigacionsedesarrolldencuatrofases: (1) Diagndstico: aplicaciondeencuestasy entrevistas, identificacion
de brechas (gap analysis); (2) Disefio del SGC: mapeo de procesos (BPM), definicién de indicadores clave de
desempefio; (3) Implementacidn: estandarizacion bajo ISO 9001, aplicacidon del ciclo PHVA; (4) Evaluacion:
comparacion de medias antes/después, andlisis de reduccion de varianza.

RESULTADOS Y DISCUSION

Diagndstico y percepcidon de la calidad

El analisis estadistico de los datos obtenidos permitié identificar que el 72% de los programas presentaba una
gestion fragmentada, con una media de cumplimiento de estandares de 2.95/5.0 y una desviacion estandar de
0.91 (CACES, 2019), lo que evidencia inconsistencias en la aplicacion de procesos de calidad.

En cuanto a la percepcion estudiantil segun el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988): la media global
fue de 3.35, con desviacion estandar de 0.82 y coeficiente de variacion del 24.4%, indicando alta variabilidad
relativa. Por dimensiones: (a) capacidad docente: u = 4.2, 0> = 0.36; (b) gestion administrativa: pu = 2.8, 0% =
1.12; (c) seguimiento a la investigacion: p = 2.9, o = 0.98. Estos resultados evidencian que las principales
debilidades no radican en el componente académico, sino en la gestién organizacional, donde la alta varianza
refleja falta de estandarizacién.

Impacto del SGC en la Reduccion de la Variabilidad
Tras la implementacién del sistema:

o Tiempo de respuesta administrativa:
Antes: media = 15 dias, 0 = 4.26
Después: media =4 dias, 0 = 2.14
Reduccién de varianza: 74.7%

Tiempo de titulacion:

Antes: media = 30 meses

Proyeccion: reduccién a 22 meses (—26%)
Cumplimiento de estandares CACES:

e O O O

e O O
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o] Incremento promedio del 40%

o) Disminucién de la dispersion en evidencias documentales

Tras la implementacién del sistema basado en ISO 9001:2015 (International Organization for Standardization,
2015) y el ciclo PHVA, se observaron los siguientes cambios en los tiempos de respuesta administrativa: antes
de la implementacion, la media era de 15 dias (o = 4.26); después de la implementacion, la media se redujo
a 4 dias (0 = 2.14), lo que representa una reduccion de varianza del 74.7%. En cuanto al tiempo de titulacion,
antes de la implementacién la media era de 30 meses (DE = 6.5); la proyeccion post-implementacién estima
una reduccién a 22 meses (disminucion del 26%). EI cumplimiento de estandares CACES (2019) mostrd un
incremento promedio del 40% y una disminucién de la dispersion en evidencias documentales. Estos resultados
confirman que la implementacion del SGC permite controlar estadisticamente los procesos, reduciendo la
incertidumbre operativa.

Histegrama de Satisfaccidn Estudiantil

Frecusndia

13 F -] 2.5 10 13 40 % 24
Birvel de Lasalnrestn

Elanalisis del histograma evidencia una distribucion aproximadamente normal de la satisfaccidn estudiantil, con
una media de 3.35 y una concentracidn de frecuencias en el intervalo [3.0—4.0], lo que indica una percepcién
moderadamente positiva del servicio educativo.

Comparaciin de Satitaccién por Tipe de Universidad
11 —_

El andlisis ANOVA reveld diferencias estadisticamente significativas entre los tipos de universidades (F =5.93; p
<0.05), lo queindica que el nivel de satisfaccion estudiantil varia en funcién del modelo de gestidon institucional.
Se observd mayor consistencia en instituciones privadas y mayor dispersion en las publicas.

Regresidn: Eficierdia Administrativa vi Salisfaccian

e i3 & 3 e 13 ae &% age

Dherereis Admamitratias

El analisis de regresion lineal mostrd una relacion positiva significativa entre la eficiencia administrativa y la
satisfaccion estudiantil (R? = 0.69), indicando que aproximadamente el 69% de la variabilidad en la satisfaccion
puede explicarse por la mejora en los procesos administrativos.
Analisis inferencial
El analisis ANOVA revel6 diferencias estadisticamente significativas entre los tipos de universidades (F = 5.93;
*p* < 0.05), lo que indica que el nivel de satisfaccién estudiantil varia en funcion del modelo de gestion
institucional. Se observd mayor consistencia en instituciones privadas y mayor dispersion en las publicas. El
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analisis de regresién lineal mostrd una relacion positiva significativa entre la eficiencia administrativa y la
satisfaccion estudiantil (R? = 0.69), indicando que aproximadamente el 69% de la variabilidad en la satisfaccion
puede explicarse por la mejora en los procesos administrativos.

Discusion
Desde la perspectiva del control de calidad, |a alta varianza inicial observada en los procesos administrativos
confirma la ausencia de estandarizacién (Parasuraman et al., 1988). Segun el enfoque de mejora continua
de ISO 9001:2015 (International Organization for Standardization, 2015), sistemas con desviaciones elevadas
tienden a generar ineficiencias acumulativas. La reduccion significativa de la varianza tras la implementacién
del SGC demuestra que la calidad no solo debe medirse en términos de cumplimiento, sino también en
términos de estabilidad estadistica de los procesos (Cronin & Taylor, 1992).
Los resultados obtenidos son consistentes con investigaciones previas en universidades latinoamericanas,
donde se reportan reducciones de variabilidad operativa entre el 30% y 50% tras la implementacion de
sistemas de gestion de calidad basados en ISO 9001 (Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018). Asimismo, la
correlacion positiva entre eficiencia administrativa y satisfaccion estudiantil (*r* = 0.69) respalda los hallazgos
de Parasuraman et al. (1988), quienes encontraron relaciones similares en contextos de servicios.
Sin embargo, persiste una limitacion importante: aunque los indicadores mejoraron significativamente,
la sostenibilidad del sistema dependera de la internalizacion de practicas de medicién continua y de la
consolidacién de una cultura organizacional orientada a la calidad (Morgan, 2014). Futuras investigaciones
deberian explorar los factores criticos para la sostenibilidad de los SGC en contextos de educacion superior
ecuatoriana, asi como el impacto a largo plazo en la produccién cientifica y la empleabilidad de los graduados.
La investigacion permitid disefiar e implementar un Sistema de Gestidén de la Calidad para programas de
posgrado en universidades ecuatorianas, fundamentado en la norma ISO 9001:2015, el modelo SERVQUAL y
herramientas de control estadistico. Los principales hallazgos indican que:

1. La gestién administrativa presenta la mayor brecha de calidad (u= 2.8, 0> =1.12).

2. La implementaciéon del SGC redujo la varianza de los tiempos de respuesta administrativa en un 74.7%.
3. Existe una correlacién fuerte (*r* = 0.69) entre eficiencia administrativa y satisfaccion estudiantil.

4. El cumplimiento de estandares CACES se incrementd en un 40%.

Se concluye que un SGC robusto no solo reduce la variabilidad operativa, sino que mejora significativamente los
indicadores clave de desempefio, actuando como un catalizador de la excelencia académica y la sostenibilidad
institucional del posgrado ecuatoriano. Se recomienda a las instituciones de educacion superior ecuatorianas
adoptar enfoques basados en evidencia estadistica para la gestidon de calidad, asi como invertir en programas
de capacitacion continua en metodologias de control de procesos.

CONCLUSIONES

Los hallazgos permiten concluir que la gestion administrativa constituye el drea mas critica en términos de
brechas de calidad, con valores promedio bajos (1 = 2.8) v alta dispersiéon (o? = 1.12). La aplicacion del SGC,
fundamentado en la norma ISO 9001:2015, el modelo SERVQUAL y herramientas de control estadistico, logré
reducir significativamente la variabilidad operativa, evidenciada en la disminucién del 74.7% de la varianza en
los tiempos de respuesta administrativa. Ademas, se identificd una correlacién fuerte (r = 0.69) entre eficiencia
administrativa y satisfaccién estudiantil, lo que confirma que la mejora en procesos internos repercute
directamente en la percepcion de calidad por parte de los estudiantes.

De manera complementaria, la implementacion del sistema permitié incrementar en un 40% el cumplimiento
de los estandares establecidos por el CACES, demostrando que un enfoque de gestidon basado en evidencia
estadistica no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también fortalece la legitimidad institucional
frente a los organismos reguladores. En consecuencia, se concluye que un SGC robusto actia como catalizador
de la excelencia académica y la sostenibilidad institucional del posgrado ecuatoriano. Se recomienda a las
universidades adoptar metodologias de control de procesos apoyadas en indicadores estadisticos y promover
programas de capacitacion continua, asegurando que la gestion de calidad se convierta en un proceso dindmico,
preventivo y orientado a resultados.
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