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Resumen

Esta investigacion tuvo como tema central diagnosticar como el sistema de
gestion de calidad de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” en la

ciudad de Guayaquil —Ecuador.

El principal objetivo es disefiaruna guia metodoldgica basada en la norma ISO
21001:20018 con indicadores de gestion que permitan la mejora en la gestion
educativaen el bachilleratode la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”
en la cuidad de Guayaquil, Ecuador.

Para su analisis se aplico un check list basado en el estandar internacional ISO
21001:2018, con la cual se pudo identificar el estado actual de cumplimiento de
la Unidad Educativa; determinandose que esta tiene un alto grado de
cumplimiento con la norma, pero, carece de registros y de indicadores

cuantitativos de desempenio.

Finalmente se propone una guia metodolégica basada en la norma ISO
21001:2018, adaptada a las necesidades de una unidad educativa fiscal, con
todas sus limitantes econdmicas, ademas, formatos de registros, asi como

indicadores de desempeiios.

Palabras claves: sistema de gestion de calidad, indicadores, ISO 21001:2018
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Abstract

The central theme of this investigation was to diagnose how the quality

management system of the "José Mejia Lequerica" Fiscal Educational Unitwas
located in the city of Guayaquil - Ecuador.

The main objective is to design a methodological guide based on the ISO
21001:20018 standard with management indicators that allow improvement in
educational management in the baccalaureate of the "José Mejia Lequerica"
Fiscal Educational Unitin the city of Guayaquil, Ecuador.

For its analysis, a checklistbased on the international standard ISO 21001: 2018
was applied, with which itwas possible to identify the current state of compliance

of the Educational Unit; determining thatit has a high degree of compliance with
the standard, but lacks records and quantitative performance indicators.

Finally, a methodological guide based on the ISO 21001:2018 standard is
proposed, adapted to the needs of a fiscal educational unit, with all its economic

limitations, record formats are proposed, as well as performance indicators.

Keywords: quality management system, indicators, ISO 21001:2018
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Siglas y acrénimos

Se detalla el significado de las siglas que se presentan en el desarrollo del

presente trabajo de investigacion:
AENOR: Asociacion Espafiola de Normalizacion
INEN: Servicio Ecuatoriano de Normalizacion

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion (International Organitation for

Standarization)

PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar

SG: Sistema de Gestion

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

SGOE: Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas
SIG: Sistema Integrado de Gestién

TQM: Gestion Total de la Calidad

UNE: Norma Espafiola

KPIS: Key Performance Indicator
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Glosario

A continuacion, se propone terminologia para los lectores que no estén
familiarizados con el Sistema de Gestion de Calidad de Organizaciones
Educativas ISO 21001:2018

Accesibilidad: Usabilidad de un producto, servicio ambiente o instalacion por

personas dentro del rango mas amplio de capacidades.

Accion correctiva: Acciontomada para eliminarla causade unano conformidad

detectada u otra situaciéon no deseable.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirige y controla una

organizacion al mas alto nivel.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones éptimas bajo las cuales se

realizan las labores.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada

a proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Auditor: Persona con atributos personales demostrados y competenciay para

llevar a cabo una auditoria.

Auditoria: Es un proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener y evaluar objetivamente las evidencias de auditoria para determinar en

gué medida se cumplen los criterios de auditoria.

Beneficiario: Personao grupo de personas que se benefician de los productos
y servicios de una organizacién educativay a quién la organizacion educativa

esta obligada a servir en virtud de su mision.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
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Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un

producto o servicio que cumple los requisitos para ese producto o servicio.

Caracteristica dela calidad: Caracteristica inherente de un producto o servicio,

proceso o sistema asociado con un requisito.
Caracteristica: Rasgo distintivo
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientosy habilidades para lograr

resultados.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Conocimiento: Hechos informacion principios o comprensién adquirida a través

de la experienciainvestigacion educacion.
Contrato: Acuerdo vinculante entre las partes.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al

cumplimiento de los requisitos de la calidad.
Correccion: Accion realizada para eliminarunano conformidad.

Curriculo: Informacion documentada sobre qué, por qué, como y qué deberia

aprender los estudiantes en una forma sistematica e intencional.

Curso: Conjunto diferenciado de actividades de ensefianza y aprendizaje
disefiado para lograr una meta especifica o los resultados del aprendizaje

definidos.

Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.
Desempefio: Resultado medible.

Educador: Persona que desempefia actividades en la mediacion del proceso de

ensefianza —aprendizaje.
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Eficacia: Grado de ejecucion de las actividades planificadasy su consecucion

de los resultados planificados
Eficiencia: Relacion entre el resultado obtenido y los recursos utilizados.

Ensefiar: Gestionar adecuadamente la mediacion del aprendizaje de la

comunidad educativa.

Estrategia: Plan para cumplirla misién de la organizacion y para lograr la visiéon

de la organizacion.

Estructura de la organizacion: organizacion de responsabilidades, autoridades

y relaciones entre el personal.
Estudiante: Sujeto central de la accion educativa.

Formacion continua: provision o usode oportunidadesde aprendizaje a lo largo

de la vida de las personas con el fin de fomentar su desarrollo continuo.

Gestidon de la calidad: Actividades coordinadas para gestionar y controlar la

organizacion con respecto a la calidad.
Gestién: Actividades coordinadas para dirigiry controlar una organizacion.

Informacion documentada: Informacién que una organizacion debe controlary

mantener, y los medios que la contiene.
Informacion: Datos que poseen significado.

Infraestructura: Instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de la organizacion.
Medicion: Proceso para determinar o cuantificar un valor.

Mejora continua: Actividad regular para aumentarla capacidad de cumplir con

los requisitos.

Mision: Razén de ser, mandato y alcance de una organizacion traducida al

contexto en el que opera.
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No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad: expectativas o0 ambicion pretendida, relacionado con la

calidad.
Objetivo: Resultado a lograr.

Organizacion educativa: Organizacion cuya funcién principal es la provisién de

productos y servicios educativos.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tienen sus propias funciones
con responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro de sus objetivos y

fines institucionales.

Parte interesada: Personao grupo quetieneuninterés en el desempefio o éxito

de unaorganizacion.
Personal: Personas que trabajan para y dentro de una organizacion.

Planificacién de la calidad: Parte de la gestién de la calidad que se centra en
definirlos objetivos de la calidady especificarlos procesos operativos necesarios

y los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Politica: Intencién y direccion de la organizacion expresada formalmente la alta

direccion.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

Proceso: Conjunto de actividades interrelacionadas o0 que interactian que

transforman elementos de entrada en salidas.

Material didactico: Recurso de aprendizaje bienes tangibles o intangibles

utilizados en el apoyo pedagdgico en la mediacién del aprendizaje.

Producto: Se define como “resultado de un proceso”.
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Programa: Conjunto consistente de cursos disefiados para cumplir los objetivos

y los resultados del aprendizaje definidos, y que conduce al reconocimiento.
Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un produ cto.

Proyecto: Proceso Unicoconsistente en un conjunto de actividades coordinadas
y controladas con fechas de inicioy de finalizacion, llevadas a cabo para lograr
un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de

tiempo, costo y recursos.

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla

con los requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Responsabilidad social: Responsabilidad de la organizacién ante los impactos
gue sus decisionesy acciones que afectan a la sociedad y el medio ambiente a
través de un comportamiento ético y transparente que: promueve al desarrollo
sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la publico, teniendo en
consideracion las expectativas de sus partes interesadas, cumpla con la
legislacion aplicable y sea coherente con la normativa internacional de
comportamiento; y, esté integradaen toda la organizaciony se lleve a la practica

en sus relaciones.

Riesgo: Accionesque afectarian el normal desarrollo de una parte o del sistema,

principalmente, son detectadas por los responsables o lideres de cada proceso.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

cumplen sus requisitos.

Seguimiento: Determinacion del estado de un sistema, un proceso 0 una

actividad.

Servicio educativo: Proceso que apoya la adquisiciony el desarrollo de la

competencia de los estudiantes a través de la ensefianza, aprendizaje e

investigacion.
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Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestidén para dirige y controlauna

organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de gestidén: Sistema para establecer la politica y los objetivos para

lograr dichos objetivos.
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.

Usabilidad: Medida en que un producto servicio ambiente o facilidad pueden ser
utilizados por usuarios especificos para lograr objetivos especificos con eficacia,

eficienciay satisfaccion en un contexto especifico de uso.

Validacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicaciéon especifica

prevista.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos especificados.

Vision: Aspiraciones de una organizacion en relacion con su condicién futura

deseada y debidamente alineada con su mision (Organizacion Internacional de

Normalizacion, 2018).
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Introduccidén

Muchas organizaciones educativas optan por integrar un Sistema de
Gestion de la Calidad pedagdgico que integre los estandares internacionalesy
traten de sistematizar los contenidos en las areas de gestién, planificacion,
gestion del apoyo institucional, operacion y desempefio para fortalecer la
organizacion.

Con el objetivo de buscar una mayor eficienciay eficacia a la gestién
organizacional en el bachillerato de la Unidad Educativa José Mejia Lequerica,
la presente investigacion pretende plantear un conjunto de estrategias que le
permitan a la institucion establecer un sistema de gestion de calidad a la altura
de las mejores practicas internacionales, a través de la norma ISO 21001:2018
la cual esta disefiada para garantizar la preservacion de la calidad de la
educacion.

El primer capitulo presenta, el problema, el objetivo, la justificacién, la
pregunta de investigacion, la problematizacién de las variables, asi como el
alcancey las limitaciones de la investigacién. Como parte del problema plantea
que la gestion educativa es uno de los factores relacionados con los resultados
de aprendizaje, y el cambio en los métodos de gestion y la falta de herramientas
de gestion pueden afectar a las organizaciones educativas. Describe como los
organismos internacionales han centrado su atencion en brindar asesoria para
gue las organizaciones educativas presente oportunidades de aprendizaje a los
estudiantes, especialmente a aquellos con mayores dificultades, y la

implementacion de sistemas de gestion como un factor para lograr estos

objetivos.
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El segundo capitulo, presenta: los antecedentes, que son un grupo de
tesis que sirvieron como punto de partida para la presente investigacion; el marco
tedrico aborda temas como: la calidad, la gestion de la calidad total, la gestién
de la calidad educativa, la calidad en la educacién, los principios de la calidad de
los servicios, la gestidén de la calidad en los servicios educativos, el ciclo PHVA,
los sistemas de gestion; y gestion educativa, normas ISO 21001:2018; estos
temas sirven como sustento teérico para el presente trabajo de titulacion.

El capitulo tres presenta: la propuesta metodolégica utilizada para
alcanzarlos objetivos de la presente investigacion. Poresto, se abordan distintos
puntos como: el tipo y disefio de la investigacion, la poblacion y muestra, el
instrumento y la técnica, el diagnostico de la situacion actual de la Unidad
Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” con respecto al cumplimiento de la
norma ISO 21001:2018. Finalmente, se analiza de forma general los resultados
obtenidos en la auditora interna realizada para determinar la situacién actual de
la institucién, en donde, se identifican de manera general los valores de las
conformidades de cada uno de los apartados de la norma.

El capitulo cuatro: constituye la propuesta de esta investigacion, por ello,
se desarrollan algunos procedimientos y se plantean algunos formatos que
tienen relacién con la norma ISO 21001:2018 adaptados a la realidad de la
Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”, considerando las limitaciones
como son: administrativo, personal docente, de servicio, recurso econémico,
recurso tecnolégico, entre otros. Se planteala opcién de un grupode indicadores

de desempefio de tipo cuantitativo, dado que, la Unidad Educativa cuenta con

indicadores de desempefio cualitativos.
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Capitulo I: El problema de la investigacion
1.1. Delimitacion del problema

El informe emitido por el Banco Mundial sefiala que, millones de
estudiantes estan expuestos a perder oportunidades y percibir sueldos mas
bajos en el futuro, dado que, actualmente la educacién primariay secundaria no
les aporta las herramientas necesarias para prosperar en la vida (Hay & da
Camara, 2017).

En América Latina debido a la distribucion del conocimiento entre
instituciones publicasy privadas existe una inequidad de aprendizaje, por ello,
se propone fortalecer la educacién publicacomo una medida para contrarrestar
la segregacion y la desigualdad, en este sentido se exponen como factores
influyentes: la inadecuada infraestructura, la poca cualificacién del personal
docente, la desatencién a las necesidades de la poblacion, el dificil acceso, la
pobreza, las dificultades de cobertura, la falta de calidad en laeducacion, la falta
de politica en el gasto publico en educaciény en programas orientados a brindar
oportunidades educativas en espacios y en modalidades de aprendizaje, y los
escasos recursos (Suérez, 2018) (BASTINO, 2020).

En base al informe del Instituto Nacional de Evaluacion Educatva
(INEVAL) publicado en el 2022, el Cuarto Estudio Regional Comparativo y
Explicativo (ERCE), se obtuvo como resultado de las pruebas que el nivel de
conocimiento delos estudiantes ecuatorianos en cuanto amatematicas, lenguaje
y comunicacion estaba por debajo de la media referencial de medicion de la
calidad educativa establecida por la red de unidades de evaluacion de la calidad
de los sistemas educativos en Latinoamérica a través del LLECE (Laboratorio

Latinoamericano de la Calidad Educativa) (INEVAL, 2022)

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



24

Los resultados obtenidos en las evaluaciones sirvieron para conocer el
estado real de la calidad de la educacion brindada a nivel nacional y por ende
saber el nivelde conocimientodelos educandosque egresan de las aulasde las
instituciones publicas ecuatorianas (Suasnabas Pacheco & Juarez, 2020).

A nivel local, en el canton Guayaquil, se puede observar que las
instituciones publicas presentan problemas en su sistema de gestion de calidad
y a nivel organizacional, por esta razdn, esta investigacion pretende diagnosticar
como se encuentra el sistema de gestion de calidad de la Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica”, con la finalidad de evaluar aquellos aspectos que
presenten un bajo nivel de cumplimientoy proponer unaposible solucién a estos.

Por todo ello, resulta necesario presentar una guia metodoldgica que
permita a la institucion potenciar sus procesos desde la Optica de la mejora
continua, debido a que estos cobran gran relevancia en la formacion de los
jovenes garantizando asila calidad educativa.

Con todo esto se espera presentar una propuesta que permita fortalecer
aguellosaspectos que se consideran relevantesen el estandar internacional ISO
21001:2018, como son: el liderazgo, la contribucion al desarrollo de la mejora
continua, a la creaciéon de valor afiadido, a adquirir el compromiso de la alta
direccion (rectorado y autoridades) para asi lograr alinear sus procesos con la
estrategia de la organizacion

Formulacién del problema

¢De qué manera el diagnostico de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” permitira el disefiode unaguia metodologica basado en lanorma ISO
21001:2018 aplicando indicadores de gestion como apoyo para la mejora del

Sistema de Gestion de Calidad en el bachillerato, periodo 2021 — 20227
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1.2. Preguntas de investigacion

¢,Cudl es la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad en base a la

norma ISO 21001:2018 en la Unidad Educativa “José Mejia Lequerica’de la

ciudad de Guayaquil, Ecuador?

e ¢ CoOmo Identificar los factores criticos que afectan al Sistema de Gestién de
Calidad utilizando lanorma ISO 21001:2018?

e ¢De qué manera unapropuesta de guia metodolégica educativa en base la
auditoria interna aplicada con la norma ISO 21001:2018, que tenga en
consideracién los puntos criticos identificados influird en la mejora de los
procesos en la gestion educativa?

e (Cudles son los indicadores de gestibn basicos que permitiran dar
seguimiento, evaluar y controlar peridédicamente la mejora en el Sistema de
Gestion de Calidad?

1.3. Determinacion del tema

Diagnostico del sistema de gestién de calidad de la U. E. F. “José Mejia

Lequerica”, basado en la norma ISO 21001 con una propuesta metodologica

aplicando indicadores de gestion, periodo 2021 - 2022.

1.4. Objetivo general

Diagnosticar el sistema gestion de la calidad educativa en la U.E.F. JOSE

MEJIA LEQUERICA para disefiar una guia metodolégica basada en la norma

ISO 21001:20018 aplicando indicadores de gestion como apoyo para la mejora

en el SGC en el bachillerato del periodo lectivo 2021-2022.
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e Diagnosticar el Sistema de Gestién de Calidad en base a la norma ISO

21001:2018 en la Unidad Educativa.

¢ |dentificarlos factores criticos que afectan al Sistema de Gestion de Calidad

en base a unaauditoriainterna con la normativa ISO 21001:2018.

e Disefiarunapropuestade guia metodoldgica educativaen base a la auditoria

internacon la norma ISO 21001:2018, que tenga en consideracion los puntos

criticos identificados que estan afectando el proceso de mejora en la gestion

educativa.

e Desarrollar indicadores de gestion basicos para dar seguimiento, evaluary

controlar periodicamente la mejora en la gestion educativa.

1.6. Declaracion de las variables (operacionalizacion)
Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
Variable — Definicién Dimensién Indicadores Técnica Instrumento
Sistema de gestidn Requisitos de
Conjunto de procedimientos para la Norma ISO Grado de .
o 21001:2018 la . Auditoria Norma
establfecer objetivos 'y como Calidad Cumplimiento
cumplirlos Educativa
Norma ISO 21001:2018
Es una herramienta de gestién
estratégica que utiliza el mismo Ciclo PHVA:
lenguaje que los profesionales a Planificar '
quienes va dirigida, recogiendo ' Grado de Inspeccion
L o Hacer, L . Norma
requisitos especificos sobre los Verificar Cumplimiento visual
procesos educativos, como Actuar '
desarrollo del plan de estudios,
proceso de admisién o métodos de
evaluacion.
Documentacion
Conjunto de documentos, . % de Inspeccion Lista de
L Registros . .
generalmente oficiales, con que se Conformidad visual chequeo
prueba o acredita algo
No conformidad
Una No Conformidad es el L .
incumplimiento de un requisito Informes % der_10 Insp_ecmon Lista de
conformidad visual chequeo

preestablecido, pudiendo ser estos
requisitos de diferente origen.

Nota: Se describen las variables intervinientes dentro del tema de investigacion, con las cuales
se pretende desarrollar el mismo.
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1.7. Justificacion

El presente estudio analizay plantea una alternativa de gestion a una
problematica real de unainstitucion educativapublicade la ciudad de Guayaquil.
Por ello, se propone el disefio de una guia metodoldgica en base a lanorma ISO
21001:2018, que tenga en consideracion los puntos criticos que afectan el
proceso de mejora en el Sistema de Gestion de Calidad que se han identificado
a través de una auditoria interna. Al determinar aquellos aspectos necesarios
para el Sistema de Gestion de Calidad se pretende plantar una posible solucién
que le permita a la institucién tener un sistema de gestién organizacional eficaz,
logrando asi, monitorizar cada una de los procesos con diversos indicadores de
gestién orientados a la educacion, basandose en el objetivo 4 de la agenda 2030
para el desarrollo sostenible, en el cual se plantea lograr “Garantizar una
educacion inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades de
aprendizaje durante toda la vida para todos” a través del plan de gobierno actual
“Plan de Creacion de Oportunidades 2021 — 2025”.

Este estudio es importante para cualquier institucion de educacion, ya
que, presenta beneficios para la mejora continua del Sistema de Gestién de
Calidad, entre ellos podemos mencionar los siguientes:

e Permite lacapacidad de proporcionarservicios consistentes que cumplan con
los requisitos legales y reglamentarios relevantes de las partes interesadas.

e Proporciona un mayor enfoque en los compromisos de gestion.

e Facilita un abordaje mas estructurado de los riesgos y oportunidades
relacionados con el contexto y objetivos de la Unidad Educativa.

e Ajusta las politicas y operaciones de la Unidad Educativa.
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e Permite el desarrollo de unaeducacion tolerante que se demuestra a través
de laigualdady laresponsabilidad social.

e Promueve el compromiso de la institucion de gestionar la calidad y la cultura
educativa.

e Permite que se sigan procedimientos mas ordenadosy estandarizados en las
areas administrativas y académicas, lo que asegura un buen seguimiento de
las actividades dentro de la Unidad Educativa, de manera que se logre

calidady eficiencia.
1.8. Alcance y limitaciones

Alcance

El presente trabajo de investigacion se enfoca en realizar el analisisy
generacion de una propuesta para el disefio de una guia metodolégica basada
en la norma ISO 21001:20018 con indicadores de gestibn como apoyo para la
mejora en la gestion educativa en el bachillerato de la Unidad Educativa Fiscal
“José Mejia Lequerica” en la ciudad de Guayaquil, Ecuador.

Solo se considera la etapa de planeacion del Sistema de Gestion de
Calidad, con base en los resultados de aplicar la metodologia propuesta en el
presente trabajo.

Esto permitird a la Unidad Educativa alcanzar la capacidad de poder
proporcionar de forma continua y sistematica servicios que cumplan con los

requerimientos de las partes interesadas, y disposiciones reglamentarias

vigentes.
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Limitaciones

El trabajo de investigacion se realizar4 en el periodo de tiempo que
comprende el afio lectivo mayo 2021 a febrero 2022

Por cuestiones de tiempo se considerarealizar la parte de planificacion e
identificacion de mejora para una futura implementacién de la metodologia
propuesta en este trabajo tomando la seccion de bachillerato.

Por cuestiones de tiempo, logistica y costos, se excluyen aspectos de
desarrollo, implementacién y evaluacién del SGC ya que dependen de la

decision de la autoridad, como lo establece la Norma 1SO.

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO




30

CAPITULOII: Marco teorico referencial
2.1. Antecedentes

Con la finalidad de tener una mayor informacion como punto de partida
para el desarrollo de la presente investigacion, se realiz6 una busqueda
bibliografica sobre Gestion de la calidad educativa, y la normainternacional ISO
21001:2018, obteniendo como referencia la siguiente investigacion:

Lopez Osorio, en su trabajo “Gestidén de la calidad educativa, propuesta
de disefio para un sistema de gestién queintegralas normas internacionales SO
21001:2018 e ISO 9001:2015. Caso: Unidad Educativa Montebello” del afo
2020, indicaque, lainvestigacion propuso el uso de un modelo de gestion formal
quele permitiria a la Unidad Educativa ParticularMontebello, obtener un sistema
de gestion de calidad a nivel de las mejores practicas internacionales. El trabajo
utilizo la norma I1ISO 21001:2018, dado que esta norma brinda productos y
servicios para establecimientos educativos que estén en capacidad de cumplir
con los requisitos en pro de sus estudiantes y otros beneficiarios. Esta norma se
basa en la norma de calidad ISO 9001:2015. El objetivo principal de la
investigacion fue proponer el disefio de un sistema de gestion de la calidad
educativa, que integrara las normas ISO 21001:2018 e ISO 9001:2015 para la
Unidad Educativa Montebello, ubicada en el Valle de Los Chillos, provincia de
Pichincha. Durante su andlisis, se aplicé un método cualitativo de investigacion,
para segmentar la organizacién de manera que se pueda determinar como se
encuentra, para este estudio se utilizé listas de verificacion, grupo focal e
informantes calificados generalmente duefios de los diferentes procesos, todo lo
anterior con la finalidad de conseguir el disefio de un sistema de gestién de la

calidad educativa. Recomiendan que lanorma SO 21001:2018 sea aplicada en
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la organizacion, ya que el sistema de gestidbn que expone, les permite un
ordenamiento a todo nivel, que va desde el analisis del cumplimiento de los
requisitos de los estudiantes y otros beneficiarios; no descuida el analisis de la
organizacion y cada uno de sus procesos, hasta llegar al dinamismo de
establecer un ciclo de mejora continua (Lopez Osorio & Pérez Gaibor, 2020).

Gonzales Carrillo, en su trabajo “Desarrollo de una guia metodoldgica
para la implementacion del sistema de gestion en organizaciones educativas
basada en la norma SO 21001:2018 orientada a la educacién basicaregularen
el Peru”, del afio 2022, indica que su investigacion presentd, en un nivel
exploratorio, el desarrollo de una guia metodologica para la implementacion del
sistema de gestion en organizaciones educativas basada en la norma ISO
21001:2018, la cual estuvo orientada a la Educacién Basica Regular en el Peru
[EBRY], en particular, para organizaciones educativas de gestion privada de Lima
metropolitana. Desde una perspectiva de investigacion accion practica, resulté
ser unapropuesta de solucion al problema de como implementar y desarrollar
sistemas de gestion en las organizaciones Educativas de la Educacion Basica
Regular (EBR) del Pera.

Se realizé las etapas de exploracién diagnéstica, descripcién de la
problematica, explicacién de los factores intervinientes, asi como la elaboracién
de la estrategia de ejecucion. En concordancia con las recomendaciones de
organismos internacionales y de la ciencia de la Gestion, se considerd que la
implementacion de Sistemas de Gestion para Organizaciones Educativas
[SGOE] constituirian un posible abordaje y solucion. Asume que, entre las
herramientas de gestion para laimplementacion y desarrollo de dichos sistemas,

lanorma ISO 21001: 2018 coadyuvaria a la problematica de la gestion educativa
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en la EBR en la educacion peruana por su estructura sistémica y practica; por
ello, la investigacion desarrollé y presentd una guia metodolégica como su
principal alcance (Gonzales Carrillo, 2022).

Sanchez Baca, en su trabajo de investigacion “Metodologia para la
adaptacion de un SGC I1SO 9001:2015 a la ISO 21001:2018 en programas de
posgrados de un centro CONACYT Caso de estudio: CIATEQ, A.C.” del afio
2021; en su investigacion describi6 la metodologia para redisefiar los procesos
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en la norma ISO 9001:2015 de un
Centro CONACYT-CIATEQ; en programas de posgrados, con el propésito de
adaptarlos para el desarrollo e implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad Educativo (SGCE) que cumpliera con la norma ISO 21001:2018 para
Organizaciones Educativas. Partieron del estado actual de la organizacion
optimizando el tiempo y recursos con los que ya se contaba. Dicha metodologia
consto basicamente de 6 pasos los cualesfueron:ldentificacién de losrequisitos,
analisis comparativo de la norma ISO 9001:2015 vs ISO 21001:2018,
determinacion de la situacion actual de la organizacién, planificacion de
actividades para la adaptacion de una norma ISO 21001:2018, desarrollo e
implementacion, evaluacion, seguimiento y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad Educativo.

El trabajo de investigacion describié cada una de las etapas a llevar a
cabo en la transicion, teniendo como objetivo principal la disminucion de los
tiempos y recursos. Elreajuste en el sistema de calidad se realiz6 con la finalidad
de contar con herramientas que permitieran mejorar y aumentar la satisfaccion,

asi como el cumplir con las necesidades y expectativas de la comunidad
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estudiantil y partes interesadas educativas (Sdnchez Baca & Garcia Celestin,
2021).

Berru Pinedo, en su trabajo “ISO 21001:2018 y su influencia en los
procesos de capacitaciones virtuales en el Instituto Nor Oriental de la Selva,
2021” del afo 2021, indica que lainvestigacidén tuvo como objetivo determinar la
influencia de la norma ISO 21001:2018 en los procesos de capacitaciones
virtuales en el Instituto Nor Oriental de la Selva, 2021. La investigacion fue de
tipo basica, nivel descriptivo correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacién y la muestra lo conformaron 30 usuarios de la
institucion. La técnica aplicada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados demostraron que, el nivel de conocimiento de la
normalSO 21001:2018 en el Instituto Nor Oriental de la Selva, 2021 fue alto con
60 %, medio con 23.33 % y bajo con 16.67 %. El nivel de los procesos de
capacitacionesvirtualesen el Instituto Nor Oriental de la Selva. Las dimensiones
de conocimiento y estructura de la norma ISO 21001:2018 mantienen una
relacion positiva considerable con los procesos de capacitaciones virtuales en el
Instituto Nor Oriental de la Selva, 2021, debido a que se encontrd valores de la
rho de Spearman iguales a 0.785 y 0.784 respectivamente. Se concluyo que,
existe una relacion positiva considerable y significativa entre la norma ISO
21001:2018y los procesos de capacitacionesvirtualesen el Instituto Nor Oriental
de la Selva, 2021. Hallandose un coeficiente de correlacion rho de Spearman
iguala 0.898 y un nivel de significanciao p — valor igual a 0.000 menor a 0.05
(Berrd Pinedo, 2021).

Ganoza Arenas, en su trabajo titulados “Gestion de la planificacion de

sesiones de aprendizaje con base en los requisitos de la Norma ISO 21001:
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2018. El caso de unainstitucién educativa privada de Lima” del afio 2021; indico
gue el objetivo de su investigacion fue determinar si la planeacion pedagdégica-
curricular dela programacién de sesionesde aprendizajerealizada por docentes
de diferentes areas curriculares de una institucion educativa privada de Lima
Metropolitana estaban alineadas a los requisitos 8.1.2 de la norma ISO
21001:2018.

Metodolégicamente se asumié el paradigma interpretativo y un enfoque
cualitativo para estudiar el caso de las planificaciones de los docentes y ademas
se utiliz6 como técnica el analisis documental para examinar el disefio de
planificacion de las sesiones de aprendizaje de diferentes areas curriculares, asi
como para discriminar el alineamiento a los requisitos con la norma, es decir, la
conformidad y no conformidad de los elementos de dichas planificaciones.
Posteriormente, mediante codificacion axial se encontro que la planificacion de
las sesiones de aprendizaje en general, en términos de forma, estan alineadas,
porque utilizan desde el 2018—un esquema que coincide con los requisitos de la
norma, pero en lo relacionado con los métodos de ensefianzay los entornos
virtuales de aprendizaje apropiados y accesibles, asi como con la planificacion
de la evaluacién de los aprendizajes donde se muestran niveles de no
conformidad. Por lo que, concluyeron que una actualizacion, capacitacion y
acompafamiento en técnicas didacticas y sistemas de evaluacion formativa en
entornos virtuales, sistemas de retroalimentacion formativa y dominio del
enfoque de competencias en el disefio de los instrumentos de planificaciéon

curricular permitiria una mejora continua en los aspectos identificados como no

conformidad (Ganoza Arenas, 2021).
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2.2. Calidad
"Calidad" es un concepto evolutivoy ambiguo que se ha demostrado a lo
largo de la historia, con muchos incidentes de personas que, consciente o
inconscientemente, intentan lograr una mejor version de lo que se ha construido
(Mesias Crespin, Castillo Salazar, & Vargas Montalvo, 2023).

Durante el siglo XX, comenzaron a florecer grandes pensadores, lo que
contribuyé al desarrollo de la calidad. Son figuras que con su aportacién al

mundo de la calidad imponen su influencia, sus teorias y conceptos. Los mas

importantes de ellos son: Shewhart, Deming, Juran, Crosby e Ishikawa, entre

otros; y sus contribuciones mas destacadas son las siguientes:

Tabla 2
Contribucion significativas del concepto de calidad
Autor Aporte
Walter Ciclo de Shewha[t (PHVA) PIanificar-Ha(_:er- Verifigar y Actuar', es el
Shewhart proceso metodolqglco basico que garantiza las actividades principales
de la mejora continua.
Edward : ., o,
Deming La direccion de la organizacion debe de abordar catorce puntos
Trilogia de Juran: “La planificacion, control y mejora de la calidad, son
Joseph las herramientas para que la direccion lleve a cabo la gestion de la
Juran as ,, paraq 9
calidad
Kaoru Cl’rculo§ d(_e Calid_ad_: “Circulo _de Vquntqrios estables en el tiempo,_
Ishikawa cuyo principal objetivo es mejorar la calidad de los procesos y el clima
laboral”
Just in Time: “Sistemas de gestion de produccion, que permite entregar
Taichi Ohno | al cliente productos o servicios con la calidad deseada, con precision y
a tiempo”
Masaaki Kaizen: “Significa mejora continua en japonés. Es el espiritu y la
Imai practica del principio de mejora continua en la empresa”
Genichi Ingenieria de la Calidad: “Método de disefio y desarrollo de procesos
Taguchi de industrializacién con maxima eficiencia.
Kiyoshi Gestion Visual: “Sistema en el que la informacion necesaria para la
Susaki gestion operativa se encuentra donde laboran las personas”
Cuatro principios absolutos de la calidad: calidad se define como
Philip cumplimiento de los requisitos; el sistema de calidad es prevencion; el
Croshy estdndar de realizacion es cero defectos; la medida de la calidad es el
precio del cumplimiento
A Para que el control de la calidad sea efectivo, debe iniciarse con el
mand | gisefio del producto y terminar sol d t d
Feigenbaum isefio del producto y terminar solo cuando se encuentre en manos de
un consumidor satisfecho.
Shigeo Un sistema de chequeos sucesivos, asegura la calidad del producto en
Shingo el origen y es més efectivo para lograr cero defectos.
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Johns Define una politica de calidad solidad, junto con la estructura y las
Oakland facilidades para ponerla en practica
Las empresas de éxito tienen una gran capacidad para realizar
Thomas acciones correctivas como resultado de andlisis previos y de contar
Peters con la flexibilidad otorgada a sus integrantes para actuar por su propia
iniciativa

Nota: Se presenta un cuadro resumen de los aportes al concepto de la calidad, por los
grandes pensadores.

La American Society for Quality (ASQ), hareunidoa unacomunidad de
expertos, para hablar sobre la subjetividad del concepto de calidad y reconocer
que cada persona, region, departamento o institucion tienen su propia
interpretacion. Al usar el término calidad de forma técnica hace referencia a que
se pueden tener dos significados como son: 1) caracteristicas de un bien o
servicio que afectan su capacidad para satisfacer necesidades expresas o
implicitas; 2) un producto o servicio que esta libre de defectos (Uribe Dorantes &
Méndez Ojeda, 2022).

ISO 9000 explica este concepto basico: "Una organizacion orientada ala
calidad fomenta una cultura que crea valor a través de comportamientos,
actitudes, actividades y procesos que satisfacen las necesidades y expectativas
de los clientes y otras partes interesadas" (ISO, 2015). Por esta razon, si una
organizacion afirmatener un indicador de calidad, debe demostrar la capacidad
de la organizacién para satisfacer las demandas de sus clientes (Uribe Dorantes

& Méndez Ojeda, 2022).

2.3. Gestion de calidad total

La Gestion de calidad total (TQM) es un modelo de gestion organizacional
gue se enfoca en producir productos y servicios de calidad para satisfacer las
necesidades del cliente. Como técnica de gestion de la calidad, la calidad total
involucra a todos los colaboradores para mantener un alto nivel de trabajo en

toda la empresa (Martinez & El Kadi, 2019). La aplicacion de TQM puede ayudar
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a mejorar la productividad de los empleados, mejorar la satisfaccion del cliente y
obtener unaventaja competitiva.

La gestion de la calidad total suele ser la precursora de muchastécnicas
de gestion de la calidad, como Six Sigma y Lean. ISO 9001, algunos de los
conceptosde sistemas de gestion de calidad (QMS) mas reconocidosdel mundo,
también se remontan a los inicios de TQM. La gestion de calidad total es
importante porque proporciona un marco flexible para aplicar un programa
efectivo de calidad y productividad a todos los aspectos del negocio (Ahuja
Sanchez, Yépez Rios, & Pedroza Zapata, 2020).

En la actualidad no existe una unica fuente autorizada, referente a los
principios de gestion de la calidad total, se cree ampliamente que TQM se
introdujo por primera vez a mediados de la década de 1920 cuando Walter
Shewhart desarroll6 un método de muestreo estadistico para el control de
calidad, mas tarde conocido como control estadistico de procesos (CEP) (Amaya
Pingo, Felix Poicon, Rojas Vargas, & Diaz Tito, 2020).

Sin embargo, el término "Gestion de calidad total" no se empezo a utilizar
hasta la década de 1980, y la clave de su desarrollo fueron los siguientes
principios de figuras destacadas de la comunidad de calidad (Soto Grant, 2022):

» 3 principios de la gestion de la calidad total por Armand V. Feigenbaum.
» 3 principios clave de la TQM por Joseph M. Juran.
» 14 principios de la gestion de la calidad total de W. Edwards Deming.

» 7 principios de la gestion de la calidad total de ISO/TC 176.
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2.4. Gestion dela calidad educativa

La gestion de la calidad total, que esté a la vanguardia de la gestién y sin
animode enfatizarel enfoque empresarial, es la mas adecuada para el objeto de
este estudio, dadas las caracteristicas que, bien implantadas, pueden llevar a
una organizacién a alcanzar un nivel de experiencia (Hernandez Morales &
Sanchez Elias, 2023). En este caso, la institucion educativa se beneficiara de
sus ventajas, pues con su ayuda trata de que todas las actividades estén
incluidas en la planificacion, organizacion y control de los diversos procesos
educativos en beneficio del alumnado (Madrazo Suérez, Avila Rodriguez, & Rioll
Hernandez, 2023). De esta forma, se concreta se aclara el establecimiento de la
gestion de la calidad educativa.

La gestion pedagdgica de la calidad, adoptando los principios de la
gestion de la calidad total, debe promover una cultura de calidad en la
organizacion, incluida la realizacion de los cambios necesarios para promover la
estructura y la gestion de los recursos para adaptarse a los principios de la
gestion de la calidad total, es la forma en que la organizacion sera capaz de

alcanzar el nivel ideal de conocimiento" (Alsina & Vasquez, 2022).

2.5. Calidad en la Educacion.

La calidad de un sistema educativo es una combinacion de: las
dimensionesdeidoneidad, pertinencia, eficaciainterna, eficaciaexterna,impacto
y equidad (UNESCO, 2020).

Al hablar de la calidad de la educacion nos referimos al funcionamiento
del centro educativo, que permite controlar todos los procesos que se desarrollan

en el mismo, asi como su adecuada gestion (Marin Zuluaga, 2020).
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Asimismo, cuando se habla de la calidad de la educacion mencionada
anteriormente, es necesario considerar si existen herramientas que puedan
conducir a mejoras continuas en la educacion. Para lograr la calidad de la
educacion, los centros educativos deben abordar el proceso de implementacion
del proceso de gestion de la calidad (CARRIAZO DIAZ, PEREZ REYES, &
GAVIRIA BUSTAMANTE, 2020).

Dichaimplementacion de la excelenciaeducativaconllevaen primer lugar
identificar el sistema de gestion de la calidad a implementar, para que luego de
este paso se interpreten correctamente sus requerimientos de acuerdo a la
problematica del centro educativo y la capacidad de lograr la misma
implementacion correcta (Franco Lépez, 2021). Por tanto, desarrollar la calidad
de la educacion parte de un sistema de gestion de la calidad, luego se continda
con los modelos de evaluacion de los diferentes programas y centros, asi como

sus procedimientos y modelos de excelencia.

2.6. Principios de la calidad educativa

Segun (Bodero Delgado, 2014), la calidad educativa cuenta con

principios, como son:

» La conformacidn del sistema educativoy la composicion y adaptacion
del curriculo a diferentes posturas, intereses y expectativas de los
estudiantes.

» Trabajo docente garantizado, en el que se proporcionan las
condiciones adecuadas que permiten a los docentes desarrollar su

labor, instruccién inicial y permanente y su mérito profesional.
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» Evaluarel sistema educativoen base alos estdndares establecidos en
los paises europeos, tomando en consideracion los centros educativos
y el rendimiento de sus estudiantes.

» Fortalecer la institucionalidad de los centros educativos, a través de la
autonomia, direccion y verificacion de sus procesos y resultados.

» Determinacion de las responsabilidades y competencias de los
distintos actores de la comunidad educativa, tomando en

consideracioén el entorno de aprendizaje y vida escolar.

2.7. Gestion de la calidad de los servicios

Al gestionar la calidad del servicio prestado, es importante considerar que
un servicio es un proceso que no produce un producto fisico. Es decir, es parte
esencial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor del servicio, o
puede entenderse como cualquier beneficio adicional cuantitativo o cualitativo
gue acompafia al beneficio primario.

Los servicios tienen ciertas caracteristicas que los distinguen de los

bienes tangibles en funcién de como se producen, consumen y valoran:

Tabla 3
Gestion de laCalidad de los Servicios

Servicios Implicaciones

Los servicios no pueden inventariarse.

Los servicios no pueden potenciarse.

Los servicios no pueden presentarse o0 no explicarse
facilmente.

Es dificil de determinar su precio.

La entrega del servicio y la satisfaccion del cliente depende de
las acciones del empleado.

La calidad en el servicio depende de muchos factores
incontrolables.

No existe la certeza de que el servicio que se proporciona es
equiparable con la que se planed y promovio originalmente.

Intangibles

Heterogéneos

YV V VIV VVYV
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Producciony Los cl!entes participan en la transaccion y la afectan

» Los clientes se afectan unos a otros.
consumo A

. . » Los empleados afectan el resultado del servicio.

simultaneos NN

» Ladescentralizacion puede ser fundamental.

» Es dificil producirlos masivamente.

» Resulta problemati incronizar la ofer I man I
Perecederos esulta problematico sincronizar la oferta y la demanda de los

servicios.
» Los servicios no pueden devolverse ni revenderse.

Nota: Se presenta una relacién entre los servicios y las implicaciones

Estas caracteristicas dificultan evaluar las oportunidades de servicio y
comprender lo que realmente quieren los clientes, por lo que la calidad de los
servicios esta determinadaprincipalmente porla opinién y satisfaccion del cliente
(Zaniga-Arrieta & Camacho-Calvo, 2022).

La gestion de la calidad del servicio corresponde a una serie de
actividades realizadas por el personal de la empresa con el objetivo de lograr la
satisfaccion del cliente. Por ejemplo, incluye todas las actividades relacionadas
con la evaluacion del producto, el conocimiento, el servicio postventa, etc. (Cruz
Acosta & Gémez Llata Cazares, 2022).

Para gestionar de manera adecuada la calidad de un servicio, se deben
tener en cuenta cinco dimensiones claves: accesibilidad, comunicacion,
capacidad de respuesta, credibilidad, cortesia (Jarrin-Arias & Ormaza-Andrade,

2021).

2.8. Gestiéon de la calidad de los servicios educativos

La calidad de los servicios educativos puede gestionarse segun el
concepto de calidad total, cuyos principios basicos son: organizacion basada en
el cliente, gestion, enfoque de procesos, involucramiento de las personas,

mejora continua, enfoque objetivo en la toma de decisiones, relaciones
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mutuamente beneficiosas con los proveedores, un enfoque de sistema de
control. Este modelo nos permite argumentar que la calidad de los resultados es
un productode lafuncionde proceso que produce los servicios educativos (Pino-
Montoya & Castafio Gémez, 2019).

La base del liderazgo educativo es el liderazgo de la alta direccion, que
involucra a toda la organizacion en el logro de las metas; participacion y
compromiso de los empleados para utilizar sus habilidades para lograr los
objetivos establecidos; proceso de formacién y formacidén docente; politicas de
recursos y procedimientos para la realizacion de actividades (GALINDO-
PERDOMO, 2021).

La calidad de la gestion educativa se puede definir como "la coordinacion
integral de los diversos elementos que componen la formacién: la eficiencia con
la que se logran servicios, bienes u objetivos de calidad a través de procesos
eficientes a satisfaccién de los beneficiarios directos e indirectos y de los
empleados de la organizacién que son responsables para su consecucion”
(Barajas Anaya & Orduz Ardila, 2019).

Para evaluar la calidad del servicio de la gestion educativa, los centros
educativos no pueden limitarse a la evaluacion de los aspectos que presta, sino
gue es especialmente importante la percepcion que tienen los usuarios de los
servicios. La satisfaccion del estudiante y la familia determinara en gran medida

la excelencia de la escuela (Huapaya Capcha, 2019).

2.9. Ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA)
El ciclo PHVA comienza con la etapa de planear, luego la etapa de hacer

lo planificado, posteriormente la etapa de verificar la ejecucion, y finalmente
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entrar ala etapa de actuar, para comparar y contrastar entre lo que se indico que
la institucién ibaa hacery lo que realmente hizo con respecto a lo planeado en
un inicio, de manera que se pueda establecer las acciones de mejora
(Montesinos Gonzélez, Vazquez Cid de Ledén, Maya Espinoza, & Gracida

Gracida, 2020).

Planear

La etapa de planear en un sistema de gestion bajo las normas ISO, en
esta se encuentra Definir el contexto de la organizacion teniendo en
consideracion las partes interesadas, en muy importante poder identificar las
capacidades de la organizacion, ya que en a continuacion se pueda definir la
Politica de Calidad y los objetivos de calidad, que se van buscar lograr durante
la implementacion del sistema de gestion o la mejora de un sistema de gestion
en base a las normas ISO (Salas-Rueda, 2018).

Una vez definida la politica y los objetivos de calidad, la organizacion
necesita determinar los procesos necesarios que van a ayudar a lograr la
consecucién de los mismos.

Después de determinar los procesos necesarios se debe determinar la
secuencia de los mismo; es decir, como estos van a interactuar entre si, a fin de
materializar la politica y objetivos de calidad.

A continuacion, se debe determinar los duefios o responsables de cada
uno de los procesos y los objetivos que se van a lograr en cada uno de estos
procesos, con la finalidad que nos ayuden a cumplir con la parte del sistema de

gestion de la calidad que la organizacion intenta implementar (Quispe Condori &

Delgado Fernandez, 2010).
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A continuacién, se deben definirlos estandares del proceso y entender a
la estandarizacion como todos aquellos conjuntos documentos que conforman la
estructura documental del sistema de gestion de calidad, esta estandarizacion
posteriormente servira como apoyo en las actividades de aseguramiento de la
calidad en el proceso y en la organizacion.

Seguidamente se deben definir las interfaces y las actividades del
proceso, incluyendo el control de riesgo que se esta estableciendo para asegurar
el cumplimiento de la politica y objetivos de calidad.

Finalmente, se deben definirlos requisitos de seguimientoy medicién de
los procesos establecidos para construir, generar e interiorizar la politica y
objetivos de calidad que la organizacién intenta implementar (Mas, Meregildo,
Torres, & Cruz, 2021).

De tal manera que se articulen con la mision y vision institucional.

Figura 1
Etapa Planear
4 N\ \ N\ [ \
Definir el contexto Definir alcance, . Determinar la
de la organizacion | p| Politicade Calidady | Determinar Ios_ procesos [, secuencia de estos
(partes interesadas) objetivo de calidad necesartos procesos
\. J \ J . J
PLANEAR S~——
( ‘ 4 ) 4 N\ 4 N\
Definir requisitos Defipi_r interfaces, Definir la estandarizacién Definir duefios de
de seguimiento y | actividades del < del proceso < procesos y objetivos
medicién proceso (control de (Aseguramiento de la del proceso
riesgos) calidad)
\ J \_ J L J \ J

Nota: En esta etapa se pretende definir el contexto de la organizacién, determinando
factores internos y externos, alcance, politica y objetivo de calidad los procesos y su
secuencia, para estandarizar los procesos.

Hacer
Una vez de realizada toda la planeaciéon, la organizacion debe
Implementar el proceso; para luego definiry asignar los recursos necesarios,

considerando: la secuencia de los procesos, priorizando aquellos que son
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necesarios,las actividades de estandarizacion,ylas interfaces de las actividades

del proceso como tal (Cabrera Vallejo, Uvidia Villa, & Villacres Cevallos, 2017).
Posteriormente, es necesario desarrollar y entregar los productos o

servicios que esta realizando la organizacion. Finalmente se llega a la

generacion de informacion paralatoma de decisiones.

Figura 2
Etapa Hacer

Implementar el Definiry asignar Desarrollary entregar los Generacion de

HACER proceso Tecursos necesarios productos o servicios mformacmn- para la
toma de decisiones

Nota: En esta etapa se pretende implementar los procesos y determinar los
recursos gque son necesarios para desarrollar y entregar los productos o servicios.

Verificar

La etapa de verificartiene las siguientes fases:

Actividades de control de calidad.- es donde se va a comparar si
realmente se cumplen las actividades de aseguramiento de la calidad, de
acuerdo a los procesos determinados, a la secuencia de los procesos y también
a las interfaces identificadas en el proceso como tal (Lohr, 2015).

Aplicacién de auditorias internas. - estas sirven de apoyo a las
actividades de control de calidad, a través de las auditorias internas se revisara
el “como” de todo el sistema de gestién de la organizacion,de manera que se
verifique el cumplimiento de los criterios de la auditoria y por ende la
organizacion estaria cumpliendo con los criterios establecidos en el sistema de
gestion de la calidad que se intenta implementar.

Verificar el proceso. - luego que se tiene las auditorias internasy las
actividades de control y de calidad; se verifica si realmente el proceso se esta

desarrollando en base a los objetivos esperados; se verifica si el producto o
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servicio entregado al cliente estad cumpliendo con lo acordado previamente con
el cliente (Ramirez Ramirez, 2007).

Revisidn. - finamente se tiene la revision por la direccion, en donde por
medio de la satisfaccién del cliente, internoy externo, a través de auditorias
internas, estados de acciones correctivas, preventivas y oportunidades de
mejora, a través de lared de ventas? y partes interesadas pertinentes, por medio
de todos los requisitos que pide la norma, relacionado con laimplementacion de
un sistema de gestion de calidad con base en la norma ISO (Benites Aliaga,

Benites Aliag, Javez Valladares, & Ulloa Bocanegra, 2021) .

Figura 3
Verificar
Verificar el proceso
Revision por la (P/S) Vs, los Aplicacion de auditorias Actividades de control
VERIFICAR direccion objetivos esperados —> internas de calidad

(planeados)

Nota: En esta etapa se pretende realizar la revision por parte de la direccién, en la
que se verificara el producto o servicio en relacién a los objetivos que se han planeado.

Actuar

Mejora en el proceso. - en esta se determina las actividades para mejorar
el proceso con el cumplimiento de la politica de calidad establecida en la
organizacion (Moyano Hernandez & Villamil Sandoval, 2021).

Finalmente se tiene la interaccion nuevamente, y se comienza con la
planeacion donde vuelve a repetir, definiendo nuevamente el contexto para ver
la politica de calidad y que ajustes se le debe de realizar, desarrollando
nuevamente todas las etapas y las fases (ORLANDO MONTES, SALAZAR-

ACOSTA, & RUIZ-RAMOS, 2015).

Figura 4
Actuar
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Mejorar el proceso
vs. Cumplimiento
ACTUAR de POLITICA DE
CALIDAD
Nota: En esta etapa se pretende mejorar los procesos, aplicando la mejora continua.
Integracién del ciclo PHVA en el Sistema de Gestidn
Figura 5
Integracion del ciclo PHVA en el Sistema de Gestidn
4 N\ e N\ r N\ p \
Definir el contexto Definir alcance, ) Determinar la
de laorganizacion | Politicade Calidady | Determinar IOS_ procesos Y secuencia de estos
(partes interesadas) objetivo de calidad necesarios procesos
\ J . J
\ ) \ J
PLANEAR
4 ) e N\ 4 ) 4 )
Definir requisitos Definir interfaces, Definir la estandarizacion Definir duefios de
de sequimiento y <— actividades del <— del proceso l«— procesos y objetivos
Py proceso (control de (Aseguramiento de la
medicion ; X del proceso
riesgos) calidad)
. J/ . J/ \_ J L J
4 N\ e N\ , N - ~
HACER Implementar el Definiry asignar Desarrollary entregar los Generacion de
proceso | recursos necesarios —> productos o servicios —> informacion para la
toma de decisiones
\ ) \\ J \\ J \ J
4 N\ 7 B N r N - N
Verificar el proceso
Revisién por la N (PIS) Vs, los S Aplicacion de auditorias Actividades de control
VERIFICAR direccion objetivos esperados internas —> de calidad
(planeados)
\ ) \. J/ \\ J \\ J/
——
Mejorar el proceso
vs. Cumplimiento
ACTUAR de POLITICA DE
CALIDAD
—

Nota: Se presenta la interrelacién que existe entre cada una de las etapas que persigue la
norma ISO 21001:2018 con la finalidad de lograr el cumplimiento de sus requisitos para
asi obtener la satisfaccion del cliente y la mejorar continua con un pensamiento basado
en el riesgo.

2.10. I1SO 21001:2018

Alolargo de los aflos,las instituciones educativas se han visto favorecidas
de los beneficios de la norma ISO 9001 al aplicar sus requisitos para mejorar la
calidad de los servicios que brindan a sus clientes. Sin embargo, considerando
la utilidad que puede brindar en ese momento, este estandar de calidad es

universal y aplicable a todo tipo de organizaciones, por lo que estas instituciones
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llevan varios afios demandando un estandar de calidad en el mercado,
especialmente las instituciones educativas. De ahi naci6 la norma ISO
21001:2018, que proporciona un marco de referencia especifico para sistemas
de gestion para organizaciones educativas (Ron Pérez & Rodriguez Baena,
2018).

La norma ISO 21001:2018, es unanorma aplicable a organizaciones del
area educativas o de formacién, pudiendo ser estas: instituciones educativas
desde el grado basico, medio superior o superior profesional o inclusive
posgrados; asi mismo para instituciones de capacitacion o formacion de
personas; como parte del desarrollo de las competencias del personal de las

organizaciones (de Souza, da Silva Santos, & de Melo, 2021).

Estructura del Sistema de Gestion de Organizaciones Educativas

Figura 6
Representacion de la estructura de la Norma ISO 21001 con el ciclo PHVA

Introduccién (0)
Objeto y campo de aplicacién (1)
Terminos y definiciones (3)
Anexos informativos

PLANIFICAR HACER
OPERACION
(8)
Comprensién de la
ion y de su
(4.1) Resultados del
Comprension de las EVALUACION DEL SGOE (satisfaccion
necesidades y expectativas de PLANIFICACION <:> LIDERAZGO <::> DESEMPENO de estudiantes y

las partes interesadas (4.2) (6) (5) 9) otros beneficiarios;

Requisitos de los estudiantes productos y

y otros beneficiarios servicios)
Determinacion del alcance del
- -
| VERFICAR ‘ ACTUAR

1 __N "=

Sistema de gestion para organizaciones educativas (4.4)
Apoyo (7)
Anexo normativo
Nota: Se presenta de forma gréfica lainteraccion de cada uno de los apartados
de lanorma 1SO 21001:2018 en relaciéon al ciclo PHVA. Tomado de laNorma Internacional

ISO 21001 Primera edicién 2018-05, Traduccion oficial (p 11)
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Estrategia del SGOE en relaciona a la mision y vision.

El SGOE (Sistema de Gestion de Organizaciones Educativas), es un
elemento que permite pasar de la mision a buscar la vision. Las organizaciones
educativas deben contar con una mision establecida, se debe buscar cual es su
razon de ser, cudl es su finalidad sobre la cual estas estan trabajando en su
objetivo social buscando el desarrollo econémico social en beneficio de los

estudiantes, los padres de familia, los tutores (Alvaro-J , 2021).

Figura 7
Estrategia del SGOE en relacion ala misiény lavision

=5 = —_

N [<5]

SS9 guw Sw §|('IDJ .
sN 20 SO0 50 VISION
=2 50 S50 50

= © O =0 Q9O —

S 2 £ o oL

OdS & o

Nota: Se presenta larelacidon que existe entre la mision y visiébn como parte de las
estrategias del SGOE, para alcanzar los objetivos planteados. Tomado de la Norma
Internacional ISO 21001 Primera edicidon 2018-05, Traduccidn oficial (p 12)

A través de la implementacién del SGOE, en la cual se debe tener
claramente definidos los objetivos, la politicas, los principiosy la cultura de la
organizacion, los procesos; todo esto permite a las organizaciones alcanzar la
vision, que es la finalidad o la forma en que las organizaciones se visualizan
futuro con respecto a su funcionamiento, a su desempefio; buscando
continuamente el elemento que les permite aportar a la sociedad un beneficioen
particular que es proporcionar capacitacion, formacion y conocimientos
necesarios para que las personas en los distintos @mbitos; en particular desde el
nivel basico inicial, asi como también las personas que se desarrollan en el

ambito profesional superior o de posgrado, estas logren alcanzar los objetivos
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qgue se plantearon, dentro de sus requisitos, necesidades y expectativas (Guerra
Bretafia, Ramos Azcuy, & Roque Gonzalez, 2020).

No conformidad y accién correctiva

Resulta relevante considerar que en la actualidad las organizaciones no
solamente requieren mediry evaluar, sino también corregir; siendo esto parte del
sistema de gestidon y en el caso es unaorganizacion educativa.

La no Conformidad. - Es aquel incumplimiento en un requisito del
sistema de gestion o inclusive de la misma norma, también se puede tener
incumplimientos en las necesidades y expectativas en los requisitos de los
estudiantesy los beneficiarios, que serian parte las especificacioneso elementos
de entrada del sistema de gestion educativa (Gémez, 2020).

Las acciones correctivas. - Son aquellas que ayudaran aresolverlas no
conformidades, investigando la causa raiz de este problema en que se haya
previsto o que se haya identificado dentro de la organizacion (Quimi Franco,
2019).

La Norma ISO 21001:2018 indica que cuando ocurra cualquier no
conformidad, la organizacion debe:

1. Reaccionarantela noconformidad,y cuando sea aplicable:

a) Tomar acciones para controlar y corregirla; esto significaque cuando la
organizacion detecte la no conformidad, esta debe ser corregida en el
menor tiempo posible y asegurar su control.

b) Hacer frente a las consecuencias.

2. Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas raiz de la no

conformidad, con el fin de que no se vuelva a ocurrir.
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a) Revision de la no conformidad; para ellos se puede trabajar con lluvia de
ideas, mesa de debate para generar ideas, analizar la causa de la no
conformidad.

b) Determinacion de las causas de la no conformidad; para esto se puede
trabajar con:las siete herramientas basicas de la calidad.

c) Determinar si existen no conformidades similares o potenciales; esto es
con la finalidad de agruparlas y comenzar con correccion y evitar que
estas se vuelvan a presentar 0 que comiencen a ocurrir 0 presentarse
dentro de la organizacién
Esto genera que se tenga que realizar cambio dentro de la organizacion

por lo que se tendra que

3. Implementar cualquier accion necesaria, que ayude a la organizacion a
corregir las causasraiz que se generaron en el analisis.

4. Revisarlaeficacia de cualquieraccioén correctivatomada, lo que significaque
no solo se debe de implementar las acciones, se debe evaluarla eficaciade
las acciones tomadas, y que la no conformidad se no se va a volver a
presentar

5. Hacer cambios al SGOE de ser necesario (LOpez Osorio & Pérez Gaibor,
2020),

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

La organizacion debe conservar la informacion documentada como
evidenciade:

a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada

posteriormente.
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b) Los resultados de cualquier accion correctiva
Para la organizacién no sirve de nada tomar acciones correctivas, si los
resultados no cuentan con evidencias suficientes, dado que, en ese momento, la
organizacion pierde la trazabilidad en la evaluacion de la eficacia de cada una

de las acciones tomadas (Wibisono, 2021).

2.11. Posibles beneficios dela implementacion del sistema de gestion ISO
21001

En términos de cumplimiento, ISO 21001:2018 establece que los
beneficios de implementar un sistema de gestion incluyen:

a) Alinearmejor los objetivos y actividades con la politica (incluidas lamision
y la visién);

b) Aumentar la responsabilidad social asegurando una educacion inclusiva
y de igual calidad para todos;

c) Proporcionar un aprendizaje mas personalizado y respuestas mas
eficaces para todos los alumnos, especialmente aquellos con
necesidades educativas especiales, aprendizaje a distancia y
oportunidades de aprendizaje permanente;

d) Procesos y herramientas de evaluacion coherentes para demostrar y
mejorar la eficaciay la eficiencia;

e) La confiabilidad de la organizacion es mayor;

f) Unametodologia que permita a las organizaciones educativas demostrar

Su compromiso con practicas efectivas de gestion educativa,

g) Culturade mejora organizacional;
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h) Armonizar los niveles de educacidn regionales, nacionales, abiertos,
propietarios y otros en un sistema de estandar internacional;
i) Aumentar la participacion de las partes interesadas;

j) Estimularel conocimientoy la innovacion.

2.12. Los principios de gestién de la norma ISO 21001:2018

Estos principios son la base de cédmo se forma el disefio del sistema de
gestion de la calidad educativa, asi como su posterior implementacion, la base
del sistema, es decir, no tiene sentido tratar de aplicar diferentes clausulas en la
organizacion, ninguna de los cuales son considerados pilares.

Se han agregado cuatro principios a los siete principios de la norma ISO
9001:2015: enfoque en el cliente, liderazgo, compromiso con las personas,
centralidad en los procesos, mejora, toma de decisiones basada en evidencia,
gestién de relacionespara un total de once principios. Los mismos principios que
permitiran una mejor comprension de cémo se desarroll6 realmente sirven a la
industria de la educacion. Cada uno de ellos define los detalles en los que se
basa el estandar y la base del sistema de gestion.

Enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios: este sistema de
organizacion educativa estaorientado a los estudiantesy otros beneficiarios;una
norma dedicada a lo que constituye una organizacion educativa, busca reducir
la complejidad de la gestion mediante la sistematizacion de los procesos
involucrados. Todos los aspectos transversales del principio estan disefiados
para cumplir con las necesidades y expectativas de los estudiantes y otros

beneficiarios, por lo que, es importante monitorear su nivel de satisfaccion y
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garantizar que estos, tal como se define en el principio, puedan alcanzar su
maximo potencial.

Liderazgo Visionario: El liderazgo debe alinearse con la vision
estratégica de la organizacién y el sistema de gestién de calidad, con esta se
busca que la direccion estratégica y la propuesta de valor de los Stakeholders
sea eficaz y eficiente.

Compromiso de las personas: La norma exige que todas las personas
gue integran la organizacion educativa desarrollen conscientemente sus
capacidades para consolidar la organizacion y aplicar con éxito el sistema de
gestion de la calidad educativa, lo que influye en quienes se beneficiaran deella.

Enfoque en el proceso: es la base del éxito de la organizaciony el
sistema de gestion lo determina, la gestion de la organizacion se basa en los
procesos, estos procesos estan interconectados, un mismo proceso tiene
entradas y salidas, las cuales deben estar bien evaluados para asegurar la
calidad, porque cada parte de la gestion de este proceso debe estar coordinada
para que no se desperdicien los recursos.

El enfoque de ISO 21001:2018 en el proceso merece especial atencion
porqgue es una parte fundamental del sistema de gestion de una organizacion
educativa, donde "comprender y gestionarlos procesos interrelacionados como
un sistema, ayuda a la organizacion a lograr los resultados previstos” (ISO,
2018), por lo quelaimportanciade este enfoque radicaen permitir que el sistema
se coordine mejor y proporcione un mayor rendimiento.

Para lograr unavision de cOmo gestionar esta dinamica en un sistema de
gestion, se debe tener claro que “un enfoque de procesos involucra la definicion

y gestion sistematica de los procesos y sus interacciones para alcanzar los
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resultados esperados, en base a objetivos y planes estratégicos delineados de
acuerdo con las politicas de la organizacion” (ISO, 2018).

Mejora: la mejora de este sistema de gestion es un principio destacable
que hace hincapié en la busqueda constante por mejorar los productos y
servicios, que es la base para que las organizaciones se afirmen, dado que
consolidael ciclo que hace posible el sistema de desempefio. De manera que se
logre incrementar la capacidad del sistema para atender las necesidades del
estudiantado y sus beneficiarios.

Toma de decisiones basada en evidencia: Las organizaciones siempre
deben apoyarse en la evidencia generada por cada proceso que ayudara a
avanzar hacia un mejor modelo, dado que por medio de esta se logra demostrar
la importancia de decidir el curso de las acciones mas conveniente. Con este
enfoque se permitira que la organizacion se transforme, ya que puede evaluarse
adecuadamente.

Gestion de Relaciones: Para que el modelo presentado al publico tenga
éxito, es necesario comprender que la gestion de relaciones es una parte
esencial del buen desempeiio organizacional para que podamos relacionamos
adecuadamente con las partes interesadas. Por medio de esta actividad
gestionada correctamente, se podra lograr la fidelizacién de los clientes
impulsada organizacionalmente, lo que significara beneficios para el sistema.

Responsabilidad social: La responsabilidad social debe serun deber de
toda organizacion integradora de la sociedad porque si s6lo se mira el bienestar
de lainstitucion,se comportara como si no estuviera integradaa la sociedad que

requiere compromiso. Serd posible crear un ambiente mas armonioso y justo
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para todos los involucrados. Las organizaciones educativas tienen la obligacion
de actuar de manera socialmente responsable con el entorno.

Accesibilidad y equidad: Este principio debe existir en las
organizaciones educativas porque brinda la oportunidad de ser inclusivos, y por
medio de esto lograr integrar a los grupos marginados, en un mundo que no
siempre es inclusivo. Las organizaciones educativas son capaces de contribuir
aun mundo mas justo y estan preparadas para integrar las demandas de todos.

Comportamiento ético en la educacién: Las organizaciones educativas
tienen la oportunidad de implementar un comportamiento ético. Permiten formar
a los alumnos para integrarlos en una sociedad que lo necesita. Esta es una
oportunidad para que cualquier organizacion contribuya al desarrollo de la
sociedad creando un entorno donde se promulguen los valores.

Seguridad y proteccion de datos: La consolidacion del entorno de
seguridad es un principio que no puede ser soslayado y que permitirda un mejor
progreso en el desarrollo de las diversas relaciones que puedan darse en las
instituciones educativas. Debe servir como un pilar fundamental para buscar
condiciones para la gestion de riesgos y contingencias. Esto, asi como el
conocimiento de como gestionar una adecuada proteccion de datos, puede

surgiren las organizaciones educativas (UNE, 2018).

2.13. Integracion de sistemas y estructura de alto nivel

La administracion de sistemas de gestion separados en una organizacion
puede causar dificultades en la normalizacion. La Asociacion Espafiola de
Normalizacién ha explicado que para solucionar estas dificultades debe

apoyarse en la integracion del sistema que, como se mencioné anteriormente,
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tiene como aliado a la “Estructura Suprema (SL). Estas son pautas publicadas
por ISO para promover la consistencia en los sistemas de gestién. Por lo tanto,
todas las normas de sistemas de gestion de hoy tendran una estructura,
terminologia y texto comun” (AENOR, 2018).

En la organizacion se pueden tener en cuenta varios criterios, tales como:
seguridad, responsabilidad social, medio ambiente, calidad de la educacion, etc.
Sin embargo, cuando estos estandares se manejan de forma independiente en
unaorganizacién multiestandar, su gestion se vuelve mas compleja, por lo que
la idea béasica es integrar los estandares para reducir la complejidad. Una
estructura de alto nivel nos ayuda en esta integracion. ISO se ha introducido
desde 2012 para integrar diferentes estdndares en un sistema de gestion. El
Anexo SL harepetido estas clausulas para facilitar el manejo en los casos en

gue unaorganizacion necesita integrar multiples estandares ISO.

Figura 8
Estructura de la Norma ISO 21001:2018
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Nota. Tomado de UNAAT; https://www.unaat.edu.pe/portal/index.php/noticias1/386-un aat-
inicia-el-diseno-e-implementacion-del-sistema-de-gestion-de-la-calidad-con-los-
estandares-is0-21001-2018
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A continuacién, se encuentran las definiciones de los distintos apartados.

Contexto de la organizacion.

Cuestiones externas e internas. El mismo marco se puede utilizar para
identificar problemas externos e internos dentro de una organizacion. Por
ejemplo, informes de analisis contextual con diferentes puntos de vista.

Partes interesadas. Adopte de un enfoque Unico para comprender y
documentar las necesidades y expectativas de las partes interesadas. Por
ejemplo, a través de encuestas, conferencias, grupos de consumidores e
informes sobre las necesidadesy expectativas de las partes interesadas.

El alcance del sistema integrado de gestion. El alcance debe ser el
mismo e incluir las actividades y centros de la organizacion. Esto se puede
documentar en el manual completo del sistema de control.

Sistema integrado de gestion. Se deben establecer los procesos
necesarios y su interaccién. Los mapas se pueden crear cuando todos los
procesos de la organizacién estan integrados, incluidos los de calidad, medio

ambiente y ambiente de trabajo.

Liderazgo.

Compromiso y liderazgo. La alta direcciéon asume la responsabilidad y
el liderazgo, y el sistema implementado asume la responsabilidad del sistema
integrado.

Politica integrada. Se debe desarrollar una politica de gestion integral

que incluya las responsabilidades especificas minimas mencionadas en los

estandares de referencia.
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Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion. La alta
direccion define y comunica los roles, responsabilidades y autoridades
relacionadas para la operacion del sistema implementado a través de archivos

de trabajo, manuales funcionales, procedimientos e instructivos técnicos.

Planificaciéon

Acciones paraabordarriesgos y oportunidades. EImismo marco debe
usarse para identificar riesgos y oportunidades relacionados con el entorno de la
organizacion y definir contramedidas. Por ejemplo, analisis FODA con
conclusionesy definiciones del plan estratégico.

Objetivos y planificacion para lograrlos. Es practico crear un plan

objetivo conjunto parala calidad, el medio ambientey el entorno laboral.

Apoyo.

Recursos. La optimizacién de los recursos se logra mediante la
integracion de los procesos comerciales, ambientales, de saludy seguridad. Por
ejemplo, en las areas de produccion se pueden producir o prestar servicios
controlando el consumo de recursos y la generacién de residuos, emisiones o
aplicando las medidas de seguridad prescritas.

Competencia. El trabajo de la organizacion debe definir los requisitos de
competencia necesarios para el funcionamiento de un sistema integrado de
gestion. EI mismo marco debe usarse para identificar las actividades requeridas
para adquirir capacidades, brindar oportunidades y evaluar la efectividad de

estas actividades. Esto podria ser, por ejemplo, sus perfiles de trabajo que
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incluyen requisitos de calidad, medio ambiente y ambiente de trabajo, asi como
educacion conjunta.

Toma de conciencia. Las actividades publicitarias relacionadas con el
sistema integrado de gestion se pueden combinar con unared de comunicacion
interna, concurso, etc.

Comunicacion. Los canales que active la organizacion seran los mismos
tanto para la comunicacién interna como para la externa. Algunos métodos
comunesincluyen reuniones cara a cara, correo electronico, intranets, tableros
de mensajes, buzones de sugerenciasy sitios web para compartir informacién
con terceros.

Informacion documentada. Las organizacionestendran un sistema de
archivos unico e integrado con archivos comunes para los tres estandares y
archivos especificos requeridos por los procesos de la organizacion. Un manual
completo del sistema (no requerido por la norma, pero muy 0til), procedimientos
generales para identificar riesgos y oportunidades, capacitacion y
concientizacion, comunicacion, control de informacion documentada, auditorias
internas, revisiones de gestion, desviaciones y acciones correctivas son
ejemplos comunes de documentos. Por otro lado, ejemplos de documentos
especificos son la identificacién y evaluacion de factores ambientales, riesgos
laborales, identificacion y evaluacion de requisitos legales, satisfaccion del

cliente, determinacion de requisitos de productosy servicios, etc.

Operacion.
Planificacion y control operacional. Un desafio importante para las

organizaciones es la integracién de los controles operativos. Por ejemplo, los
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anuncios sobre procesos contractuales, ventas o los beneficios de un producto
o servicio pueden incluirinformacion sobre el impacto potencial del producto en
los clientes o usuariosy se deben de tener en cuentalas normas de seguridad.
En el proceso de disefio se recomienda incluir los requisitos ambientales del
producto o servicio disefiado, asi como condiciones que reduzcan los riesgos de
seguridad y salud de los empleados. Incluir en la contratacion los requisitos
ambientales para la compra de productos 0 servicios, asi como los requisitos de
seguridad relacionados. Y al producir o prestar servicios, considerar consumos,

emisiones, residuos o emisionesy riesgos laborales especificos.

Evaluacion.

Seguimiento, medicion y evaluacién. Estos son requisitos totalmente
unificables para los que se puede utilizar un sistema de gestion integrado.
Cuando por ej. se establecen indicadores de seguimiento de calidad, medio
ambiente y seguridad y salud en el trabajo, se pueden organizar reuniones
periddicas para analizar lainformacion, evaluar el progreso y tomar las medidas
adecuadas.

Auditoria interna. También es un proceso totalmente integrable. Los
auditores y las auditorias pueden realizarse de forma conjunta, lo que da como
resultado un informe de auditoria interna conjunto.

Revision por la direccién. Las organizaciones pueden realizar una
revision combinando los requisitos de los tres estandares de referencia a través

de la gestion integrada, que forma un Gnico registro o informe de revision.

Mejora.
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No conformidad y acciones correctivas. El mismo sistema
(procedimiento) para detectar desviaciones y determinar acciones correctivas se
aplica a los tres sistemas. Este requisito esta totalmente integrado. También
puede crear un formato para registrar desviacionesy acciones correctivas.

Mejora continua. La mejora continuaes unode los principalesresultados

esperados de un sistema de gestidn integrado.
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CAPITULOIII: Disefio metodol6gico
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Investigacion exploratoria.

La presente investigacion es de tipo exploratoria, debido a que por medio
de esta se realizara unaaproximacion a untema que nohasido investigadomuy
a fondoen institucionesde educacion publicaen laciudad de Guayaquil, por eso
a través de larecoleccion de los datos se podra detectar patrones, con lo cual
se intentara dar una explicacion con sustento tedrico y practico que permitira
desarrollar una propuesta de mejora, logrando asi el objetivo de esta
investigacion (Bernal Guerrero, 2014).

Investigacion descriptiva.

En esta investigaciéon se describiran y cuantificaran los datos relevantes
que se presentan de la recoleccion de la informacién en la Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica”, asi como las probleméaticas que detectan sus
usuarios que reciben el servicio en cuestion. También se puede conocer las
herramientas a usar de forma medible para las variables tanto cualitativas como
cuantitativas.

Investigacion documental.

Durante este proceso de investigacion se utilizaron diversas fuentes de
informacion primaria y secundaria, entre ellas el ciclo de Deming, la mejora
continua, los procesos de produccion, que controlan y regulan todo lo
relacionado con la mejora continua. Y en la informacién secundaria se utilizd
para diversas publicaciones, libros y documentos digitales en Internet. Esta
investigacion dio como resultado el marco teérico al recopilar informacion de

diversos autores sobre temas relacionados con la norma ISO 21001:2018 y su
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aplicacion en instituciones de educacion, ya sean estas fiscales o particulares;
primaria o secundaria.

Investigacion aplicada.

La presente investigacion esaplicadadado quetiene por objetivo resolver
un problema o planteamiento especifico, el cual es la baja calidad en los
procesos educativos en la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”; por
lo tanto se puede decir que la problemética esta establecida y es conocida, por
lo que se trata de enfocarse en la busqueday consolidacién del conocimiento
para su aplicacion, lo cual es la mejora mediante la utilizacion de la norma ISO
21001:2018 y, con ello lograr aumentar el desarrollo cultural y cientifico.

Investigacion no experimental.

La presente investigacion es de tipo no experimental dado que esta se
basa en categorias, conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos en
los procesos educativos en la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”;
que se dan sin la intervencion directa del investigador, es decir; sin que el
investigadoraltere el objeto de investigacion.En esta se observan los fenomenos
0 acontecimientos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos.

Investigacion cualitativa.

El presente trabajo es de tipo cualitativa, debido a que los datos
recolectados para poder medir la percepcion que tienen los usuarios acerca del
servicio prestado por la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”; son

basados en su apreciacion.

Investigacién de campo.
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La presente investigacion es de campo, dado que se tiene como objetivo
comprender, analizar e interactuar cualitativamente con los individuos en sus
entornos nativos, es decir en la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”
y de esta manera recopilar los datos. Siendo su caracteristica esencial que este
trabajo se lleva a cabo fuera de un laboratorio, es decir en el lugar de ocurrencia
del fendmeno, siendo este la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.La
investigacion de campo generalmente implica una combinacion del método de
observacion de participante, entrevistas y analisis.

3.2. Lapoblaciony la muestra

El presente trabajo de investigacion no presenta una muestray poblacion
debido a que se trabaja con los requisitos establecidos por el estandar
internacional de la norma ISO 21001:2018 con sus 10 apartados, tomando en
consideracion para efectos del presente desde el apartado 4 que es el contexto
de laorganizacion,hastael 10 que esla mejora, a través de esta lista de chequeo
se obtendran los datos necesarios para su posterior evaluacion.

3.3. Instrumentos y las técnicas.

Instrumentos

» Checklist

Técnicas.

Las técnicas utilizadas para el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad
basado en el estandar internacional de la norma ISO 21001:2018; es la

observacion directa de la documentacion y visita técnica de auditoria interna en

la institucion.
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3.4. Diagnéstico de la situacidén actual con respecto al cumplimiento de
la norma ISO 21001:2018 de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” en la ciudad de Guayaquil — Ecuador
El analisis incluyd una comparacion del sistema de gestion existente de la

institucion educativa con los requisitos de la norma de calidad ISO 21001:2018.

Este analisis se realiz6 punto por punto para saber en qué medida el sistema de

gestiébn actual de la organizacién cumple con los requisitos de las normas

internacionales, en definitiva, se analizé la planificacion, organizacion y control
de calidad de la organizacion.

Como se indico anteriormente, se programé una reunion de trabajo con la
rectora de la Unidad Educativa, sus conocimientos y habilidades salieron a la luz
al analizar varios procesos. Durante el proceso de acompafiamiento estuvo
presente el docente responsable de cada proceso, quien respondio
detalladamente cada una de las preguntas planteadas referente a su tema.

Sobre el proceso de la cadena de valor, se realiz6 unareunién con la
vicerrectora, quien presento ideas y criterios para cumplircon los requisitos de
la norma. Finalmente, el responsable del proceso de estrategia explico el
proceso de la gestion.

Mediante la técnica de grupos focales con el rector y el docente a cargo,
se pudo observar que conocen lanormalSO 21001:2018 y realizan una revision
y analisis punto por punto para determinar si se ha cumplido con cada punto de
la norma en la Unidad de Educacion Fiscal “José Mejia Lequerica”. Ademas, se
conto con el apoyo de informantes calificados (generalmente propietarios de

procesos) para poder validar y verificar la informacion suministrada por los

grupos focales.
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Se proporciona una matriz en la que cada seccion del estandar
21001:2018 se divide en su propias subsecciones. Esta matriz muestra el nivel
de cumplimiento o cumplimiento parcial de la norma en la Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica”, también existira un desfase si no se aplica el
requisito.

Los datos obtenidos se utilizaran para con ellos poder desarrollar
recomendaciones que podran ser aplicados en el sistema de gestion de la
calidad de manera que la organizacién pueda lograr el cumplimiento de los
diversos requisitos y con ello poder conseguir los beneficios resultantes.

A continuacién, se presenta la informacion obtenida en la Unidad

Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”, bajo el andlisis de la norma ISO

21001:2018.

Tabla 4

Norma ISO 21001:2018
Cumplimiento de la Norma ISO 21001:2018 83,0
4. Contexto De La Organizacion 89,7
5. Liderazgo 78,6
6. Planificacion 76,3
7. Apoyo 85,8
8. Operacién 85,8
9. Evaluacion Del Desempefio 86,1
10. Mejora 78,9
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Figura 9
Apartados de la Norma ISO 21001:2018
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La Del
Organizacion Desempefio

Nota: Se presentan los resultados obtenidos de forma general en los 6 apartados
evaluados de la Norma I1SO 21001:2018

De forma general se observa el grado de cumplimento de cada uno de los
apartados de la Norma ISO 21001:2018 por parte de la Unidad Educativa Fiscal
“‘José Mejia Lequerica”; de manera general se puede decir que esta se encuenta
bien, dado que, tiene un 83% de cumplimiento con la norma.

Se puede observar que solo 3 apartados estan por debajo del promedio
de la norma, que son: 6. Planificacioén, 5. Liderazgo, 10. Mejora, pero no por ello
significa que estan mal, si ho que existe oportunidad de mejora para la
Institucién, dado que sus grados de cumplimento con respecto a la norma estan
por encimadel 75%.

En forma general se puede indicar que los puntos positivos a resaltar en
la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” con respecto a la norma es
que: al ser una institucion fiscal esta todos los afios tiene que reportar ante su
ente regulador todos los hallazgos o situaciones presentada, asi como informes
de desempefio de gestion, lo que conlleva a que todos los docentes de alguna
manera estén involucrados en el proceso de mejora. Por otra parte, tiene cierto
efecto adverso al ser unainstitucion fiscal, ya que esta depende de los recursos
que sean asignados por el Estado en el lapso de tiempo que este se los asigne,

por lo que, en ocasionesestos no llegan en el momento que se los necesitay las
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autoridades de la institucion se ven obligados a la autogestion, lo que de alguna
manera incide de forma negativaen la motivacion de las autoridadesy docentes.

A continuacion, se presenta un analisis mas detallado de los hallazgos
significativos encontrado en cada uno de los apartados evaluados de la Norma
ISO 21001:2018.

4. Contexto De La Organizacion

Figura 10
4 Contexto De La Organizacion
100,0

90,6
85,0

4.1 Comprension De La 4.2 Compresion De Las 4.3 Determinacion Del 4.4 Sistema De Gestion
Organizacion Y De Su Necesidades Y Alcance Del SGOE Para Organizaciones
Contexto Expectativas De Las Educativas (SGOE)
Partes Interesadas

Nota: Se presentan la evaluacién obtenida de forma porcentual del apartado 4 de la
norma, en la que se determina el contexto de la organizacién.

Se puedeindicarque se debe mejorar la comprensién de la organizacion
y su contexto, para ello se necesita utilizarmétodos que contribuyan a unamejor
comprension de lo que ocurre en el entorno que conformala Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica”.

Existe un alto grado de compresion de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas como son: alumnos, padres, personal, comunidades
locales, autoridades reguladoras y supervisoras, etc. Es claro que estos siempre
deben ser identificadosy bien atendidos, dado que de lo contrario se puede crear
un riesgo para la institucion cuando no se conocen 0 no se cumplen sus

expectativas, por lo tanto, este tema siempre debe ser abordado a fondo por la

institucion.
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Los procesos organizacionales estan altamente actualizados,
formalizados y controlados segun lo dicta la norma, aunque siempre se presenta
el inconveniente de la falta de recurso econémico, dado que, la institucion es
publicay la parte financiera depende de las asignaciones de recursos por parte
del Estado.

Se debe de trabajar en especial para analizar el sistema de gestion, por
lo que la gerencia no esta de acuerdo con el sistema y existe una oportunidad

para mejorarlo.

5. Liderazgo
Figura 11
5. Liderazgo

85,0
79,0
71,9
5.1 Liderazgo Y 5.2 Politica 5.3 Roles,
Compromiso Responsabilidades Y

Autoridades De La
Organizacion

Nota: Se presenta la evaluacién obtenida de forma porcentual del apartado 5 de la
norma, que corresponde al liderazgo.

Este capitulo de la norma resulta ser esencial y sus requerimientos para
el liderazgo, se asienta la estrategia de la institucion, donde el compromiso de la
alta direccion con el sistema de gestion es primordial para mostrar su
involucramiento con el mismo.

Se registro que es necesario detallar en un cronograma cuando se deben
rendir cuentas a la direccion de la organizacién,y quienes seran las personas
gue llevaran este procedimiento de gestion de la calidad de la organizacion.

Se encontroquela Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” cuenta

con un sistema de documentaciobn donde se muestra el control en la
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organizacion. Se pudo observar que la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” cuenta con politicas de calidad, objetivos de la calidad, pero se debe
trabajar en mapas de procesos, indicadores de gestion para los diferentes
procesos que lorequieren.

Uno de los enfoques de la norma es la orientacion al estudiante, y se
evidencié que laclausula5.1.2 es unade las que mejor esta siendo atendida. El
enfoque al estudiante y otros beneficiarios es claramente la razén de ser de la
Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”; sin embargo, se requiere
trabajar mas en el tratamiento de los riesgos y las oportunidades que puedan
incidiren la conformidad de los productos o servicios, de los estudiantes y de los
otros beneficiarios.

Los roles, responsabilidades y autoridades de la Unidad Educativa Fiscal
“‘José Mejia Lequerica” se encuentran bien definidas,no obstante,notodas estan
documentadas. Se observa que las responsabilidades se van ajustando
continuamente con respecto a las necesidades de la organizacion; como parte

de la mejora continua.

6. Planificacion

Figura 12
6. Planificacion
80,0
75,5
73,4
6.1 Acciones Para Abordar 6.2 Objetivos De La 6.3 Planificacion De Los
Riesgos Y Oportunidades Organizacion Educativa Y Cambios

Planificacion Para Lograrlos

Nota: Se presentan los resultados obtenidos de la evaluacién en forma porcentual del
apartado 6 de la norma, que corresponde a laplanificacion.
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En el apartado 6.1 de la norma, acciones para abordar los riesgos y
oportunidades, se observdO que la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” no requiere mayor esfuerzo, pero esta debe de trabajar en el
desarrollo por escrito de planes de contingencias, elaboracién de algunos
indicadores de gestidn, asi como propuestas de algunos planes de capacitacion
continua para su personal en ciertos temas en particular. De forma general, se
puede decir que la Unidad Educativa cuenta con un sistema de gestién
preparado para las eventualidades que puedan surgir.

En cuanto al punto 6.2 objetivos de la organizacion educativa y
planificacion para lograrlos, es la que resulto con menor calificacion en este
parte. Se pudo evidenciar: falta de seguimiento periddico, falta de algunos
indicadores, falta de orden en el almacenamiento de la informacion. Este
apartado necesita mejorarse puesto que de esta manera la Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica” estara consciente y preparada para lo que pueda
venir o surgir. Esta planificacion se convertird en un gran plus para la institucion,
dado que, el mismo sistema de gestion tiene que estar planificado para poder
ser implementado.

En el punto 6.3 planificacién de los cambios, se pudo evidenciar que la
Unidad educativa se encuentramuy bien, pero puede mejorar, dado que existen
pequefias observaciones como: falta de visién a futuro, falta de recurso
econdmico debido a que es unainstitucion educativa del estado y por lo tanto la

asignacion de recursos depende de la disponibilidad por parte del estado.
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7. Apoyo

Figura 13
7. Apoyo
100,0

85,0 88,3
] ] I I I

7.1 Recursos 7.2 Competencia 7.3TomaDe 7.4 Comunicaciéon 7.5 Informacion
Conciencia Documentada

Nota: Se presentan los resultados obtenidos de la evaluacién en forma porcentual del
apartado 7 de lanorma, que corresponde a apoyo.

En el apartado 7.1 recursos, se pudo evidenciar de forma general que la
Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra bien, aunque
tienen ciertas observaciones tales como: falta seguimiento a la opinion de los
padres de familia, falta de elementos didacticos y Iudicos para estudiantes con
necesidades especiales, el personal es seleccionado por el estado y no por la
Unidad Educativa, falta de internet, falta de sala de lectura.

Finalmente se puede decir que la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” cuenta con las facilidadesy estas se encuentran bien mantenidasy
corresponden a una planificacion; por ende, se puede sefialar que cumplen con
los requerimientos para el bienestar de los estudiantes y otros beneficiarios.

En el apartado 7.2 competencia, se pudo evidenciarque de forma general
la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra bien, aunque
tienen ciertas observacionestales como: falta de indicadores de gestidn, se debe
mejorar los registros, falta de capacitacién a los docentes en los distintos tipos
de necesidades especiales que puedan tener los alumnos, se debe desarrollar

cursos de capacitacion con lafinalidad que los docentes y los colabores mejores

sus competencias.
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En el apartado 7.3 toma de conciencia, se pudo evidenciar que de forma
general la unidad educativa se encuentra bien, aunque tienen ciertas
observaciones tales como: falta de conciencia del personal respecto a la politica
de la unidad educativa.

En el apartado 7.4 comunicacion, se pudo evidenciar que de forma
general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra bien,
aunque tienen ciertas observaciones tales como: se debe mejorar el canal de
comunicacién interno, tienen que trabajar en la mejora de la comunicacién con
los padres de familia, mejorar la retroalimentacién entre los estudiantesy las
partes interesadas. Se debe tener presente que unamuy buena comunicacion
resulta vital en una institucién educativa, dado que, de esta manera los
representantes de los alumnos estaran al tanto de la evolucién educativa de sus
representados, de manera que estos puedan tomar la accidon correctiva que
mejor consideren para que el alumno termine el curso de mejor man era.

En el apartado 7.5 informacion documentada, se pudo evidenciarque la
institucion cumple con todos los requisitos de este apartado.

8. Operacién

Figura 14
8. Operacién

91,7
81,8 75,5
I I I 0,0

8.1 Planificacion 8.2 Requisitos 8.3 Disefio Y 8.4 Control De 8.5 Produccién Y 8.6 Liberacion De 8.7 Control De

84,3 7.5 84,3

Y Control Para Los Desarrollo DeLos Los Procesos, Provision Del  Los Productos Y Las Salidas
Operacional Productos Y Productos Y Productos Y Servicio Servicios Educativas No
Servicios Servicios Servicios Educativo Educativos Conformes
Educativos Educativos Suministrados

Externamente

Nota: Se presentan los resultados obtenidos de la evaluacion en forma porcentual del
apartado 8 delanorma, que corresponde a laoperacion.
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En el apartado 8.1 planificaciony control operacional, se pudo evidenciar
que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”’ se
encuentra bien, aunque se evidencio ciertas observaciones tales como: poca
determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios educativos; la Unidad Educativa Fiscal
“‘José Mejia Lequerica” debe mejorar el control de los cambios planificados y
revisar las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para
mitigar cualquier efecto adverso, segun corresponda; deben de mejorar el
reconocimiento de aprendizaje y experiencia previa, se recomienda trabajar en
facilitar un ambiente de equipo con recursos adecuados para ayudar a los
estudiantes a cumplir con su potencial optimo.

En el apartado 8.2 requisitos para los productos y servicios educativos, se
pudo evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” se encuentrabien,aunque tienen ciertas observaciones tales como:
trabajar en los resultantes del analisis de las necesidades que se realizan para
determinar los requisitos (actuales y futuros potenciales) de los estudiantesy
otros beneficiarios en particular de aquellos con necesidades especiales.

En el apartado 8.3 disefio y desarrollo de los productos y servicios
educativos, se pudo evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal
“José Mejia Lequerica” se encuentra bien,aunque tienen ciertas observaciones
tales como: establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de
productos y servicios educativos; deben mejorar la determinacion de los
requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios que se

van a disefary desarrollar, se requiere mejorar las revisiones para evaluar la
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capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para poder cumplir con los
requisitos; trabajar en la mejora de la identificacion o referencia a los requisitos
de seguimiento y medicion (segun correspondan)y a los criterios de aceptacion;
mejorar la identificacion, revisién y control de los cambios hechos durante el
diseiio y desarrollo de los productos y servicios educativos de manera que se
pueda asegurar que no haya un impacto adverso en la conformidad con los
requisitos o resultados.

En el apartado 8.4 control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, se pudo evidenciar que este apartado no aplica a
la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”, dado que, al ser una
institucion fiscal no existen proveedores, ya que todos los recursos son
proporcionados por el estado.

En el apartado 8.5 produccién y provision del servicio educativo, se pudo
evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” se encuentrabien,aunque tienen ciertas observaciones tales como:
mejorar el uso de la infraestructuray el ambiente adecuados para la operacion
de procesos; mejorar la designacion de personas competentes; mejorar el
proceso de admision de educandos de manera que este esté a disposicion del
publico; mejorar los procesos que ayuden a facilitar el aprendizaje, mejorar la
trazabilidad de las calificaciones de manera que se pueda identificar la conexion
objetiva entre el trabajo presentado por el estudiantey la calificacion asignada;
mejorar el uso de estrategias diferenciadas dentro del salén de clase; mejorar la
identificacion y trazabilidad respecto a la trayectorias de estudio y empleo de
quienes se gradian de manera que permita saber como le haido al alumno

después de haber terminado sus estudios en la Unidad Educativa Fiscal “José
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Mejia Lequerica”, se debe mejorar en la identificacion, verificacion, proteccion y
salvaguarda de la propiedad suministrada dado que al ser una entidad estatal

los recursos son inventariados y su reposicion no es de forma agil y oportuna;

En el apartado 8.6 liberacidén de los productos y servicios educativos, se
pudo evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” se encuentrabien,aunque tienen ciertas observaciones tales como:
mejorar la trazabilidad a las personas que han autorizado la liberacion de

productos y servicios al cliente de forma tal que se eviten posteriores reclamos.

En el apartado 8.7 control de las salidas educativas no conformes, se pudo
evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” se encuentrabien,aunque tienen ciertas observaciones tales como:
mejorar la conservacion de la informacion documentada de forma tal que se
describa cualquier salida no conforme o identificar la autoridad que recibe la
accion respecto a la no conformidad; mejorar la separacion, contencion,
devolucién osuspension dela provision de productos y servicios; mejorar latoma
de las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y

en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios educativos que

brindala Unidad Educativa.
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9. Evaluacién Del Desempefio

Figura 15
9. Evaluacién Del Desempefio

94,1

83,3
80,8
9.1 Seguimiento, Medicion, 9.2 Auditorias Internas 9.3 Revision Por La Direccion

Analisis Y Evaluacion

Nota: Se presentan los resultados obtenidos de la evaluaciéon en forma porcentual del
apartado 9 delanorma, que corresponde a laevaluacién del desempefio.

En el apartado 9.1 seguimiento, medicién, analisisy evaluacion, se pudo
evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” se encuentrabien,aunque tienen ciertas observaciones tales como:
mejorar el seguimiento a los objetivos de forma periddica; mejorar el registro de
guejas de las partes interesadas; mejorar el registro de seguimiento de la
satisfaccion de las partes interesadas; mejorar la comunicacion entre la Unidad
Educativay las partes interesadas; mejorar la retroalimentacion de los egresados
de la Unidad Educativa; mejorar los instrumentos de medicion y evaluacion;
mejorar la objetividad de los evaluadores; mejorar el analisis de los resultados
de la evaluaciones, mejorar la eficacia de las acciones tomadas para abordad
los riesgos y las oportunidades.

En el apartado 9.2 auditorias internas, se pudo evidenciar que de forma
general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra bien,
aunque tienen ciertas observaciones tales como: mejorar la seleccién y
capacitacion del personal que se va a encargarde realizar las auditorias internas;

mejorar la asignacion de presupuesto para la mejora continua; mejorar la
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planificacién de las auditorias internas a intervalos planificados y prudentes;
mejorar la definiciéndelos criterios de la auditoria y el alcance de cada auditoria.

En el apartado 9.3 revision por la direccion, se pudo evidenciar que de
forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra
bien, aunque tienen ciertas observaciones tales como: mejorar el desarrollo de
indicadores segun el caso; mejorar la retroalimentaciéon de la informacion
resultante de la auditoria; mejorar la satisfaccion de las partes interesadas en

base a laretroalimentaciéon de las auditorias.

10. Mejora
Figura 16
10. Mejora
85,0
78,3
73,3
10.1 No Conformidad Y Accion 10.2 Mejora Continua 10.3 Oportunidades De Mejora
Correctiva

Nota: Se presentan los resultados obtenidos de la evaluacién en forma porcentual del
apartado 10 de la norma, que corresponde ala mejora.

En el apartado 10.1 no conformidad y accion correctiva, se pudo
evidenciar que de forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica” se encuentrabien,aunque tienen ciertas observaciones tales como:
mejorar los tiempos de respuesta ante las no conformidades, mejorar el uso de
herramientas de calidad que les permita analizar los distintos problemas y
encontrar su causa raiz; mejorar la asignacion de recursos econOmicos de
manera que se pueda lograr la mejora; mejorar el seguimiento que se realiza a
las no conformidadesy sus respectivas acciones correctivas; mejorar su base de
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datos de manera que se pueda llevar registros de las no conformidadesy las
acciones correctivas lograndose asi poder analizar periodicamentey evitar que
vuelva a surgir lano conformidad.

En el apartado 10.2 mejora continua, se pudo evidenciar que de forma
general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra bien,
aunquetienen ciertas observaciones tales como: mejorar en el desarrollo de
indicadores de gestion que permitan a la Unidad Educativa realizar una correcta
medicion y posterior andalisis

En el apartado 10.3 oportunidades de mejora, se pudo evidenciar que de
forma general la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se encuentra
bien, aunque tienen ciertas observaciones tales como: mejorar el uso de
herramientas de calidad que les permita identificar, analizary encontrar la causa
raiz de los distintos problemas que le afectan a la Unidad Educativa, existe falta
de claridad en poder corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados; deben
poder trabajar con las partes interesadas en una posible autogestion para

mejorar los recursos econdmicos de la Unidad Educativay de esa forma poder

implementar la mejora en la institucion.
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CAPITULOIV: Anélisis e interpretacion de resultados
4.1 Antecedentes

En esta seccion se presenta una propuesta del sistema de gestion para la
calidad educativa de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”, que
tiene como base el diagnéstico de la situacion actual con respecto al
cumplimiento de la norma ISO 21001:2018 que integra la ISO 9001:2015 (UNE,
2018), (1ISO, 2018).

La propuesta tiene en cuenta el enfoque de la gestiéon de calidad total
propuesto anteriormente, con la finalidad de poder establecer un sistema de
gestion de calidad dentro de la Unidad Educativa que permita el registro de
procesos y resultados. En este enfoque encajan perfectamente la norma ISO
21001:2018, que pretende abarcar todas las actividades encaminadas a
planificar, organizary controlar la funcion de calidad de los servicios educativos
en favor de los estudiantes y todos los beneficiarios. el disefio presentado (ISO,
2018).

Los estandares de esta norma se ordenaran junto con el ciclo PHVA y se
vincularan a los requisitos pertinentes para cada una de sus fases. Luego,
dependiendo del nivel de cumplimiento, se ofrecerdan las herramientas
necesarias para lograr el estandar requerido por la norma, lo que asegurara la

implementacion de la teoria en la practica.

4.2 Contexto de la organizacion
Es importante comprender la organizacion y su contexto, en esta se
determinan los factores internosy externos que afectan el propdésito, las metas,

la direccion estratégica y la sostenibilidad dela organizacion. Las organizaciones
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educativas que se enfocan en los procesos de ensefianza y aprendizaje
necesitan comprender el entorno para identificar los factores que influyenen la
capacidad de lograr sus objetivos, ya sean factores internos como valores,
cultura, principios, politicas, conocimientos, etc. o factores externos como
entorno legal, tecnoldgico, social, cultural y econémico (UNE, 2018). En el
contexto de las organizaciones educativas, definen e influyen en su gestién. La
Tabla 3 muestra algunosfactores internosy externos relacionados con la Unidad

Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.

Tabla 5
Factores internos y externos de la Unidad Educativa
Factores Externos Factores Internos
Ubicacion geogréfica Infraestructura y equipamiento
Normasy leyes educativas Presupuesto

Caracteristicas culturales y econémicas
de los padres de familia

Disponibilidad de conectividad
tecnolégica

Nota: Se presentan alguno de los factores internos y externos de laUnidad Educativa
“José Mejia Lequerica”

Comportamiento del alumnado

Nivel de capacitacion docente

Cada organizacién educativa, teniendo en cuenta su tamafio y madurez
organizacional, segun corresponda. En este caso, primero hay que entender su
contexto, es decir, definirlos factores internos y factores externos que afectan
su proposito, direccion estratégica y responsabilidad social. Una de las
herramientas que se pueden utilizar para definirlos es un analisis FODA

A continuacién, se muestra un ejemplo de un DAFO aplicado a la Unidad
Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.

FODA de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.

Fortalezas

» Educacion gratuita.
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Integracion de valores civiles.

Docentes demuestran actitudes que evidencian la practica de valores.
Predisposicion del personal docente y administrativo para mantener
buenas relaciones con los Padres de Familia.

Padres de familia predispuestos a conformar el Comité Central de

Padres de Familiay los Comités de Aula.

Oportunidades

» Proceso de cambio estructural (modelo paradigméatico)

» Mantenimientodebuenasrelacionescon los Municipios, Gobernacion,
las parroquias, ONG’s, Ministerio de Salud, etc.

» Existen instituciones publicas y privadas en la comunidad circundante
gue pueden contribuiren beneficio del Colegio.

» Conocimiento de sus derechos por parte de los nifilosy adolescentes
maltratados.

Debilidades

> Varios docentes no elaboran materiales educativos.

>

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

En ocasiones no existen las condiciones adecuadas para darle usoy
aplicar el material educativo existente.

Docentes desmotivados en participar en las diversas comisiones de
gestion.

Recursos financieros insuficientes para cubrir las necesidades de la
institucion educativa.

Mantenimiento permanente de la infraestructura y del mobiliario

escolar de la Unidad Educativa.
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» Limitado tiempo para llevar a cabo la capacitacion y actualizacion
docente.

» Falta de medicion de resultados de los programas educativo para la
toma de acciones pertinentes.

Amenazas

» Limitado tiempo y disposicidn para brindarayuda y apoyo a la Unidad
Educativa por parte de los Municipios, Gobernacion, las parroquias,
ONG'’s, Ministerio de Salud, etc.

» Propagaciéon de epidemias y enfermedades que repercuten

negativamente en el rendimiento académico de los estudiantes.

Inseguridad zonal (problema de seguridad en la zona)

Desercion estudiantil por situacion econémica de los padres.

Servicio de internetineficiente.

YV V V V

Miembros de la comunidad con conductas inadecuadas.

Estrategias

» Crear lugares recreativos para los estudiantes con la finalidad de
desarrollar la concientizacion de la importancia de los valores en la
sociedad.

» Desarrollo de material de apoyo que ayude a desarrollar competencias
y destrezas en los estudiantes de manera que se pueda reforzar los
conocimientos adquiridos.

» Desarrollo de la pagina web de la Unidad Educativa, como lugar de

consultay recreacion de la ciudadania.

» Buscar apoyo pedagégico para los diferentes grupos de formador de

formadores.
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Desarrollo de indicadores de gestion que permitan hacer seguimiento

a la mejora en la Unidad Educativa.

4.3 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

Para comprendery entenderlas necesidadesy expectativas de las partes
interesadas en el contexto de las organizaciones educativas, se debe entender
como partes interesadas relevantes a “aquellas personas u organizaciones que
pueden afectar, verse afectadas o percibirse afectadas por las decisiones o
acciones pertinentes” (UNE, 2018); algunas de ellas pueden ser primero los
estudiantesy padres, pero también a los docentes, administradores, etc., estas
crean riesgos y oportunidades para el proceso de ensefianzay aprendizaje.
Estas clasificacionesestan definidasen el Anexo C delanorma SO 21001:2018
(1ISO, 2018) .Una herramienta que se puede utilizar para la implementacion de
este requisito es la elaboracion de la matriz de partes interesadas asociadas a
sus necesidadesy expectativas. Se recomienda revisarla y evaluarla cada afo
de manera que se puedan actualizar los cambios en el contexto. A continuacion,

se presenta un ejemplo de Matriz de partes interesadas aplicado a la Unidad

Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.
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Tabla 6
Matriz de partes interesadas
Unidad PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO Paginas
Educativa
Fiscal “José Version
Mejia NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y PARTES INTERESADAS Y COMO DA RESPUESTA
Lequerica” EL COLEGIO Fecha 06/10/2022
Partes Requisitos
Interesadas Necesidades Expectativas Respuesta del colegio

Estudiantes | » Graduarse con las competencias necesarias | » Desarrollar las competencias del perfil de | » Acompafiamiento a la trayectoria del

para continuar su formacion académica egreso. estudiante.

superior » Trabajar para lograr el reconocimiento de | » Autoevaluaciones de PE que recogen
» Una educacion de calidad, que incluya calidad de los programas educativos, que la voz del estudiante.

especializacion disciplinar de vanguardia y incluye la infraestructura, los servicios de | » Evaluacién sobre el desempefio

formacidn integral. aprendizaje y la formacién integral. docente con frecuencia semestral.

» Un ambiente arménico, fraternal y con| » Trabajar en la especializacién y desarrollo | » Programa artistico, deportivo y de

servicios de apoyo al aprendizaje modernos, de la planta docente. sociedades de alumnos de apoyo a la
suficientes y eficientes. » Programas de acompafiamiento a la formacidn integral.
» Los estudiantes de nuevo ingreso, esperan un trayectoria y tutoria de egreso. » Programa de tutoria de ingreso.

acompafiamiento inicial para familiarizarse con | » Programas de tutorias al ingreso a la| » Inducciones a los servicios de apoyo al

el &mbito educativo. Unidad Educativa. aprendizaje (biblioteca, areas
» Bienvenida porparte dela Unidad educativa deportivas y culturales, laboratorios,
0 departamento académico. centros de coOmputo)
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Docentes » Transmitir conocimiento y experiencias para | » Contar con capacitaciones de actualizacién. | » Programa de fortalecimiento de la
cumplir con los objetivos de aprendizaje. » Asignacion de contratos definitivos. planta docente.
» Una institucion que ofrezca la oportunidad de | » Programa de estimulos y carrera docente. | » Encuesta de satisfaccion laboral.
desarrollo profesional en el ambito de la| » Becas para postgrados
docencia, investigacién y vinculacion, para
trascender académicamente
Personal » Contar con un buen ambiente laboral de | » Hacer linea de carrera » Desarrollar una ruta metodoldgica que
administrati . : . . . .
Vo trabajo » Se ofrecen prestaciones competitivas para permita mejorar el clima laboral, de la
» Condiciones de trabajo y desarrollo el personal por contrato indefinido. cual se desprendan acciones que
profesional/personal adecuadas. » Existe un programa completo de fortalecen las relaciones
capacitacion, disponible para el personal.
Padres de | » Formar a sus hijos con una educaciéon de | » Que sus hijos cuenten con una base | » Resultados evidenciados.
i) calidad adecuada para la educacidn superior. » Atencidn a los alumnos y padres.
» Excelencia educativa por parte del colegio. » Competentes
» Procesos de formaciény acompafiamiento » Educacion altamente personalizada.
» Capacidad del maestro. » Aprendizaje efectivo, investigacion,
» Que conozcan a su hijo. innovacion.
» Que el aprendizaje sea eficiente. » Evaluacion por competencias.
» Que pueda desarrollar sus habilidades. » Informes sobre competencias.
» Que los alumnos descubran sus falencias. » Oportunidades extraordinarias  de
» Que le ayuden a evidenciarlas y superarlas alcance de competencias.
» Que lo respeten. » Trato digno.
» Que haya trabajos y tareas acordes con el » Evaluacion de elementos

grado.

complementarios.
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Que haya ausencia de improvisacién por parte

del docente

Directriz sobre el método.,

planeaciones y evaluaciones
estandarizadas.
Evaluaciones estandarizadas.

Asignatura de orientacién vocacional

Universidad
es

Graduados con las competencias logradas

para llevar con éxito una carrera universitaria.

Que los estudiantes tengan un buen

rendimiento.

Actualizacion de conocimiento en base
a los requerimientos minimos de las

universidades.

El estado

Logros y avances con apego irrestricto a la
normatividad institucional.

Cumplimiento de los indicadores que se
derivan del Sistema de Programacion,
Presupuestacién y Seguimiento del Estado
Cumplimiento de los estandares definidos en
los marcos de referencia y el establecimiento
de planes de mejora

Informacién, datos y evidencias de todas las
referente a la

actividades realizadas

implementacién de todas las politicas,
lineamientos, directrices publicas nacionales

dirigidas al servicio de la comunidad

Presentacion de informes anual del Rector
Acciones conjuntas con las areas de la
Institucion que proveen la informacion para
el célculo de los indicadores.

Se tiene un registro de las
recomendaciones que emiten los
organismos de evaluacibn y se da
seguimiento a las mismas.

Trazabilidad en la Informacién confiable y

oportuna

Informes anuales de resultados vy
logros de la gestién institucional
Reuniones de trabajo participa
activamente en los proyectos conjuntos
con otras Unidades Educativas
Fiscales coordinados por el Estado
Procedimiento en el SGC de la unidad
Educativa para administrar la
interaccion con los organismos
evaluadores.

Suministrar informacién y evidencias
con las caracteristicas requeridas por

parte de los Entes Nacionales
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4.4 Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas (SGOE)

El Sistema de Gestion para Organizacion Educativa es una herramienta
que permite la creacion, implementacion, mantenimientoy mejora continua de
los procesos estratégicos, operativos o de mision y los procesos de
apoyo/soporte que componen la Organizacién Educativa. Segun la norma ISO
21001:2018, se entiende por proceso un conjunto de actividades
interrelacionadas queinteractian y transforman entradas en salidas (1ISO, 2018).
Como se establece la Norma, estos procesos “pueden definirse, medirse y
mejorarse, e interactuar para entregar resultados que cumplan con los objetivos
de la organizacion” (UNE, 2018).

Estos procesos representan insumos, recursos o insumos que, al agregar
valor, se transforman en productos que ayudan a satisfacer a los interesados,
satisfacer sus necesidadesy expectativas y mejorar los procesos de los sistemas
que contienen.

La puesta en marcha del SGOE se realiza por medio de un mapa de
proceso, el cualresultaen unatécnicao herramientaque se sirve para identificar
los procesos, de manera que se identifique el flujo de valores que se encuentran
en ellos o no.

Por medio de la identificacion correcta de los procesos y el valor que
poseen, se puede aportar con unavision sistémica de la organizacion.

A continuacion, se presenta una propuesta de mapa de procesos de la

Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.
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Mapa de Procesos

Procesos de Direccion
Gestion Directiva Gestion de calidad g
e Elaboracion de documentos =
C_G e Direccionamiento estratégico e Control de documentosy registros @®©
O e Planeacion y autoevaluacion e Auditoria interna g
e institucional e Control de servicio no conforme o)
n e Comunicacién e Accidn preventiva y correctiva LL
© S e Revision porla direccion e Satisfaccién de lacomunicad S
= = = G
o — Cm——
= — S
= Procesos de Formacion r=
&)
(¢b] E Gestién de Matricula Gestion Académica Gestion Comunitaria g
o
Ll>j © e Admision y matricula ¢ Planeacion curricular e Gobierno escolar 8
- _g e Informacion e Ejecucién curricular ¢ Prevencion de riesgos ©
-~ e Archivo e Evaluacion e Convivencia —
v S o
T c - S
© ., c
- Q Gestion Gestion del =
0 O Administrativa-Financiera Talento Humano I
(4] e Induccién y reinduccion O
8 e Presupuesto y contabilidad e Formacidn y capacitacion ch
= e Administracion de recursos, e Evaluacion de desempefio %)
bienes y servicios e Salud ocupacional y bienestar laboral =
e Reporte de novedades 8
Procesos de Apoyo
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4.5 Indicadores de gestion

Clausula Relevante: (7.1.5): Todo lo que se mide es controlable y lo
controlable se gestiona; en el apartado 7.1.5 se establece que la organizacién
debe identificary gestionar las causas, proporcionando los recursos necesarios
para asegurar la validez y fiabilidad de los resultados mediante el seguimiento o
verificacion de la medicion para el cumplimiento de los requisitos de los
productos y servicios (ISO, 2018).

Tablero de indicadores clave de desempefio (KPI): Los KPI miden el nivel
de rendimiento de un proceso determinado, centrandose en el "como" e indican
la eficacia del proceso para alcanzarlos objetivos establecidos.

Los indicadores de gestion son métricas que se utilizan para cuantificar
los objetivos que reflejan el desempefio de una organizacién y, a menudo, se
incluyen en sus planes estratégicos.

Los indicadores de gestion son “herramientas de comunicacion”; permiten
a ladirecciéon de la organizacion comunicarla misién y la visiéon alos empleados,

involucrar directamente a todos los socios en el logro de los objetivos

estratégicos de la organizacion.
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Tabla 7
Tablero de indicadores de desempeiio clave
Frecuencia Rango
Indicador Fuente Formula/Unidad de Responsable | Meta Control
medicion LCS-LCI
Satelzlzigic;]?edel Egﬁ;? as ct?igr? Escaladella 10 Anual Vicerrectora 9al0 7al0
Desg;ncpeenrzz del Egj/:lstéa::]:;);ﬁge Escaladella 10 Quimestral Vicerrectora 8a1l0 7al0
i i Cantidad de quejas resueltas 0
Ratio de quejas Informe de padres - 1 ] — * 100 Mensual DECE 80% 70/‘:)a
resueltas Cantidad de quejas recibidas 100%
Cumplimiento | Planificacién para Contenidos analizados Especialista 70% a
de planificacién alcanzar los c - 7 * 100 Mensual encargada de 80% 100%
docente estandares ontenidoss programados la materia
E.ingresados — E.desvinculados
% de desercion ér;ftﬁgraifei 2 1 Anual DECE 1% | 1% al 7%
de estudiantes e E.inicio + E. final 0 0 0
2
) Informe de D.contratados — D.desvinculados _ 4,
Indice de docentes que 2 Director o & .
rotacion renuncian o son D.inicio + D. final Anual Administrativo 3 s
separados 2
% deingreso de
estudiantes a Encuesta a
i i # estudiantes en universidades reconocidad 0
unlverS|d§des estudiantes - * 100 Anual Directorio 80% 70%1)&
reconocidas egresados # Total Estudiantes egresados 100%

(nacional o
internacional)
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Ingresos i
Balance Informe financiero L0 L 100 Anual Directog 80% | 80% a 90%
financiero Egresos Administrativo
Tasa de Informe de N¢ de alumnos que finalizaron el estudio en el afio X + 3 Director 70% a
iy estudiantes — - — * 100 Anual e 80% T
graduacion N2 de alumnos que iniciaron el estudio en el afio X académico 100%
graduados
Tasa de Informe de N2 de alumnos que aprueban el afio escolar Director 70% a
aprobados estudiantes N° deal — T ; * 100 Anual académico 80% 100%
aprobados 2 de alumnos que iniciaron el afio escolar
Evaluacién de .
las actividades Informe de Promedio de rendimiento académico de estudiantes Trimestral D|re,ct(-)r 8al10 7al0
L estudiantes académico
académicas
Actividades de Informe de # deproyectos de participacién estudiantil . Director 70% a
participacion o —— — x Quimestral . 80% o
estudiantil actividades # de proyectos de participacion estudiantil académico 100%
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4.6 Procedimiento para Formacion Y Capacitacion del Personal
1. Objetivo:

Elaborar y desarrollar un plan de formacion, capacitacion de acuerdo con
los criterios establecidos y las necesidades en cada proceso, en cuantoal SGOE
y respectivas actualizaciones de esta norma, de manera que tenga el nivel de
competencia suficiente para las exigencias del cargo.

2. Alcance:

El presente registro se aplica a todos los procesos y/o areas (partes de la
organizacion) dentro del SGOE (Sistema de Gestion para organizaciones
educativas - ISO 21001:2018).

3. Usuarios:

» Rectora Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”
» Jefe de Recursos Humanos

4. Documentos de Referencia:

» - NormalSO 21001:2018, capitulos 7.1.2; 7.2; 7.3.
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Tabla 8
Informe de Eficacia de la Capacitacion

Unidad Céd|go

Educativa —

Fiscal “José Informe de Eficacia de la Capacitacion Version

Mejia

Lequerica” Fesig

Nombre de la Capacitacion:

Capacitacion | Interna: ....... | Externa: ........

Realizada por :

) B) e
) 4 T
) 8) i
A) 0)
D) e 10) o,
Unidad

Horas de capacitacion:

Inicio: Fechadela
Fin: capacitacion:
Objetivo:

Tema desarrollado:

El resultado de la eficienciade la capacitacién fue:

Excelente Deg ular Mall:l I:I I:I

Firma del responsable

Nombre: ...c.coviiiiiiiiie,
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4.7 Procedimiento Comunicacion Interna y Externa

1. Objetivo

Establecerlineamientos sobre lacomunicacion tantointernacomo externa
para el logro de una Optima comprension de la informacion relacionada al
Sistema de Gestion de Calidad Educativa de la Unidad Educativa Fiscal “José
Mejia Lequerica”.

2. Alcance

El presente registro se aplica a todo el personal de la Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica”y a las partes interesadas en relacién al tema de
Calidad Educativa. Asi como también es aplicable en todas las instalaciones,
procesos, actividades, productos o servicios desarrollados por el Sistema de
Gestion de Calidad educativa de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia
Lequerica”.

3. Base Legal Y Normativa

> Norma ISO 21001:2018
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Matriz de Comunicaciones Internas y Externas
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Unidad Cadigo
Educativa Fiscal | Matriz De Comunicaciones Internas Y Externas De La Unidad Educativa Fiscal
“José Mejla “ José Meiia L PN} Fecha
) jla Lequerica
Lequerica Versién
Aspecto a : Tipo : . .
. Emisor Receptor Estrategia y Medios Cuando / Frecuencia
Comunicar Interna | Externa
Director de la ,Iilcr;g:éonrwifaieifugggse dses Intranet, Carteleras, Cuando ingresen a la Unidad
Politica SGC . . ' ' : X X Folletos, Boletines, Educativa o cuando se
Unidad de calidad | docentes y personal administrativo P4qina Web modifiaue
en general 9 ' que.
Director de la igzgéoéffaieézfuggg{z dses Intranet, Carteleras, Cuando ingresen a la Unidad
Objetivos . . ' - . X X Folletos, Boletines, Educativa o cuando se
Unidad de calidad | docentes y personal administrativo P4qina Web modifiaue
en general 9 ' que.
Directores de las Unidades L ] L
Director de la Académicas. estudiantes Intranet, Carteleras, Induccion y reinduccion del
Programas y metas . . ' - . X Folletos, Boletines, personal o cuando surjan
Unidad de calidad | docentes y personal administrativo P4qina Web modificaciones
en general g .
Directores de las Unidades
Directorde la Académicas, estudiantes Intranet, Carteleras, En la implementacion y cuando
Documentos del SGC . . ' ' . X Folletos, Boletines, pier y
Unidad de calidad | docentes y personal administrativo - haya cambios en el documento
P&gina Web.
en general
- Rectora, directores de las A través de
Requisitos legales y . . s -

; Unidades Académicas, comunicaciones y Cada que se modifiquen o
reglamentarios Rectora : X X . : X A
aplicables estudiantes, docentes y personal reuniones internas del | surjan nuevos requisitos

P administrativo en general Comité
Rectora, directores de las A través de
Plan de emergencias D|r_ector de Ia_ Unlda_des Académicas, X comunicaciones y Induccion y reinduccién del
Unidad de calidad | estudiantes, docentesy personal reuniones internas del | personal / Semestralmente
administrativo en general Comité

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO




98

Lecciones aprendidas
de incidentes o
emergencias.

Directorde la
Unidad de calidad

Rectora, directores de las
Unidades Académicas,
estudiantes, docentes y personal
administrativo en general

A través de
comunicaciones y
reuniones internas del
Comité

Cada vez que suceda un
incidente o emergencia

Desempefio del SGC

Directorde la
Unidad de calidad

Rectora

Informes

Revision porla Direccion/
Anual.

Programa de

Directorde la

A todos los procesos involucrados,

Comunicaciones

Cuando se establece el

auditorias Unidad de calidad | y auditores internos internas, Cartelera. programa, al inicio del afio
Plan de auditoria Director de la ~ . Comunicaciones Minimo 8 dias antes de cada
. . . lucr: . .
interna SGC Unidad de calidad Duefios de procesos involucrado internas, Cartelera. auditoria programada
Informe de auditoria Director de la informe,
. . Dueni { involucr muni ion na vez al afo.
SGC Unidad de calidad uefios de procesos involucrado _Co unicaciones Una vez al afio
internas.
Lideres de . AXi i 4
Acciones correctivas Registros, rl\giixk;?c]?) 2I5ir?f|§?n?:fipe)ues =
procesos Director de la Unidad de calidad Comunicados a través

y Preventivas

involucrados

de Intranet

auditorias y cada vez que se
identifique una no conformidad

Estudiante,
Gestion de quejas y Docentes, y otras Duefios de procesos involucrados Carta,, C_orreo Cuando aplique
reclamos partes electronico
interesadas
Cambios que puedan Registros,
tener impacto en el Rector Todos los procesos Comunicados a través | Cuando aplique

SGOE

de Intranet
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4.8 Procedimiento para Revision por la Direccién

1. Objetivo

Establecer una metodologia para la revision del Sistema de Gestion para
Organizaciones Educativas por parte de la Alta Direccion con la finalidad de
asegurar su conveniencia, adecuacion, eficaciay mejora continua.

2. Alcance

Aplica para la revision del Sistema de Gestion para Organizaciones
Educativas

3. Documentos De Referencia

» Norma ISO 21001:2018
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Tabla 10
Actas de Reuniones
Unidad Cédigo
Educativa Fiscal 9
“José Mejia Actas de Reuniones Fecha
Lequerica” -
Version
1. Identificacion
Acta#
Antecedente
Tipo dereunién Comité Seccién Solucién Otro:
de del problema
calidad colegio
Nombre del Comité /
Asunto
Fecha: Fechareal
Horadeinicio Horadeinicioreal
Horadefin Horafin real
Lugar Lugar
2. Asistencia
Apellidosy Nombre Cargo Firma
3. Objetivos
4. Agendade trabajo (Ordendel dia)
5. Actividades realizadas
# Detalle de actividad
6. Conclusionesy compromisos
7. Reuniones préximasacumplir
# Actividades Fecha
Firmade Coordinador de reuniones Firmade Coordinador o liderde comité
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4.9 Procedimiento para Gestién de Auditoria Interna

1. Objetivo:

Determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad Educativa en la Unidad
Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” se ha implementado y mantenido
correctamente.

2. Alcance:

El presente registro corresponde a las auditorias internas realizadas en
las instalaciones de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” como a
la Oficina administrativa, asi como en las areas que estén desarrollandose,
referidas a los procesos que son del alcance del Sistema de Gestion de
Organizaciones Educativas.

3. Documentos De Referencia:

» 1S0O 21001:2018

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



102

Tabla 11
Programa Anual de Auditorias Internas del SGOE
Unidad Educativa Codigo:
Fiscal “José Mejia Programa Anual de Auditorias Internas del SGOE Version:
Lequerica”
q Fecha:
L d P Programado Fechade
eyenda E Ejecutado actualizacién
Afo0s 2023
Areas /Proceso a auditar P/E | Mes1 | Mes2 | Mes3 | Mes4 | Mes5 | Mes6 | Mes7 | Mes8 | Mes9 | Mes10 | Mes11 | Mes12 | Observaciones
P
Direccionamiento estratégico E
L _— P
Gestion de admision £
P
Matricul
atricula 3
s . P
Formacién profesional =
- P
Seguimientoal graduado E
Vinculacion Unidad Educativa — P
Sociedad E
Gestion delmantenimientodela | P
infraestructura E
Gestion de servicios académicos E
L, . P
Gestidén documentaria £
Revisado por Aprobado por:
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Informe de Auditoria Interna
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Unidad Educativa Cédigo:
Fiscal “José Mejia Informe de Auditoria Interna Versién:
Lequerica
Fecha:
Auditoria N° | Fecha de la auditoria | Auditor lider |
Auditor(es
. (es) Auditados
interno(s)
Alcance Objetivos
LGS e?pecmca CEIE Hallazgos de auditoria en el informe Recomendaciones
auditado
item Pz e Tl DEEEED 63 Criterios Causas Efectos Descripcion Plazo estimado Responsable

/otro

hallazgo

recomendacion

Revisado por

Aprobado por:
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4.10 Procedimiento para Acciones Correctivas

1. Objetivo

El proposito del presente documento es establecer la metodologia a ser
utilizada por la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” para eliminar las
causasreales, o de raiz, de los problemas de Calidad que se pudieran presentar
en su Sistema de Gestidn y evitar que vuelvan a ocurrir.

2. Alcance

Este registro es aplicable a todos los procesos y actividades del Sistema
de Gestion Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.

3. Responsables

Alta direcciéon. - Le confiere la autoridad al director de Calidad de
gestionar el cumplimiento del presente procedimiento.

Coordinador SG. - Lidera el Sistema de Gestion de la Unidad Educativa
Fiscal “José Mejia Lequerica” y es responsable de hacer cumplir el presente
procedimiento.

Responsable de Procesos. — Analizar las causas raices de las No
Conformidades y los problemas de calidad asignados a su proceso y de los
detectados de este, cuando le corresponda.

4. Definiciones

» Correccion. - Accion para eliminar una No Conformidad detectada.

Una correccidn puede realizarse con anterioridad, simultaneamente, o
después de una accién correctiva. Una correccién puede ser, por
ejemplo, un reproceso o unareclasificacion.

» Accion Correctiva. - Accion para eliminar la causa de una no

conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» e Norma ISO 21001:2015.
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Tabla 13
Programa Anual de Presentacion de Mejora de Procesos
Unidad Educativa Codigo:
Fiscal “José Mejia Programa Anual de Presentacion de Mejora de Procesos Version:
Lequerica” Fecha:
item Areas Descripcion de mejora Proceso Responsable Meses
1/12|3|4|5|6|7|8|9|10|11] 12
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
Recibido por: Aprobado por:
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4.11 Plan de Implementacion del Sistema de Gestién Bajo la Norma ISO
21001:2018 (SGOE)

Objetivo y Campo De Aplicacién

El propésito del plan de implementacion del sistema de gestion ISO
21001:2018 es desarrollar los documentos a preparar, plazos, funciones y
responsabilidades.

Por lo tanto, el plan de implementacion es un documento que describe los
pasos que debe seguirun equipo para lograr unameta u objetivo comun.Un plan
de implementacién es equivalente a un plan estratégico.

Un plan de implementacion es una lista paso a paso de tareas con
propietarios especificos y cronogramas disefiados para delinear y guiar el plan
estratégico del proyecto. Mantenga claros los planes del proyecto, las
responsabilidades de las partes interesadas, la dinamica del equipo y la
asignacion de recursos a lo largo de la implementacion.

Documentos de Referencia

Para el desarrollo del plan y su implementacion, se ha seleccionado el
estdndar ISO 21001:2018.

Metodologia

Se usa la metodologia participativa que desarrollara el equipo de trabajo,
orientada a la implementacion del Sistema de Gestion basado en la Norma ISO
21001:2018, la cual permitird lograr la mejorar en la Calidad Educativa de la

Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”.
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Tabla 14
Cronograma de Plan de Implementacion
. ] ] « . Caodigo
Un'.(,iad Educ_atl\’l,a Fiscal “Jose Documentacion De Soporte Para El Sistema De Gestion Bajo Version
Mejia Lequerica La Norma ISO 21001:2018
Fecha
Quincena mesl | mes2 | mes3 | mes4 | mes5 | mes6 | mes7 | mes8 [ mes9 | mes10| mes 11| mes 12
Responsable
Q1|Q2|01[02|Q1|Q2|0Q1| Q2| Q1[0Q2|0Q1|0Q2(0Q1|Q2|Q1[{Q2| Q1| Q2| Q1| Q2| Q1|Q2| Q1| Q2

Actividad

1. Diagnostico

1.1 Sensibilizaciéon sobre laimportancia del
SGOE al personal

1.2 Auditoria de diagnostico

1.3 Auditoria de diagndstico por parte de la
Unidad educativa

1.4 Determinacion de plan de
implementacion

Departamento
de calidady
Acreditacién

2. Capacitacion

2.1 CapacitacionenlalSO 21001:2018

3.1 Definicién de alcance

3.2 Andlisis del contexto internoy externo

Departamento
2.2 Tallerde analisis de riesgo de calidady
2.3 Asignacion de apartados de la ISO Acre_dltacmn
. : Auditores
21001 por Direcciones Internos
2.4 Asignacioén de estandares por
Direcciones
2.5 Diagramade cumplimiento
3. Implementacion Departamento
de calidady

Acreditacion
Responsable

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO




109

3.3 Definicion de politicas y objetivos d_e ca_d,a
direccién
3.4 Andlisisde informacion por Direcciones
3.5 Mapade procesos por Direcciones
3.6 Documentacién del SGOE
3.7 Medicion/ Registros nuevos
4. Evaluacion del SGOE
Departamento

4.1 Auditoriainterna de calidady

Acreditacion
4.2 Revision por la Direccién Auditores
4.3 Acciones correctivasy preventivas Internos
derivadas de la auditoriay revisiéon
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CAPITULOV: Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

La Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” tiene conocimiento
sobre la norma ISO 21001:2018, sin embargo, como se pudo evidenciar durante
la auditoriainternaexisten ciertas falencias, las mismas que han sido expresadas
dentro del presente trabajo de investigacion, con lo cual se pretende poder
presentar una guia metodolégica basada en la norma ISO 21001:2008, para la
implementacion de ciertos registros e indicadores de gestion que le permitiran a
la institucidén poder lograr la mejora de su sistema de gestion organizacional
educativo.

La presente investigacion se fundamenta en el diagnostico inicial de la
Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”, el cual se llevéa cabo mediante
la auditoria interna, mediante este punto de partida del SGCE ISO 21001:2018,
se pudo conocer el estado actual del sistema de gestion de calidad, se puedo
identificar los recursos necesarios para su desarrollo y con ello poder planificar
actividades para lograr su exitosa culminacion.

Las autoridades de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”
deben estar conscientes en todo momento que son un pilar importante en la
institucion, por lo que su participacion y compromiso siempre son de vital
importancia en el desarrollo de una propuesta de mejora, de manera que se
pueda lograr el mantenimiento en el corto, mediano y largo plazo de un sistema
de gestion de la calidad educativa.

La adecuada implementacion de la propuesta establecida en la Unidad

Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” garantiza la reduccion de tiempos para
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unaamplia gama de actividades, ya que en esta se definen roles, facultadesy
responsabilidades dentro de la SGCE, reduciendo la duplicidad de trabajo.

5.2 Recomendaciones

La implementacion en la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”
de esta propuesta de mejora basada en un SGC y/o un SGCE requiere contar
con personal capacitado en la norma ISO 21001:2018, los cuales seran los
responsables de la mejora continua.

Todo el personal de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica’
debe involucrarse y comprometerse en el desarrollo e implementacion de la
propuesta basada en la metodologia ISO 21001:2018, llevando a cabo de
manera correcta la identificacion delasno conformidades, proponiendo de forma
eficiente solucionesde mejoras reales de manera que se puedaeliminarlacausa
raiz de la no conformidad

El estado debe asignar los recursos econdmicos necesarios para que la
Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica” pueda poner en marcha las
propuestas de mejora.

La alta direccion de la Unidad Educativa Fiscal “José Mejia Lequerica”
debe estar comprometida de forma continua con la propuesta de mejora, debido

a quetiene que proporcionar el liderazgo y los recursos necesarios para llevar a

cabo dichos cambios.
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Anexos
DIAGNOSTICO 1SO 21001:2018 UNIDAD EDUCATIVA "JOSE MEJIA %
LEQUERICA" Cumplimiento
83,0
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 89,7
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO 85
La organizaciondebe determinar:
Las cuestionesexternase internasque son pertinentes para su propdsito, su
responsabilidad social y su direccién estratégica,y que afectan a su capacidad para 85
lograr los resultados esperados del SGOE.
4.2 COMPRESION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 100
PARTES INTERESADAS
Debido a su efecto o efecto potencialen la capacidad de la organizacion de
proporcionarregular y sosteniblemente productosy servicios educativos, la
organizacion debe determinar:
a. Las partesinteresadas que son relevantes al SGOE; 100
b. Los requisitos de estas partesinteresadas, que deben incluir: estudiantes, otros 100
beneficiarios; personalde la organizacién.
La organizacion deberealizar el seguimiento y la revisién de la informacion sobre 100
estaspartesinteresadasy sus requisitos pertinentes.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SGOE 83,3
La organizacidn debe determinarlos limites y aplicabilidad del SGOE para establecer 916
su alcance. Cuando se determina el alcance, la organizacion debe considerar: '
a. Las cuestiones externase internasindicadasen el apartado 4.1 100
b. Los requisitos de las partesinteresadas pertinentesindicadasen el apartado 4.2 100
c. Los productosy servicios de la organizacion 75
El alcance del SGOE debe estar disponible y mantenerse como informacion 75
documentada y este debe contener:
a. Los tipos de productosy servicios cubiertos 100
b. La justificacion para cualquierrequisito de este documento que la organizacion 50
determine que no es aplicable a su SGOE
4.4 SISTEMA DE GESTION PARA ORGANIZACIONES EDUCATIVAS
90,6
(SGOE)
4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantenery mejorar
continuamente un SGOE, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de 81,2
acuerdo con los requisitos de este documento.
La organizacidndebe determinar los procesos necesariospara el SGOE y su
aplicacidéna través de la organizaciény debe:
a. Determinar las entradasrequeridasy las salidas esperadas de estos procesos. 80
b. Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos. 80
c. Determinary aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la
medicion y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse la 75
operacidn eficazy el control de estos procesos.
d. Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su 75
disponibilidad.
e. Asignar las responsabilidadesy autoridades para estos procesos. 80
f. Abordar los riesgos y oportunidades determinadas de acuerdo con los requisitos del 80
apartado 6.1
g. Evaluarestos procesos e implementarcualquier cambio necesario para asegurarse 80
de que estos procesos logren los resultados previstos.
h. Mejorarlos procesos y el SGOE 100
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacién debe: 100
a. Mantenerinformacién documentada para apoyar la operacién de sus procesos. 100
b. Conservarla informacion documentada paratener la confianza de que los procesos 100
se realizan segln lo planificado.
5. LIDERAZGO 78,6
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 78,9
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5.1.1 GENERALIDADES 88,5
La alta direccion debe demostrar liderazgoy compromiso con respecto al SGOE:
a. Asumiendo la responsabilidad de la eficacia del SGOE. 80
b. Asegurar que se establezca la politica y los objetivosde la organizacién educativay
que estos sean compatiblescon el contextoy la direccion estratégica de la 100

organizacion.
c. Asegurar la integracion de los requisitos del SGOE en los procesos de negocio de la

organizacion. i
d.- promoviendo el uso del enfoque a procesosy el pensamiento basado en riesgos; 80
e. Asegurar que los recursos necesarios para el SGOE estén disponibles. 75
f. Comunicarla importancia de la SGOE eficazy conforme con los requisitos del

80
SGOE.
g. Asegurar que el SGOE logre los resultados previstos. 80
h. Comprendiendo, dirigiendo y apoyando a laspersonas, para contribuir a la eficacia

75
del SGOE.
i. Promoviendo la mejora continua. 100
J. Apoyando los roles pertinentes de la direccion, para demostrarsu liderazgo en la 100
forma queaplique a sus areasde responsabilidad.
k. Apoyarla implementacion sostenible de la visién educativa y los conceptos 100

relativos a la educacion.
I. Establecer, desarrollar y mantener un plan estratégico para la organizacion. 100
m. Garantizarque los requisitos de los estudiantes, incluidos las necesidades

. - e . 100
especiales se identificany dirigen.
n. Considerar los principios de responsabilidad social. 100
5.1.2 ENFOQUE A LOS ESTUDIANTES Y OTROS BENEFICIARIOS 78,3

La alta direccion debe ser directamente responsable de asegurar que:

a. Se determinen, se comprendany se cumpla regularmente las necesidadesy
expectativasde los estudiantesy otros beneficiarios, tal como se evidencia a travésdel 100
seguimiento de su satisfaccidony progreso educativo.

b. Se determinany se traten los riesgos y oportunidades que pueden afectara la

conformidad de los productosy los servicios y a la capacidad deaumentarla 65
satisfaccion de los estudiantesy otros beneficiarios.

c. Se mantiene el enfoque de aumentar la satisfaccion del cliente. 70
5.1.3 REQUISITOS ADICIONALES PARA LAS NECESIDADES 70
ESPECIALES DE EDUCACION

La alta direccién debe asegurar que:

a. Los recursos y la formacién apoyan la accesibilidad en los entornos de aprendizaje. 60
b. Se proporcionan ajustesrazonables para los estudiantes con necesidades especiales

para promoverun acceso equitativo a las instalacionesy a los entornoseducativ os 80
como a otros estudiantes.

5.2 POLITICA 71,8
5.2.1 DESARROLLAR LA POLITICA DE LA CALIDAD 93,7
La alta direccidn debe establecer, revisar y mantener una politicade la
organizaciéneducativa gue:

a. Apoye la misién y visién de la organizacion educativa. 100
b. Sea apropiada para el propésito y el contexto de la organizacion 100
c. Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivosde la 100
organizacion educativa.

d. Incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables. 100
e. Incluya un compromiso de mejorarel SGOE. 100
f. Tenga en cuenta desarrollos educativos, cientificosy técnicos relevantes. 100
g. Incluya un compromiso para satisfacer la responsabilidad social de la organizacion 100
h. Describa e incluya un compromiso para gestionar la propiedad intelectual. N.A.
i. Considere las necesidadesy expectativas de laspartes interesadas relevantes. 50
5.2.2 COMUNICACION DE LA POLITICA 50
La politica de la organizacioneducativa debe:

a. Estar disponible y mantenerse como informacién documentada. 50
b. Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion. 50
c. Estardisponible para las partesinteresadas pertinentes, segiin corresponda. 50

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO



121

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DE LA 85
ORGANIZACION
La alta direccidon debe asegurarse de que las responsabilidadesy autoridades para los
roles pertinentes que se asignen, se comuniqueny se entiendan dentro de la
organizacion.
La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para:
a. Asegurarse de que el SGOE es conforme con los requisitos de este documento. 70
b. Asegurarse de que la politica de la organizacion educativa sea comprendida e 70
implementada.
c. Asegurarse de que los procesos del SGOE entreguen sus productos previstos. 80
d. Informara la alta direccion (véase 9.3.2) sobre el desempefio del SGOE vy sobre las 100
oportunidadesde mejora (véase 10.1)
e. Garantizarla promocién de un enfoque a los estudiantesy otros beneficiarios en 100
toda la organizacién.
f. Asegurarse de que la integridad del SGOE se mantiene cuando se planificane
. - 100
implementan cambiosen SGOE.
g. Gestionar las comunicacionesde la organizacion (véase 7.4) 90
h. Asegurarse de que todos los procesos de aprendizaje estén integrados, 80
interdependientemente delmétodo educativo de prestacion.
i. Controlar informacién documentada (véase 7.5) 85
J. Gestionar los requisitos de los estudiantescon necesidades especiales. 75

6. PLANIFICACION 76,3
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 75,4
6.1.1 GENERALIDADES 78,7
Al planificarel SGOE, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1y los requisitos referidos en el apartado 4.2y 4.44 y determinar los
riesgos y oportunidades que es necesario abordarcon el fin de:
a. Asegurar que el SGOE pueda lograr sus resultados previstos. 75
b. Aumentar los efectos deseables. 75
c. Prevenir, mitigar o reducir efectos no deseados. 80
d. Lograr la mejora continua. 85
6.1.2 La organizaciéndebe planificar: 72,2
a. Las accionespara abordarestos riesgos y oportunidades. 100
b. La manera de: 66,6
Integrar e implementarlas acciones en sus procesos del SGOE 100
Evaluarla eficacia de estas acciones. 50
Las accionestomadaspara abordar los riesgos y oportunidades deben ser
proporcionales al impacto potencialen la conformidad de los productosy los 50
Servicios.
6.2 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION EDUCATIVA Y PLANIFICACION 734
PARA LOGRARLOS '
6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivosde la organizacién educativa para 818
las funciones, niveles y procesos pertinentes necesarios para el SGOE. '
Los objetivos de calidad deben:
a. Ser coherentes con la politica de la organizacién educativa. 100
b. Ser medibles (si es posible) 75
c. Tener en cuenta los requisitos aplicables. 100
d. Ser pertinentes para la conformidad de los productosy servicios y para el aumento 75
de la satisfaccion del estudiante, el personaly otros beneficiarios.
e. Ser objeto de sequimiento. 70
f. Comunicarse. 85
g. Actualizarse, segln corresponda. 70
La organizacién debe mantenerinformacion documentadasobre los objetivosde la 80
organizacion educativa y el logro de ellos
6.2.2 Al planificarcomo lograr sus objetivos, la organizacién educativa, debe 65
determinary describir su plan estratégico.
a. Qué se va a hacer. 100
b. Qué recursos se requeriran. 50
c. Quién sea responsable. 50
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d. Cuando sefinalizara. 100
e. Como se evaluaran losresultados. 25
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 80
Cuando la organizacién determine la necesidad de cambiosen el SGOE, estos
cambiosse deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4)
La organizacion debe considerar:
a. El proposito de los cambiosy sus posibles consecuencias. 90
b. La integridad del SGOE. 100
c. La disponibilidad de recursos y que estén disponibles para su uso. 60
d. La asignacion o reasignacion de responsabilidadesy autoridades. 80
e. La disponibilidad y preparacién de los proveedores externos necesarios para 70
implementarel cambio.

7. APOYO 85,7
7.1 RECURSOS 80,5
7.1.1 GENERAL IDADES 66,6
7.1.1.1 La organizacion debe determinary proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGOE, de tal 58,3
forma que la mejora es sostenible:
a. El compromisoy satisfaccion delestudiante a travésde actividadesque mejoranel 50
aprendizajey promueven el logro de los resultados del aprendizaje.
b. La participacion y satisfaccion del personal a travésde actividades para mejorarlas 50
competenciasdel personaly mejorarel aprendizaje.
c. La satisfaccion de otros beneficiarios, a través de actividades que contribuyen a los 75
beneficios sociales del aprendizaje.
7.1.1.2 I__a organizacién debe determinary hacerseguimiento de que recursos se deben 75
proporcionar por:
a. La organizacion 75
b. Los proveedores externos. N.A.
7.1.2 PERSONAS 92,5
7.1.2.1 Los recursos humanosdeben incluir, segin corresponda: 100
a. Personal empleado porla organizacion. 100
b. Vo[unta}[ios y personasen practica, trabajando con o contribuyendoa la 100
organizacion.
c. Personal de proveedores externos que trabajan con la organizacién. N.A.
7.1.2.2 La organizacion debe: 85
a. Determinary proporcionar los recursos humanos necesarios para la implementacion 85
eficaz de su SGOE vy para la operaciény control de sus procesos.
b. Determinar, implementary publicar los criterios de reclutamiento o seleccion, que 85
estaran disponibles para las partesinteresadasrelevantes.
c. Mantenerinformaciéon documentada sobre el proceso utilizado para el reclutamiento
o seleccién, y conservarinformacién documentada sobre los resultados de la N.A.
contratacion.
7.1.3 INFRAESTRUCTURA 72,6
7.1.3.1 Lainfraestructura debe incluir, segin corresponda, que las siguientes 70
instalaciones cumplan con los requisitos del estudiante:
a. Edificios y terrenos. 85
b. Equipos incluyendo hardwarey software. 50
c. Servicios. 75
7.1.3.2 La organizaciéndebe: 75
a. Determinar, proporcionary mantener instalaciones seguras: 75
1. Que seanadecuadas paraque las personasapoyen el desarrollo de la competencia 75
de los estudiantes.
2. Que mejoren el desarrollo de la competencia de los estudiantes. 75
b. Asegurar que las dimensiones de las instalaciones sean adecuadasa los requisitos 75
de quienes las utilizan.
7.1.3.3. Seguin correspondan, debe haber instalaciones para: 73
a. Ensefianza. 100
b. Autoaprendizaje. 65
c. Implementar conocimiento. 75
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d. Descanso y recreacion. 75
e. Alimentacion. 50
7.1.4 AMBIENTE PARA LA OPERACION DE LOS PROCESOS 875
EDUCATIVOS. '

La organizacion debe determinar, proporcionary mantenerun ambiente adecuado
para promoverel bienestar de las partesinteresadas pertinentes al considerar:

a. Factores psicosociales 100
b. Factores fisicos. 75
7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 81,25
7.1.5.1 GENERALIDADES 87,5
La organizacion debe determinary proporcionarlos recursos necesarios para

asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultadoscuando se realice el seguimiento 100

o0 la medicion verificar la conformidad de los productosy servicios con los requisitos.
La organizaciéndebe asegurarse de que los recursos proporcionados:
a. Sean adecuadospara eltipo especifico de actividadesde seguimiento y medicién

realizadas, es decir, adecuadasalobjetivo, el tipo, método educativo de prestaciony 75
duraci6n del servicio educativo.

b. Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propésito. 75
La organizacion debe conservarla informacion documentadaapropiadacomo

evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su 100
proposito.

7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES 75

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerado por la
organizacién parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados
de medicién, el equipo de medicion debe:

a. Calibrar o verificarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o antesde su utilizacion,
contra patrones de medicidn trazablesa patrones de medicion internacionaleso
nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse como informacion
documentada la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

b. Identificarse para determinarsu estado:

c. Protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidad el estado de
calibracién y los posteriores resultados de la medicién.

La organizacion debe determinarsi la validez de los resultados de medicién previos se
ha visto afectados de manera adversa cuando elequipo de medicion se considere no
apto para su propésito previsto, y debe tomarlasacciones adecuadascuando sea
necesario.

7.1.6 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION 82,5
7.1.6.1 GENERALIDADES 85
La organizacion debe determinarlos conocimientosnecesarios para la operacion de 75
sus procesos y para lograr la conformidad de los productosy servicios.

Estos conocimientosdeben mantenersey ponerse a disposicion en la medida que sea
necesario.

Cuando setratan las necesidadesy tendencias cambiantes, la organizacién debe
considerar sus conocimientosactualesy determinar cémo adquirir o accedera los 100
conocimientosadicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion debe fomentarel intercambio de conocimientos entre todos los 65
educadoresy el personal particularmente entre pares.

7.1.6.2 RECURSOS DE APRENDIZAJE 80
La organizacion debe proporcionarrecursos de aprendizaje, seglin corresponda,y
debe ponerlos a disposicion dondey cuando sea necesario.

75

75

100

Los recursos de aprendizaje deben: 80
a. Reflejar las necesidadesy requisitos de los estudiantes, otros beneficiarios y 65
educadores.

b. Ser revisados a intervalos planificados para asegurar que estén actualizados. 75
c. Ser catalogadosy referenciados. 100

La organizacion debe respetar los requisitos de propiedad intelectualy deberia

e, N.A.
fomentar la reutilizacion de recursos.
7.2 COMPETENCIA 75
7.2.1 GENERALIDADES 74,1
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La organizacidndebe:

a. Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control,
un trabajo que afecta aldesempefio de la organizacién educativa.

b. Asegurarse de que estaspersonassean competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencias adecuadas.

c. Establecere implementarmétodos para evaluarel desempefio del personal. 50
d. Cuando sea aplicable,tomaracciones para adquirir competencia actualizada 80
necesaria,y evaluarla eficacia de las accionestomadas.

e. Tomarmedidaspara apoyary asegurar el desarrollo continuo de la competencia
relevante del personal.

f. Conservarla informacion documentada apropiadacomo evidencia de la 90
competencia.

7.2.2 REQUISITOS DE ADICIONALES PARA LAS NECESIDADES
ESPECIALES DE EDUCACION

La organizaciéndebe proporcionar recursos para apoyar a los educadores:
a. Asegurando que todos los educadoresy el personal que tiene contacto con
estudiantes con necesidades especiales tengan formacion especializada y apropiada 66,6
que puede incluir:

1. Satisfacerlas necesidades de aprendizaje de los estudiantes que tienen diferentes

75

75

75

75,8

requisitos. 50

2. Instruccion y evaluacidn diferenciadas. 75

3. Apoyo educativo. 75

b. Proporcionando acceso a una red de especialistas 85

7.3 TOMA DE CONCIENCIA 85

La organizacion debe asegurarse de que las personaspertinentes que realizan el

trabajo bajo el control de la organizacion toman conciencia de:

a. La politica y estrategia de la organizacion educativa, y los objetivos relevantesdel

SGOE. 5

b. Su contribucién a la eficacia del SGOE, incluidos los beneficios de una mejora del 100
desempefio de la organizacién educativa.

c. Lasimplicaciones de no cumplir con los requisitos del SGOE. 80

7.4 COMUNICACION 88,3
7.4.1 GENERALIDADES 95,8
La organizacién debe determinarlas comunicacionesinternasy externas pertinentes al

SGOE que incluyan:

a. Qué comunicar. 100
b. Por qué comunicar 100
c. Cuando comunicar 75

d. A quién comunicar 100
e. COmo comunicar 100
f. Quién comunica. 100
7.4.2 PROPOSITOS DE LA COMUNICACION 85

La comunicacion interna y externa debe tener el propoésito de:

a. Buscar la opinion o el consentimiento de las partes interesadas pertinentes. 85

b. Transmitir a las partes interesadasinformacion pertinente, precisa, y a tiempo, 85

coherente con la mision, visidn, estrategia y politica de la organizacion.

c. Colaborary coordinar actividadesy procesos con las partesinteresadas pertinentes 85

dentro de la organizacion.
7.4.3 ACUERDOS DE COMUNICACION 84,1
7.4.3.1. La organizacion debe determinar e implementaracuerdos eficacespara

. : . s 83,3

comunicarse con los estudiantesy otras partesinteresadasen relacion a:

a. La politicay el plan estratégico de la organizacion 90
b. El disefio, contenidoy entrega de productosy servicios educativos. 90
c. Lasconsultas, solicitudes, admisiones o registros. 90
d. Los datosdel desempefio de los estudiantes, incluidos los resultadosde la 75
evaluacion formativay sumativa.

e. Laretroalimentacion del estudiantey las partesinteresadas, incluidas las quejas del 75

estudiantey las encuestasde satisfaccion de los estudiantes/partes interesadas.
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La organizacion debe informara sus estudiantesy otros beneficiarios sobre los puntos

de contacto externosen caso de problemas no resueltos. po
7.4.3.2 A intervalos planificados la organizacion debe: 85
a. Hacer seguimiento de la implementacion de sus esfuerzosde comunicacion. 85
b. Ana!iggry mejor el plan de comunicacion en funcién de los resultadosde la 85
supervision.

La orga.niza}gi()n debe conservarinformacién documentada del proceso de 85
comunicacion

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 100
7.5.1 GENERALIDADES 100
El SGOE debe incluir:

a. La informacién documentada requerida poreste documento 100
b. La informacion documentada que la organizacion ha determinado que es necesaria 100

para la eficacia del SGOE
7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION 100
Al creary actualizarinformacién documentada, la organizacién debe asegurarse de
que lo siguiente sea lo apropiado:

a. La identificaciony descripcién (por ejemplo, titulo, fecha,autoro nimero de

referencia) 100
b. El formato (porejemplo, idioma, version del software, graficos) y sus medios de

soporte (por ejemplo: papel, electrénico), teniendo en cuenta los requisitos de 100
accesibilidad de las personascon necesidades especiales.

c. Larevision y aprobacion con respectoa la conveniencia y adecuacion. 100
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA 100
7.5.3.1 La informacién documentada requerida porel SGOE y por este documento se 100

debe controlarpara asegurarse de que:
a. Esté disponible y es iddnea para su uso, donde y cuando se necesite. 100
b. Esta protegida adecuadamente (porejemplo, contra pérdida de la confidencialidad,

uso inadecuado, o pérdida de integridad, o alteracionesinvoluntarias) 100

7.5.3.2 Para el control de pérdida de la informacién documentada, la organizacién 100

debe tratarlassiguientes actividades, segin corresponda:

a. Distribucidn, acceso, recuperaciéony uso. 100

b. Proteccion y seguridad, incluida la preservacién de la legibilidad. 100

d. Control de cambios (por ejemplo: control de revisién) 100

e. Conservacion y disposicién 100

f. Aseguramiento de la confidencialidad. 100

g. Prevencion del uso involuntario de informacidn documentada obsoleta. 100

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como

necesaria para la planificaciony operacion del SGOE se debe identificar segin 100

corresponda y controlar.

Los controles establecidos se deben mantenercomo informacién documentada. 100
8. OPERACION 85,8

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 81,8

8.1.1 GENERALIDADES 78,5

La organizacion debe planificar, implementary controlarlos procesos (véase 4.4)

necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productosy servicios

educativos,y para implementarlasaccionesdeterminadasen el capitulo 6.1 mediante:

a. La determinacion de los requisitos para los productosy servicios educativos. 80

b. El establecimiento de criterios para los procesos. 80

c. La determinacidn de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los 75

requisitos de los productosy servicios educativos.

d. La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios. 80

e. La determinaciény custodia de la informacién documentadaen la extensién

necesaria:

1. Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado. 80

2. Demostrar la conformidad de los productosy servicios educativos con sus 80

requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuadaparalasoperacionesde la
organizacion.
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La organizacion debe controlar los cambios planificadosy revisar las consecuencias
de los cambiosno previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, 75
segln corresponda.
La organizacion debe asegurarse de que los procesos subcontratados externamente NA
estén controlados (véase 8.4) o
8.1.2 PLANIFICACION OPERACIONAL ESPECIFICA Y CONTROL DE 85
PRODUCTOS Y SERVICIOS EDUCATIVOS
La organizacion debe planificar el disefio, desarrollo y resultadosesperadosde los
productosy servicios educativos, que incluyen:
a. Resultadosde aprendizaje. 80
b. Asegurar métodos de ensefianza y entornos de aprendizaje apropiadosy accesibles. 80
c. Definir los criterios para la evaluacion delaprendizaje. 90
d. Realizar una evaluacién de aprendizaje 90
e. Definir y conducir métodosde mejora. 90
f. Proporcionar servicios de soporte. 80
Si una organizacién proporciona educacién para la primera infancia, se deben aplicar NA
los requisitos adicionales que se especifican en el Anexo A. o
8.1.3 REQUISITOS ADICIONALES PARA LAS NECESIDADES 818
ESPECIALES DE EDUCACION '
La organizaciéndeberia:
a. Mostrar flexibilidad para apoyarla construccion conjunta del proceso de
aprendizaje basado en lascapacidades, habilidadese intereses, incluidos enfoques
tales como:
1. Instruccién adaptativa 100
2. Contenido acelerado o enriquecido.
3. Permitir la inscripcién de programasdistintos u organizacioneseducativas. 80
4. Medidas individualmente adaptadas. 80
5. Ajuste del curriculo o modificacionesdel programa educativo de untema o curso
particularpara que coincidan con el perfil especifico del estudiante, por encima o por 100
debajo de las expectativas delnivel o grado predeterminado apropiado porla edad.
6. Reconocimiento de aprendizajey experiencia previa. 65
b. Facilitar un ambiente de equipo con recursos adecuados para ayudara los 75
estudiantesindividualmente a cumplir con el potencialoptimo.
c. Proporcionar enlacesa oportunidadesen lugar de trabajo. 75
d. Garantizarla provision de comidassaludablesy nutritivas seglin sea necesario. 80
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS EDUCATIVOS 91,6
8.2.1 Determinacidn de los requisitos para los productosy servicios educativos. 75
Cuando se determinan los requisitos para los productosy servicios educativosque se
van a ofrecer a los estudiantesy otros beneficiarios, la organizacién debe asegurarse
de que los requisitos para los productosy servicios educativos estén definidos e
incluyen:
a. Aquellos consideradosnecesarios para la organizacién debido a su politica y plan 90
estratégico.
b. Los resultantes del andlisis de necesidadesque se realizan para determinarlos
requisitos (actualesy futurospotenciales) de los estudiantesy otros beneficiarios en 75
particularde aquellos con necesidades especiales.
c. Los resultantesde demandasy desarrollos internacionales. 75
d. Los resultantes del mercado laboral 75
e. Los resultantesde la investigacion 50
f. Requisitos de saludy seguridad aplicables. 80
La organizacién debe cumplir con las declaracionesacerca de los productosy 80
servicios educativos que ofrece.
8.2.2 COMUNICACION DE LOS REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS Y 100
SERVICIOS EDUCATIVOS
Comenzando con, 0 antesde la entrega de los productosy servicios educativos, la
organizacion debe notificara los estudiantesy a otras partesinteresadas pertinentesy,
en su caso, debe comprobarsu entendimiento de:
a. Los propésitos, formato y contenido de los productosy servicios educativos se 100
proporciona, incluidos los instrumentos y criterios que se utilizaran para la evaluacion.
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b. Los compromisos, las responsabilidadesy las expectativas puestosen los

estudiantesy otros beneficiarios. .
c. Los medios por los cualesdel aprendizaje logradoy la evaluacién sera reconocido y 100
conservado como informacion documentada.

d. Los métodos que se utilizaran en caso de no conformidad o desacuerdo entre 100

cualquier parte interesada y el SGOE.
e. Quién apoyara elaprendizajey la evaluacion,y como se apoyara. 100
f. Cualquier costo involucrado,como los horarios de matricula, tarifasde exameny la

X . N.A.
compra de materialesde aprendizaje.
g. Cualesquiera prerrequisitos con las habilidadesrequeridas (incluidas las habilidades 100
tic), las calificacionesy la experiencia profesional.
8.2.3 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y 100

SERVICIOS EDUCATIVOS

La organizacion debe asegurarse de que cuando cambien los requisitos para los
productosy servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de 100
que las partesinteresadas sean conscientes de los requisitos modificados.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

EDUCATIVOS 754
8.3.1 GENERALIDADES 65
La organizacion debe establecer, implementary mantenerun proceso de disefio y

desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productosy 65
servicios educativos.

8.3.2 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO 78,2
Al determinarlas etapasy controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe

considerar:

a. Los requisitos definidos en el apartado 8.2 70
b. La naturaleza, duraciény complejidad de las actividades de disefio y desarrollo. 70
c. Lasetapasdelproceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo 80
aplicables.

d. Las actividadesrequeridasde verificacion y validacion del disefio y desarrollo 70
e. Lasresponsabilidadesy autoridadesinvolucradasen el proceso de disefio y 70
desarrollo

f. Las necesidadesde recursos internos y eternos para el disefio y desarrollo de los 70
productosy servicios educativos.

g. La necesidad de controlar las interfacesentre las personas que participanen el 80
proceso de disefio y desarrollo.

h. La necesidad de involucrar a los estudiantesy otros beneficiarios en el proceso de 80

disefio y desarrollo.
i. Los requisitos para la posterior provisién de productosy servicios educativos. 80
j. El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado porlos estudiantes, 80
otros beneficiarios y otras partesinteresadas pertinentes.

k. La informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los
requisitos del disefio y desarrollo.

I. El enfoque basado en evidencia 80
m. La medida en que los estudiantes requieren viasde aprendizaje individualizadas, 85
en funcion de sus habilidades, intereses y aptitudes.

n. La necesidad de reutilizacion, accesibilidad, intercambiabilidad y durabilidad de las
herramientas de creacién, producciony distribucion del curso.

8.3.3 ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO 72
La organizacion debe determinarlos requisitos esenciales para los tipos especificos de
productosy servicios que se van a disefiary desarrollar.

La organizaciéndebe considerar:

100

80

a. Los requisitos funcionalesy de desempefio. 80
b. La informacién proveniente de actividades previasde disefio y desarrollo similares. 70
c. Normas o codigos de practicasque la organizacion se ha comprometido a 80
implementar.

d. Las consecuencias potencialesde fallardebido a la naturaleza de los productosy

C i 50
servicios educativos.
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Las entradas deben seradecuadas para los fines de disefio y desarrollo, estar
completasy sin ambigliedades.
Las entradasdeldisefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.
La organizacion debe conservarinformacion documentadasobre las entradasde 80
disefio y desarrollo.
8.3.4 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO 79,5
8.3.4.1. GENERALIDADES 78,1
8.3.4.1.1 La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para 762
asegurarse de que: '
a. Se definen los resultados a lograr. 80
b. Se realizan las revisiones para evaluarla capacidad de los resultados de disefio y 20
desarrollo cumplir con los requisitos.
c. Se realizan actividades de verificacion y validacion para asegurarse de que los
productosy servicios educativosresultantes satisfacen los requisitos para su 75
aplicacion especificada o uso previsto.
d. Se toma cualquieraccién necesaria sobre los problemas determinadosdurante las 80
revisiones o las actividadesde verificaciones y validacién.
8.3;).4.1.2 La organizacion debe retener informaciéon documentada, segin corresponda 80
sobre:
a. Los resultadosde las actividades de revision, verificacion y validacion. 80
b. Cualquier nuevo requisito para los productosy servicios educativos. 80
8.3.4.2 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO DE PRODUCTOS Y 80
SERVICIOS EDUCATIVOS
Los controles aplicadosalproceso de disefio y desarrollo deben asegurar que:
a. El propositoy el alcance del curso o programa se define con vistasa los requisitos 80
de los estudiantes para estudios o trabajos posteriores.
b. Se especifican los requisitos previos (si los hay) 80
c. Se definen las caracteristicas de los estudiantes. 80
d. Se conocen los requisitos de mésestudios o trabajos. 80
e. El servicio educativo puede cumplir los requisitos del propdsito y alcance, teniendo 80
en cuenta las caracteristicas de los estudiantes.
f. Se definen las caracteristicas del perfil de posgrado. N.A.
8.3.4.3 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO DEL PLAN DE 80
ESTUDIOS
Los controles aplicadosalproceso de disefio y desarrollo deben asegurar que:
a. Los resultadosde aprendizaje. 80
1. Son consistentes con el alcance del curso o programa. 80
2. Se describen en términos de las competencias que los estudiantes deberian adquirir 80
completando el plan de estudios.
3. Incluir una indicacion del nivel al que se alcanzarén las competencias. 80
4. Son especificos, mensurables, alcanzables, relevantesy de duracion determinada. 80
b. Las actividadesde aprendizaje.
1. Son adecuados para elmétodo educativo de presentacion 80
2. Son apropiados para garantizarel logro de los resultadosdel aprendizaje. 80
3. Son especificos, mensurables, alcanzables, relevantesy de duracion determinada. 80
c. Se definen todos los recursos necesarios para completarcon éxito las actividadesde 80
aprendizaje.
d. Que se incluyen oportunidadesadecuadasen el disefio de aprendizaje.
1. Para que los estudiantestomen un papelactivo en la creacion del proceso de 80
aprendizaje.
2. Para evaluacion formativa y la retroalimentacion. 80
8.3.4.4 CONTROLES DE LA EVALUACION SUMATIVA DEL DISENO Y 80
DESARROLLO
Los controles de la evaluacidn sumativa,aplicadosalproceso de disefio y desarrollo
deben garantizarque:
a. Se puede demostrarun vinculo claro entre el disefio de la evaluaciény los
resultados de aprendizaje destinado a evaluar,y cuando corresponda, lasactividades 80
de aprendizajeen las que se basa.
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c. Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, (segln 80
correspondan)y a los criterios de aceptacion
c. El sistema de calificacion esta definido y validado. 80
8.3.5 ELEMENTOS DE SALIDA DEL DISENO Y DESARROLLO 78
La organizacion debe asegurarse de que los productosde disefio y desarrollo:
a. Cumplen con los requisitos de entradas. 80
b. Son adecuados para los procesos posteriores para la provisién de productosy 80
servicios educativos.
c. Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, (segin 70
correspondan)y a los criterios de aceptacién
d. Especifican las caracteristicas de los productosy servicios educativosque son 80
esenciales para su propoésito previsto y su disposicién segura y correcta.
e. Se conservan como informacién documentada. 80
8.3.6 CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO 80
La organizacion debe identificar, revisary controlar los cambioshechosduranteel
disefio y desarrollo de los productosy servicios educativos, 0 posteriormente en la
medida necesaria para asegurarse de que no haya unimpacto adverso en la
conformidad con los requisitos o resultados.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre: 80
a. Los cambiosdel disefio y desarrollo. 80
b. Los resultados de las revisiones 80
c. La autorizacion de los cambios. 80
d. Lasaccionestomadas para prevenirlos impactosadversos. 80
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS NA.

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 GENERALIDADES N.A.
La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productosy servicios
suministrados externamente son conformesa los requisitos.

La organizacién debe determinarlos controles a aplicara los procesos, productosy
servicios suministrados externamente cuando:

a. Los productosy servicios de proveedores externosestan destinadosa incorporarse
dentro de los propios productosy servicios de la organizacion.

b. Los productosy servicios son proporcionadosdirectamente a los estudiantesy otros
beneficiarios por proveedores externosa nombre de la organizacion.

c. Un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado porun proveedor externo
como resultado de una decision de la organizacidn.

La organizacion debe determinary aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefioy la reevaluacidn de los proveedores externos, basandose
en su capacidad para proporcionar procesos o productosy servicios de acuerdoconlos
requisitos.

La organizacion debe conservarla informacién documentada adecuadade estas
actividadesy de cualquier accidn necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL N.A.
La organizacién debe asegurarse de que los procesos, productosy servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacién de entregar productosy servicios conformesde manera coherente a sus
estudiantesy de otros beneficiarios.

La organizacion debe:

a. Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del
control de su SGOE.

b. Definir los controles que pretenderaplicar a un proveedorexterno y los que
pretenden aplicar a las salidas resultantes.

c. Tener en consideracion:

1. El impacto potencialde los procesos, productosy servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir regularmente los
requisitos del estudiante y otros beneficiarios.

2. La eficacia de los controles aplicadosporel proveedor externo.
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d. Determinar la verificacion, u otras actividades, necesarias para asegurarse de que
los procesos, productosy servicios suministrados externamente cumplen los
requisitos.

8.4.3 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS N.A.
La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antesde su
comunicacion al proveedor externo.

La organizacion debe comunicara los proveedores externos sus requisitos para:

. Los procesos, productosy servicios a proporcionar.

. Laaprobacién de:

. Productos y servicios

. Métodos, procesos y equipos

. La liberacion de productosy servicios.

. La competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las personas.

. Las interacciones del proveedorexterno con la organizacion.

e. El control y el seguimiento del desempefio del proveedorexterno a aplicar por parte
de la organizacion.

f. Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, sus estudiantesy
otros beneficiarios, pretenden llevar a caboen las instalacionesdel proveedorexterno.

OO |WIN|FIT|D

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO EDUCATIVO 84,3
8.5.1 CONTROL DE PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO 903
EDUCATIVO. '

8.5.1.1 GENERALIDADES 83,3

La organizacion debe implementarla producciony la provision del servicio bajo
condiciones controladas.

Las condiciones controladasdeben incluir, cuando sea aplicable:

a. La disponibilidad de informacidn documentada que defina:

1. Las caracteristicas de los productoseducativosa producir, los servicios educativosa

L ~ 100
prestar, o las actividades a desempeiiar.
2. Los resultadosa alcanzar. 80
b. La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién adecuadosy 80
validados.

c. Laimplementacion de actividades de seguimiento y medicion, incluida la
consideracién de quejas, los resultados de la evaluacion formativa y otra
retroalimentacion, en las etapasapropiadas para verificar que se cumplen los criterios 80
para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los
productosy servicios educativos.

d. El uso de la infraestructura y el ambiente adecuadospara la operacién de procesos. 75
e. La designacién de personascompetentes, incluyendo cualquier calificacion

. X 75
requerida (véase 7.2)
f. La validacidny revalidacién periddica de la capacidad paraalcanzar los resultados
planificadosde los procesos de produccion y provision del servicio, cuando la salida 80
resultante no pueda verificarse mediante lasactividadesde seguimiento o medicién
posteriores.
g. La implementacién de acciones para prevenir errores humanos. 80
h. La implementacion de actividadesde liberacién, entrega y posteriores a la entrega. 100
8.5.1.2 ADMISION DE ESTUDIANTES 93,1
8.5.1.2.1 INFORMACION DE PREADMISION 97,5

La organizacién educativa se debe asegurar de que, antesde admitir a los estudiantes,
se les proporcione:

a. Informacion adecuada que tenga en cuenta losrequisitos de la organizacion y los
requisitos profesionales, asi como el compromiso de la organizaciény la 90
responsabilidad social.

b. Informacién adecuaday clara sobre:
1. Los resultados de aprendizaje previstos, perspectivasde carrera, enfoque educativo. 100
2. La participacion de los educandosy otros beneficiarios, segun corresponda, en su

. 100
proceso educativo.
3. Los criterios de admisiony los costosdel producto o servicio educativo. 100
8.5.1.2.2. CONDICIONES DE ADMISION 88,75
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La organizacion debe establecer un proceso para la admision de educandos. Ademas
de los requisitos en 4.4.1 el proceso debe:
a. Establecer criterios que se ajustana:

1. Requisitos organizativos 90
2. Requisitos de campo profesional 90
3. Requisitos debido al contenido del programa y/o enfoque pedagdgico. 80

b. Garantizarque los criterios y procesos de admision se aplique uniformemente para

todos los educandos. =
c. Se mantendra como informacién documentada. 100
d. Estara a disposicion del publico 65
e. Garantizara la trazabilidad de cada decisién de admision 85
f. Conservara informacion documentada como evidencia de las decisiones de 100
admision

8.5.1.3 PROVISION DE PRODUCTOS Y SERVICIOS EDUCATIVOS 90
La organizacion debe establecer procesos para:

a. La ensefianza 100
b. La facilitacion del aprendizaje. 85
c. El apoyo administrativo delaprendizaje. 85
8.5.1.4 EVALUACION SUMATIVA 95
La organizacion debe:

a. Asegurar de que los métodos para detectarelplagio y otrasmalaspracticas estén 100
establecidos y sean comunicadasaleducando

b. Garantizarla trazabilidad de las calificaciones, de manera que se pueda identificar

como una conexion objetiva entre el trabajo delestudiante presentado y la calificacion 80
asignada.

c. Conservarinformacion documentada de la evaluacion como evidencia de las 100
calificaciones asignadas

d. Verificar queel periodo de conservacion de dicha informacion documentada este a 100

disposicién del publico.
8.5.1.5 RECONOCIMIENTO DEL APRENDIZAJE EVALUADO 100
Las organizacionesdeben asegurar de que, después de las evaluacionessumativas:
a. Los estudiantesson informadosde los resultados de la actividad de evaluaciony

g 100
calificacion.
b. Los estudiantestienen la oportunidad de apelaro solicitar la rectificacion de los 100
resultadosde la actividad de evaluaciény calificacion.
c. Los estudiantestienen pleno acceso a su trabajo y su evaluacién detallada, asi como 100
oportunidades de retroalimentacion.
d. La evidencia de los resultadosde la evaluacion se entrega al estudiante como 100
informacién documentada.
e. Los motivosde la decision sobre la calificacion y la evaluacion finalse conservan 100
como informacién documentada.
f. La informacién documentada se conserva para un periodo de conservacion 100
especifico.
g. El periodo de conservacién de dicha informacion documentada esta a disposicion 100
del publico.
85.1.6 REQUIS}TOS ADICIONALES PARA NECESIDADES ESPECIALES 80.6
DE EDUCACION '
8.5.1.6.1 Con el aporte de los estudiantesy de otras partes interesadas, el personal
directivo, de ensefianza y apoyo de una organizacion puede identificar los pasospara 80
mejorar la accesibilidad a los servicios educativos.
8.5.1.6.2 Con respecto al método educativo de prestacion la organizacion deberia: 80,8
a. Emplear estrategias de instruccion diferenciadas que estén dirigidas a los 70

estudiantesen elaula.

b. Utilizar enfoquesrecomendados para los estudiantes con necesidades especiales
con el fin de fomentarel desarrollo de autoconciencia, autorregulaciony 80
metacognicion.

c. Equilibrar las necesidades del estudiante, el educador, los requisitos del curso, el
contexto (entorno) dentro de marcos masamplios (por ejemplo, requisitos 75
curriculares, valoresnacionales)
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d. Aplicar de manera flexible medidasindividualizadas, segiin correspondan que
incluyan:
1. Modificaci6n del curriculo 100
2. Fomentarla autonomiae independencia 80
3. Tutory tutorias 80
8.5.1.6.3 Con respecto a la evaluacién de aprendizaje, la organizacién deberia: 81,6
a. Proporcionar multiples y diversas oportunidades para que los estudiantes 80
demuestren su dominio de los temasde instruccién
b. Garantizarque la instruccion proporcione actividadesy evaluacionesescalonadas 80
que permitan a los estudiantes construir y demostrarsu aprendizaje.
c. Aplicar de forma flexible medidasindividualizadas, segtin corresponda, incluidos 85
métodosde evaluacion adecuados.
8.5.1.6.4 Los estudiantesindividuales que requieran asistencia especifica con el
aprendizaje para alcanzar los resultados de aprendizaje acordados, deben acomodarse 80
de manera que se equilibren los requisitos del alumno, la integridad de los resultados
de aprendizajey la capacidad de la organizacion educativa.
8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD 93
La organizacion educativa debe garantizar la identificacién y la trazabilidad con
respecto a:
a. El progreso del estudiante a travésde la organizacion. 100
b. Las trayectoriasde estudio y empleo de quienes se graddan o completan un curso o 65
programa de estudio, cuando seaplicable.
c. Resultado del trabajo del personalen términos de:
1. Lo que se hizo 100
2. Cuéndo se hizo 100
3. Por quién se hizo. 100
8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LAS PARTES INTERESADAS 73,7
La organizacion educativa debe cuidar la propiedad perteneciente a cualquier parte
interesada mientraseste bajo el control de la organizacién educativa o esté siendo 75
utilizada por la misma.
La organizacidn educativa debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar
cualquier propiedad suministrada para su utilizacion y obtener el consentimiento, 20
cuando sea necesario, si la propiedad es incorporada dentro de los productosy
servicios educativos.
Cuando la propiedad de una parte interesada se pierda, deteriore o de algin modo se
considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informarde esto a la parte 70
interesada pertinente, tomarlas acciones correctivas apropiadas (véase 8.5.5y 10.2)
Conservarla informacién documentada sobre lo ocurrido. 80
8.5.4 PRESERVACION 80
La organizacion debe preservar las salidas durante la produccién y provision del 80
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos
8.5.5 PROTECCION Y TRANSPARENCIA DE LOS DATOS DE LOS 912
ESTUDIANTES '
La organizacion debe establecer un método para tratar la protecciény transparencia de
los datosde los estudiantesy mantenerlo como informacion documentada.
El método debe establecer:
a. Qué datosdel estudiante se recopilan, y comoy dénde se procesany se almacenan. 90
b. Quién tiene acceso a los datos. 80
c. Bajo qué condiciones los datosdel estudiante pueden ser compartidos con terceros. 80
d. Cuanto tiempo se almacenan los datos. 100
La organizacidn solo debe recopilar y compartir los datosde los estudiantescon si 80
consentimiento explicito.
La organizacién deberia dara los estudiantesy otras partes interesadasaccesoy 100
capacidad para corregir o actualizarsus propios datos.
La organizacién debe tomarmedidasapropiadas para garantizarque solo las personas
autorizadaspuedan accedera los datosde los estudiantes. Las medidas de proteccion 100
tecnoldgica deben ser validadas.
La organizacién debe dar a los estudiantesy otras partesinteresadasacceso a sus 100
propios datos.
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8.5.6 CONTROL DE LOS CAMBIOS EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 775
EDUCATIVOS '
La organizacion deberevisar y controlarlos cambios para la produccion o provision
del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la 75
conformidad con los requisitos.
La organizacion debe conservarinformacion documentada que describa los resultados
de la revision de los cambios, las personasque autorizan el cambio y de cualquier 80
accion necesaria que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS EDUCATIVOS 97,5
La liberacion de los productosy servicios al cliente no deben llevarse a cabo hasta que
se haya completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas,a menosque sea

. . . 100
aprobado de otra manera poruna autoridad pertinentey, cuando sea aplicable, por el
estudiante y otros beneficiarios.
La organizacién debe conservarla informacion documentada sobre la liberacién de los 100
productosy servicios:
La informacion documentada debe incluir:
a. Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 100
b. Trazabilidad a las personasque han autorizado la liberacion. 90
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS EDUCATIVAS NO CONFORMES 84,3
8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformescon
sus requisitos se identificany se controlan para prevenir su uso o entrega no 80

intencionada.

La organizacion debe tomarlas accionesadecuadas basandose en la naturaleza de la
no conformidady en su efecto sobre la conformidad de los productosy servicios
educativos. Esto se debe aplicartambién a los productosy servicios educativosno 80
conformesdetectados después de la entrega de los productos, durante o despuésde la
provision de servicios.

8.7.2 La organizacion debe tratarlas salidasno conformes de una o masde las

- ) 89
siguientes maneras:
a. Correccion 100
b. S(?paracién,contencién,devolucién 0 suspensién de la provision de productosy 85
Servicios.
c. Informacidén a los estudiantesy otros beneficiarios. 90
d. Obtencidén de autorizacién para su aceptacion bajo concesion 90
Debg verificarse la conformidad de los requisitos cuando lassalidasno conformesse 80
corrigen.
8.7.3 La organizacion debe conservarinformacion documentadaque: 84
a. Describe entrega de los programas. 100
b. Describa cualquier salida no conforme. 80
c. Describa las acciones tomadas. 80
d. Describa todas lasconcesiones obtenidas. 80
e. ldentifique la autoridad que recibe la accién con respecto a la no conformidad. 80

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 86,1

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 83,3
9.1.1 GENERALIDADES 86,8
La organizacién debe determinar:
a. A que es necesario hacerseguimiento y medicion 75
b. Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para 85
asegurar resultados validos.
c. Los criterios de aceptacién que se utilizaran. 85
d. Cuando se debe realizar el seguimiento y la medicion. 85
e. Cuandosedebeanalizary evaluarlos resultados del seguimiento y medicion. 85
La organizacién debe conservarla informacion documentadaapropiadacomo 100
evidencia del seguimiento, medicion, andlisis, evaluaciony sus resultados.
La organizacién debe evaluarel desempefio de la organizacion educativa y la eficacia
del SGOE. 90
Las personasdeberian tenerla oportunidad de revisar criticamente su propio trabajo 90

de forma reflexiva y manera constructiva como una contribucion a la mejora.
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9.1.2 SATISFACCION DEL PERSONAL, ESTUDIANTES Y OTROS 893
BENEFICIARIOS '
9.1.2.1 SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION 85
La organizacion debe realizar el seguimiento de la satisfaccidn de los estudiantes, de
otros beneficiarios y del personal, asi como de sus percepciones sobre el grado en que 85
se cumplen sus necesidadesy expectativas.
La organizacion debe determinarlos métodos para obtener, realizar el sequimiento y 85
revisar esta informacion.
9.1.2.2 TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS Y APELACIONES 93,6
La organizacion educativa debe establecery mantenercomo informacion
documentadaun método para el tratamiento de lasquejasy apelaciones, y debe
informara las partes interesadas (véase 10.2)
El método debe incluir especificamente para:
a. Comunicarel método a todaslaspartesinteresadasy pertinente. 90
b. Recibir las quejasy apelaciones. 100
c. Dar seguimiento a las quejasy apelaciones 90
d. Reconocerlas quejasy apelaciones. 100
e. Realizaruna evaluacion inicial de las quejasy apelaciones. 90
f. Investigar las quejasy apelaciones 100
g. Responder a las quejasy apelaciones 90
h. Comunicar la decision. 85
i. Cerrar las quejasy apelaciones. 100
El método debe garantizarla confidencialidad de quienes presenten quejasy 85
apelacionesy la objetividad de los investigadores.
La organizacion debe conservarinformacién documentada como evidencia de las 100
quejasy apelaciones recibidas, asi como de su resolucién.
9.1.3 OTRAS NECESIDADES DE SEGUIMIENTO Y MEDICION 73,7
La organizacion debe asegurarse de que solicita la siguiente retroalimentacion de las
partesinteresadaspertinentes y que se ponea su disposicién segin corresponda:
a. Retroalimentacién de sobre los productosy servicios educativos. 80
b. Retroalimentacion sobre su eficacia para lograr resultados de aprendizaje 70
acordados.
c. Retroalimentacién sobre la influencia de la organizacién en la comunidad. 70
La organizacién debe realizar el seguimiento de la retroalimentacién obtenida y tomar 75
accionespara aumentarla donde este suficiente.
9.14 METODOS DE SEGUIMIENTO MEDICION ANALISIS Y 843
EVALUACION '
9.1.4.1 La organizacidndebe determinar: 85
a. Los métodospara obtener, hacerseguimiento y revisar la informacién sobre el 85
desempefio.
b. Objetivos frente a los que se medira este desempefio. 85
9.1.4.2 La organizacidndebe determinar de gue: 83,7
a. Se identifican las partesinteresadasinvolucradas o afectadasporla evaluacion. 90
b. Las personasque realizan la evaluacion son competentesy objetivas 75
c. Los informes de evaluacion son transparentesy describen claramente los productos
y servicios educativosy sus objetivos, los hallazgos, asi como perspectivasde los 85
métodosy la légica utilizada para interpretar los hallazgos.
d. El contexto (porejemplo, el entorno de aprendizaje)en el que se presta el servicio
educativo se examina con el detalle suficiente para permitir identificar las influencias 85
en el servicio educativo.
9.1.5 Andlisis y evaluacion 82,1
La organizacion debe de analizary evaluarlos datosy la informacién apropiadaque
surge del seguimiento y la medicién
Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:
a. La conformidad de los productosy servicios. 85
b. El grado de satisfaccion del beneficiario. 85
c. El grado de satisfaccion del personal. 80
d. El desempefioy eficacia del SGOE 80
e. Si lo planificado se implement6 de forma eficaz. 80
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f. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 75
g. El desempefio de los proveedoresexternos N.A
h. La necesidad de mejorasen el SGOE. 90
9.2 AUDITORIAS INTERNAS 80,8
9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internasa intervalos planificados 837
para proporcionarinformacion acerca del SGOE. '
a. Es conformea: 85
1. Los requisitos propios de la organizacién para su SGOE. 85
2. Los requisitos de este documento. 85
b. Se implementa y mantiene eficazmente. 80
9.2.2 La organizacion debe: 77,8
a. Planificar, establecer, implementary manteneruno o varios programasde auditoria
que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de
planificaciony la elaboracién de informes, que deben tener en consideracion los 50
objetivos del SGOE, la importancia de los procesos involucrados, los comentariosde
las partesinteresadas pertinentes y los resultadosde las auditorias previas.
b. Definir los criterios de la auditoria y el alcance de cada auditoria. 85
c. Seleccionar los auditoresy llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad 80
y la imparcialidad del proceso de auditoria.
d. Asegurese de que los resultados de las auditoriasse informen a la direccion 100
pertinente.
e. Identificaroportunidadesde mejora. 90
f. Realizar las correcciones apropiadasy tomarlasacciones correctivas adecuadas sin 50
demora injustificada.
g. Conservarinformacion documentadacomo evidencia de la planificaciéne 90
implementacién del programa de auditoria y los resultados de la auditoria.
Los auditores no deben auditarsu propio trabajo.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION 94,1
9.3.1. GENERAL IDADES 100
La alta direccion debe revisar el SGOE de la organizacion de los intervalos
planificados, por lo menosuna vezal afio,y para asegurarse de su adecuacion, 100
eficacia y alienacion continua con la direccién estratégica de la organizacion.
9.3.2 ENTRADAS DE LAREVISION POR LA DIRECCION 82,3
La revisidn por la direccién debe incluir consideraciones sobre:
a. El estado de las acciones desde revisiones por la direccion previas. 85
b. Los cambiosen las cuestiones externase internas que sean pertinentes al SGOE. 100
c. Lainformacion sobre el desempefioy la eficacia del SGOE, incluidas las tendencias
relativasa:
1. Satisfaccion del estudiante y otros beneficiarios y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentesrelacionadas con los requisitos de los estudiantesy otros 85
beneficiarios.
2. El gradoen el que se han logrado los objetivos. 85
3. Desempefio de los procesos y conformidad de los productosy servicios. 85
4. Las no conformidadesy acciones correctivas. 100
5. Los resultados de seguimiento y medicion 80
6. Los resultadosde las auditorias. 50
7. El desempefio de los proveedores externos N.A
8. Los resultadosde evaluacion formativay sumativa. 100
d. La adecuacién de los recursos. 75
e. La eficacia de las accionestomadas para abordar los riesgos y las oportunidades 75
(véase6.1)
f. Oportunidadesde mejora continua. 70
g. La retroalimentacion del personalrelacionadoscon actividades para mejorarsu 80
competencia.
9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION 100
Las salidasde revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con:
a. Las oportunidadesde mejora. 100
b. Cualquier necesidad de cambio en el SGOE. 100
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c. Lasnecesidadesde recursos. 100
La organizacion debe conservarinformacion documentada como evidencia de los
resultadosde las revisiones por la direccion.

10. MEJORA 78,9
10.1 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 78,3
10.1.1 Cuando ocurra una no conformidad la organizacion debe: 71,7
a. Reaccionarante la no conformidady, cuando sea aplicable
1. Tomaracciones para podercontrolarla y corregirla. 75
2. Hacer frente a las consecuencias 85
b. Evaluarlas necesidadesde accion para eliminar las causasde no conformidad, con
el fin de que novuelva a ocurrir, me ocurre en otra parte, mediante:
1. La revisién ante la no conformidad 75
2. La determinacién de las causasde la no conformidad; 75
3. La determinacidn desi existen no conformidadessimilares, o que potencialmente 79
puedan ocurrir.
c. Implementar cualquieraccién necesaria; 50
d. Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada 75
e. Si fuera necesario, hacerlos cambiosen el SGOE. 90
Las acciones correctivas deben ser apropiadasa los efectos de las no conformidades
encontradas.
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentadas, como 85
evidencia de:
a. La naturaleza de lasno conformidadesy cualquier accion posterior tomada; 85
b. Los resultados de cualquier accion correctiva. 85
10.2 MEJORA CONTINUA 85
La organizacion debe mejorarcontinuamente la convivencia adecuacion y eficacia de 85
los SGOE, teniendo en cuanta la investigacién relevantey las mejores practicas.
La organizacién debe considerar los resultadosdel anélisis y la evaluacion,y las
salidas de la revisidn por la direccion, para determinarsi hay necesidadesu 85
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
10.3 OPORTUNIDADES DE MEJORA 73,3
La organizacién debe determinary seleccionar oportunidadesde mejorare
implementar cualquier accién necesaria para cumplir con los requisitos del estudiante
y otros beneficiarios y mejorarla satisfaccion de los estudiantes, otros beneficiarios,
personal y otraspartesinteresadas relevantes, incluidos proveedores externos.
Estos debenincluir:
a. La mejora de los productosy servicios para cumplir con los requisitos, asi como 60
para abordarlas necesidadesy expectativas futuras.
b. Corregir, prevenir o reducir los efectosno deseados. 75
c. Mejorarel desempefioy la eficacia del SGOE. 85

Nota. Check list para evaluacién del SGOE basado en los apartados
propuesto en la Norma ISO 21001:2018, (Organizacién Internacional de
Normalizacién, 2018).
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