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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo disefiar un sistema de
gestion de la calidad (SGC-FIPA) utilizando la norma ISO 21001, que permite
mejorar la calidad educativa de la Facultad de Ingenieria Pesquera y de
Alimentos (FIPA) y de esta manera satisfacer las necesidades y expectativas de
las partes interesadas. El tipo de investigacion es descriptivo; heuristico
inductivo; con disefio bibliografico de caracter explicativo cualitativo,
cuantitativo y transversal, y aplicando método hipotético-deductivo. este estudio
desarrolla las etapas de diagnéstico, planeacion y disefio de un sistema de
gestion de calidad una vez aprobado estas fases recién se puede ejecutar las
otras fases que necesita un trabajo integral de los Profesores y demas partes
interesadas. El diagnostico tuvo por finalidad evaluar el estado actual de la
gestion educativa considerando la documentacion existente, la satisfaccion de
los alumnos, la participacion de los profesores, la planeacion consistio en
verificar el cumplimiento de la norma ISO 21001, la poblacion utilizada para la
investigacion fueron los docentes directivos, personales administrativos y los
estudiantes de las dos escuelas profesionales de la Facultad de Ingenieria
Pesquera y de Alimentos. Para la recoleccién de datos se utilizé como técnica la
encuesta, observacion y entrevista teniendo en cuenta los puntos de la estructura
obligatoria de la norma. Los resultados mostraron los siguientes cumplimientos:
contexto de la organizacion, 14.77 %,; liderazgo 41.38%; planificaciéon 19.32%;
soporte 41,67 %; Operacion 46,68 %; evaluacion del desempefio 28,47 %;y
mejora. 0.0% %. de acuerdo a los resultados obtenidos se procedié a disefar
los documentos el manual de gestion de calidad, caracterizacion, los
procedimientos, los registros, los formatos que sustentan los propésitos de cada
punto con la finalidad de optimizar los procesos todos al 100% Yy los tiempos que
involucran la Gestion Docente, asi también la mejora continua de los mismos.
Como resultados se obtuvieron: los procedimientos, indicadores de los
procedimientos, caracterizacion de los procesos y registros de los procesos que
constituyen la informacién documentada al 100 % del disefio de gestion de
calidad para la FIPA, de buenas practicas con mejora continua. Con la cual se
cumplié los objetivos propuestos de esta investigacion que se orienta a presentar
el disefio sistema de gestién de calidad ISO 21001, una orientacién a los
principios de calidad, para posteriormente implementar y obtener a la
certificacion. Concluyendo que  Los resultados de esta investigacion nos
permiten contar con un disefio de Sistema de Gestion de la Facultad de
Ingenieria Pesquera y de Alimentos (SGCFIPA) aplicando la norma ISO
21001:2018 para mejora de la calidad educativa en la FIPA.

Palabras claves: calidad educativa, sistema de gestion, enfoque a
procesos, riesgos y oportunidades, evaluacion del desempefio, mejora
continua
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ABSTRACT

The objective of this research work is to design a quality management system
(SGC-FIPA) using the ISO 21001 standard, which allows improving the
educational quality of the Faculty of Fishery and Food Engineering (FIPA) and in
this way satisfy the needs and expectations of the interested parties. The type of
research is descriptive; inductive heuristic; with a bibliographic design of a
qualitative, quantitative and cross-sectional explanatory nature, and applying a
hypothetical-deductive method. This study develops the stages of diagnosis,
planning and design of a quality management system. Once these phases are
approved, the other phases that require an integral work of the Professors and
other interested parties can only be executed. The purpose of the diagnosis was
to evaluate the current state of educational management considering the existing
documentation, the satisfaction of the students, the participation of the teachers,
the planning consisted of verifying compliance with the ISO 21001 standard, the
population used for the investigation was the directive professors, administrative
personnel and the students of the two professional schools of the Faculty of
Fishing and Food Engineering. For data collection, the survey, observation and
interview techniques were used, taking into account the points of the mandatory
structure of the standard. the results showed the following compliance: context of
the organization, 14.77%:; leadership 41.38%; planning 19.32%; support 41.67%;
Operation 46.68%; performance evaluation 28.47%; and improve. 0.0% %..
According to the results obtained, the documents were designed, the quality
management manual, characterization, procedures, records, formats that support
the purposes of each point in order to optimize the processes all at once. 100%
and the times involved in Teaching Management, as well as their continuous
improvement. As results, the following were obtained: the procedures, indicators
of the procedures, characterization of the processes and records of the processes
that constitute the 100% documented information of the quality management
design for FIPA, of good practices with continuous improvement. With which the
proposed objectives of this research were fulfilled, which is oriented to present
the ISO 21001 quality management system design, an orientation to the
principles of quality, to later implement and obtain certification. Concluding that
The results of this research allow us to have a Management System design for
the Faculty of Fisheries and Food Engineering (SGCFIPA) applying the 1SO
21001: 2018 standard to improve educational quality at FIPA.

Keywords: educational quality, management system, process approach,
risks and opportunities, performance evaluation, continuous improvement
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ASTRATTO

L'obiettivo di questo lavoro di ricerca e progettare un sistema di gestione della
qualita (SGC-FIPA) utilizzando la norma ISO 21001, che consentira di migliorare
la qualita educativa della Facolta di Ingegneria della Pesca e dell'Alimentazione
(FIPA) e in questo modo soddisfare i bisogni e aspettative degli interessati. Il tipo
di ricerca e descrittivo; euristica induttiva; con un disegno bibliografico di natura
esplicativa qualitativa, quantitativa e trasversale, e applicando un metodo
ipotetico-deduttivo. Questo studio sviluppa le fasi di diagnosi, pianificazione e
progettazione di un sistema di gestione per la qualita, una volta approvate queste
fasi, le altre fasi che richiedono un lavoro integrale dei Professori e delle altre
parti interessate possono essere eseguite solo. Lo scopo della diagnosi era di
valutare lo stato attuale della gestione didattica considerando la documentazione
esistente, la soddisfazione degli studenti, la partecipazione dei docenti, la
progettazione consisteva nella verifica del rispetto della norma 1SO 21001, la
popolazione utilizzata per lindagine era i docenti direttivi, il personale
amministrativo e gli studenti delle due scuole professionali della Facolta di Pesca
e Ingegneria Alimentare. Per la raccolta dei dati sono state utilizzate le tecniche
di indagine, osservazione e intervista, tenendo conto dei punti della struttura
obbligatoria della norma. i risultati hanno mostrato la seguente compliance:
contesto dell'organizzazione, 14,77%; leadership 41,38%; pianificazione
19,32%; supporto 41,67%; Operazione 46,68%; valutazione delle prestazioni
28,47%; e migliora. 0,0% %.. In base ai risultati ottenuti, sono stati progettati i
documenti, il manuale di gestione della qualita, la caratterizzazione, le procedure,
le registrazioni, i formati che supportano le finalitd di ogni punto al fine di
ottimizzare i processi tutti al 100% e i tempi coinvolti nella Didattica Management,
cosi come il loro miglioramento continuo. Come risultati sono stati ottenuti: le
procedure, gli indicatori delle procedure, la caratterizzazione dei processi e le
registrazioni dei processi che costituiscono l'informazione documentata al 100%
del disegno di gestione della qualita per la FIPA di buone pratiche di
miglioramento continuo. Con il quale sono stati raggiunti gli obiettivi proposti
Questa ricerca ha lo scopo di presentare il disegno del sistema di gestione per la
qualita ISO 21001, un orientamento ai principi della qualita, per poi attuare ed
ottenere la certificazione. Concludendo che | risultati di questa ricerca ci
consentono di avere un progetto di sistema di gestione per la Facolta di pesca e
ingegneria alimentare (SGCFIPA) applicando lo standard 1SO 21001: 2018 per
migliorare la qualita dell'istruzione presso la FIPA. Parole chiave: qualita
educativa, sistema di gestione, approccio ai processi, rischi e opportunita,
valutazione delle prestazioni, miglioramento continuo.

Parole chiave: qualita educativa, sistema di gestione, approccio ai
processi, rischi e opportunita, valutazione delle prestazioni, miglioramento
continuo
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INTRODUCCION

Las Naciones Unidas han identificado prioridades para el desarrollo de la
civilizacion humana hasta 2030 en forma de objetivos de desarrollo sostenible.
Son el resultado de la evolucion del deseo de la comunidad internacional de
garantizar el bienestar, la prosperidad y la vida segura y confortable de las
personas. Estos objetivos determinan la estrategia de desarrollo de toda la
humanidad con el fin de pasar el planeta en buenas condiciones a la generacién
futura y crear las condiciones para el desarrollo de la sociedad, la economiay la
ecologia. El Objetivo de Desarrollo Sostenible tiene como objetivo garantizar una
educaciéon de calidad inclusiva y equitativa para promover oportunidades de

aprendizaje permanente para todos.

El SINEACE (2016) indica que “la calidad educativa es el nivel 6ptimo de
formacién que deben alcanzar las personas para enfrentar los retos del
desarrollo humano, ejercer su ciudadania y continuar aprendiendo durante toda
la vida”. Esto deja entender que el proceso formativo universitario debe ser eficaz
tomando en cuenta las necesidades de los futuros profesionales. Esta es la
definiciobn que se asume para el presente estudio. Ademas, sefalan que la
calidad debe ser demostrada por los docentes desde su proceso de
incorporacion, desarrollo y nombramiento; en los estudiantes desde su ingreso,
evaluacion, becas y reconocimiento; en la investigacion producida; en los planes

y cursos de estudio y el personal administrativo que acompafa a los docentes.

La educacion es un elemento clave del conjunto de objetivos de desarrollo
sostenible, ya que solo una sociedad educada es capaz de resolver los
problemas encaminados a lograr todos los objetivos. La educacion asequible
contribuye al logro de la igualdad de género y amplia las oportunidades para que
las personas de todo el mundo vivan una vida mas sana y estable. En este

contexto La facultad de Ingenieria Pesquera y

15



de Alimentos de la Universidad Nacional del Callao, considera urgente la
implementacion de un sistema de gestion de calidad que garantiza la oferta

educativa tomando en consideraciéon la Norma 1SO 21001:2018.

En todo el mundo, las Instituciones de Educacion Superior (IES) estan
preocupadas por aseguramiento y mejoramiento de la calidad de sus servicios y
satisfaciendo los requisitos de sus clientes. Estas preocupaciones han llevado a
la Facultad de ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC a implementar

un sistema de gestion de la calidad en cumplimiento de las normas educativas.

El sistema de aseguramiento de la calidad en la Facultad de Ingenieria
Pesquera y de alimentos se refiere al mecanismo mediante el cual la Facultad
concede, tanto a los clientes internos (empleados, estudiantes) como a los
externos, confianza en que se cumplen todas las condiciones para alcanzar los
estdndares asumidos. Eso puede definirse como un conjunto de politicas,
sistemas y procesos dirigidos al mantenimiento y mejora de la calidad de la
educacion, basandose en la evaluacion y la comparacion constantes entre los
resultados previstos y los resultados obtenidos, con el fin de identificar las

fuentes de actividades disfuncionales.

Entre los principales objetivos del aseguramiento de la calidad se
encuentran los siguientes: suministrar informacién sobre el funcionamiento del
sistema educativo, sobre los resultados y las posibles formas de mejorar ellos;
asumir la responsabilidad de crear las condiciones favorables para lograr la
calidad; mantener y mejorar altos estandares académicos; demostrando una alta
calidad académica o programas de formacién profesional para todos los

estudiantes de una institucion de educacion superior; desarrollando una cultura
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institucional de calidad y de proteccion real a quienes reciben educacion - el

estudiante.

Los sistemas de aseguramiento de la calidad son politicas publicas, que
pueden estar orientadas hacia la mejora de la educacion, la promocion de la
movilidad de personas, el control de calidad y la rendicion de cuentas, el
cumplimiento de estandares minimos para la prestacion del servicio educativo o
la excelencia, y mas recientemente, hacia la innovacion, la calidad de los
egresados y la diversidad institucional (Celis Giraldo, 2013). EIl Sistema de
Gestidn de la Calidad Esta definido como el conjunto de partes que conforman
el programa académico o la organizacién, estos se encuentran interrelacionados
e interactian estableciendo politicas, objetivos y procesos que permiten alcanzar
las metas institucionales vinculadas con la calidad (SINEACE, 2016).

En general, la norma internacional 1SO 21001: 2018 representa una
herramienta de gestion para las organizaciones que proporcionan productos y
servicios educativos que estan dispuestos y son capaces de satisfacer las
necesidades esperadas de los alumnos. En este contexto la Facultad de
Ingenieria pesquera y de Alimentos de la UNAC promueven el cumplimiento de
la norma ISO 21001: 2018 que benefician la mejora y la eficiencia de los
sistemas de gestion de las organizaciones educativas, el seguimiento continuo
del establecimiento y los procesos de gestion para el cumplimiento de la misién,
la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores de los
servicios, enfoque de formacién, ampliando la implicaciéon de los interesados y

facilitando las inversiones.
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| PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

En el escenario mundial, los ultimos 30 afos, la gestion de la
problemética educativa ha tenido un rumbo significativo en términos de
enseflanza educativa, investigacion y propuestas de programas Yy
recomendaciones de diversas organizaciones, vistas desde el propoésito y los
resultados de la gestion. Por ejemplo, la Declaracién mundial de educacion para
todos (FME/UNESCO, 1990) que plantea alcanzar una educacion inclusiva y de
calidad y propone acciones para Satisfacer las necesidades basicas de

aprendizaje (Tiana, 2010).

La UNESCO EN EL afio 1998, planteo la urgencia de conseguir la igualdad
de una educacion inclusiva, de calidady de un aprendizaje para toda la vida que
incluya como servicio educativo, a todos. Y, recientemente la Organizacion de
las Naciones Unidas [ONU], propuso para el 2030 alcanzar diecisiete objetivos,
para lograr la sostenibilidad humana en este planeta, y dentro del cuarto objetivo
esta la de garantizar una educacion equitativa inclusiva y de calidad a fin de dar

igualdad de aprendizaje durante toda la vida para todos” (ONU, 2015, p.19).

Para alcanzar tal propésito, las organizaciones educativas, en todo el
Mundo, como cualquier organizacion LA Facultad de Ingenieria Pesquera y de
Alimentos requieren contar con alguna metodologia o con algun nivel de
desarrollo ceun sistema de gestion que le permita el manejo de los procesos que
conlleven a sus objetivos,asi como con la participacion efectiva de los distintos
actores para su desarrollo. En ese sentido, la UNESCO plantea que “Las
practicas de liderazgo activan a las organizaciones educativas para recuperar el
sentido y la misién pedagdgica, desarrollada a partir de objetivos tendientes a
lograraprendizajes significativos para los estudiantes” (UNESCO-IIPE-BA,2002.
maodulo 2, pp. 28 y 29).

Sin embargo, a pesar de estos cambios los resultados académicos de los

estudiantes aun siguen siendo deficientes y no se alcanzan los estandares
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esperados de calidad ni la mejora de los resultados de aprendizaje.
(OREALC/UNESCO, 2013, p. 25).

Frente a estos resultados, las organizaciones internacionales como el
Banco Mundial [BM] y la Organizacion de las Naciones Unidas [ONU]
recomiendan que entre las politicas existentes dentro del campo educativo
traten de implementar sistemas de gestion que les permitan asegurar la
provision de condiciones, insumos, procesos y procedimientos Optimos
dentro de las organizaciones educativas [OE] y, sobre todo, que tales
sistemas puedan impulsar el desarrollo de habilidades y competencias
profesionales para que las oportunidades de aprendizaje de los

estudiantes sean mayores.

Y Ante la intensa competencia entre las Universidades, tanto publicas
como privadas, de mejorar la calidad de los servicios educativos, la Facultad de
ingenieria Pesquera y de alimentos (FIPA) de la UNAC ha considerado que es
necesario aplicar las normas ISO 21001 en el sistema de gestion de la calidad.
Asi mismo La implementacion de las normas ISO requiere un proceso
estructurado. El proceso preparatorio para implementar ISO requiere asistencia
técnica externa para monitorear el proceso a ser eficaz, y la implementacion de

ISO se puede llevar a cabo de inmediato.

La implementacién de un sistema de gestidon de la calidad educativa con
las normas 1S0, considera las fases de; Diagndstico (de documentacion,
satisfaccion de estudiantes, participaciéon y satisfaccion del docente);
planeaciéon (planificar los requisitos de la norma), Disefio (estructura de la
norma ISO), implementacion (ejecutar todo lo planeado), Auditoria (control de
lo planificado e implementado), certificacion (obtencion de la certificacion 1ISO
21001). En el presente trabajo de investigacion se ejecutara; el diagndstico, la
planeacién y el disefio. Debido a lo extenso del trabajo, que es inherente la

participacion de los profesores de la Facultad.

En este contexto planteamos la interrogante sobre cémo gestionar los
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procesos y/o procedimientos o estrategias para el inicio de la implementacion del
sistema de gestion de calidad en la Facultad de Ingenieria Pesquera y de alimentos,
(SGCFIPA).

1.2 Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

¢,De qué manera un diagndstico con respecto a la gestion educativa, contribuye
en la elaboracién de un disefio de gestion de calidad bajo la norma ISO
21001:2018 como propuesta de mejora de la calidad de la educacion segun el
modelo SINEACE en la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la
UNAC?

1.2.2. Problemas Especificos

1. ¢De qué manera un analisis de la documentacién con respecto a la
gestion educativa contribuye en la elaboracion de un disefio de gestion de
calidad bajo la norma ISO 21001:2018 como propuesta de mejora de la
calidad de la educacion segun el modelo SINEACE en la Facultad de

Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC?

2. ¢De qué manera una encuesta de satisfaccion a los alumnos con respecto
a la gestion educativa contribuye en la elaboracion de un disefio de
gestion de calidad bajo la norma ISO 21001:2018 como propuesta de
mejora de la calidad de la educacién segun el modelo SINEACE en la
Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC?

3. ¢De qué manera una encuesta de participacion de los docentes con
respecto la gestion educativa contribuye en la elaboracion de un disefio
de gestidn de calidad bajo la norma ISO 21001:2018 como propuesta de
mejora de la calidad de la educacién segun el modelo SINEACE en la
Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC?

1.3. Objetivos
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1.3.1 Objetivo general

Determinar como un diagndstico respecto a la gestion educativa contribuye en la
elaboracion de un disefio de gestion de calidad bajo la norma ISO 21001:2018
como propuesta de mejora de la calidad de la educacion segun el modelo

SINEACE en la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Determinar como un andlisis de la documentacion sobre la gestion
educativa  contribuye en la elaboracion de un disefio de gestion de
calidad bajo la norma ISO 21001:2018 como propuesta de mejora de la
calidad de la educacion segun el modelo SINEACE en la Facultad de

Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC.

2. Determinar como una encuesta de satisfaccion a los alumnos con
respecto a la gestion educativa contribuye en la elaboracion de un disefio
de gestion de calidad bajo la norma 1ISO 21001:2018 como propuesta de
mejora de la calidad de la educacién segun el modelo SINEACE en la

Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la UNAC.

1. 3.Determinar como la participacion de los docentes con respecto gestion
educativa, contribuye en la elaboracién de un disefio de gestion de calidad
bajo la norma ISO 21001:2018 como propuesta de mejora de la calidad
de la educacion segun el modelo SINEACE en la Facultad de Ingenieria

Pesquera y de Alimentos de la UNAC.

1.4 Justificacion

e Constitucion Politica del Per.
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e Ley N° 28044: Ley General de Educacion.

e Ley N° 30220: Ley Universitaria.

e Decreto Supremo N° 016-2015-MINEDU: Politica de
aseguramiento de la calidad de la educacion superior universitaria.

e Resolucion Ministerial N° 396-2014-MINEDU: Constituye el grupo
de trabajo de evaluacion del SINEACE.

¢ Modelo de Acreditacion para Programas de Estudios de Educacion
Superior.

e SUNEDU-2015-MINEDU EI Modelo de Licenciamiento y su

Implementacion en el Sistema Universitario Peruano.

El estudio se justifica por la carencia de un instrumento de medicién con base a los
requisitos cela norma I1ISO 21001:2018 para medir la evaluacion del desempefio
del SGC de la FIPA (SGCFIPA),

La investigacion se justifica, porque actualmente las tendencias se orientan a
la evaluacion de las Instituciones Universitarias, para lograr el aseguramiento de
la calidad educativa. En todos los paises se han formulado politicas que
privilegian y fomentan la calidad, la equidad, la pertinencia y el mejoramiento
continuo de la educacion. Las politicas de la Universidad Nacional del Callao y
de la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos, estan dirigidas a mejorar

la calidad del servicio académico fundamentalmente en la formacion.

La presente investigacion desde el punto de vista teérico genera reflexion y
discusion debido a la poca difusién y desconocimiento acerca del Modelo de
Acreditacién para Programas de Estudio del Sistema Nacional de Acreditacion y
Evaluacion (SINEACE).

1.5 Delimitantes.

Delimitacion del estudio, El trabajo de investigacién aplicado esta delimitado en

cuatro aspectos:
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(1)

(2)

3)

(4)

personas, las involucradas dentro de los procesos son: Rector,
Vicerrector Académico e investigacion, Decano de la Facultad,
Directores de Escuelas, Departamentos Académicos y estudiantes.
lugar de aplicacion del estudio: la Facultad de Ingenieria Pesquera y
de Alimentos de la UNAC

tiempo: el periodo de investigacion se desarrolla desde el 03 de marzo
hasta 04 de agosto del 2022.

el contenido, comprende el diagndstico, planeacién y disefio del
sistema de gestion de calidad y sus procesos, segun la norma ISO
21001:2018.
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Il MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Internacionales

Vasquez (2015), en su tesis “Politicas y procesos de aseguramiento de la
calidad de la Educaciéon Universitaria en Chile (Experiencia y Percepciones de
sus Principales actores)”. nos muestra los progresos que exhibe Chile en sus
politicas y procesos de gestion de calidad de la educacion universitaria, y los
retos que desafia para el futuro. Por lo cual encuesto a varias personas
relevantes de la Educacion superior, que incluye a Rectores y Vicerrectores de
Universidades, el presidente del Consejo Nacional de Educacion, el Presidente
de la Comision Nacional de Acreditacion (SNAC), docentes, y estudiantes.

Las consecuencias de la investigacion indican una favorable ubicacion del
SNAC, a partir de su corta existencia muestra verdaderos logros,
primordialmente la instalacion en el pais de una cultura de la evaluacion de la
Educacién Superior y entrega de cuentas. El Sistema Nacional de Acreditacion
(SNAC) enfrenta también importantes competencias. hay un interés exagerado
en la supervisién de la calidad de la educacién, antes que, en el apoyo a su
fortalecimiento en las Universidades, lo que evidencia la necesidad de un nuevo
disefio del SNAC que diferencie claramente las funciones de control y de
promocion de la calidad.

El SNAC debe colaborar a un mejoramiento de las Universidades,
considerando su autonomia y sus Proyectos Institucionales y promocionando
una cultura de la calidad y el perfeccionamiento permanente. Asi también, el
Sistema Universitario chileno ha logrado un nivel basico de calidad, lo que
amerita la posibilidad de avanzar hacia una etapa de profundizacion de la cultura
de la calidad, caracterizada por un énfasis en la evaluacion de resultados, antes

gue en la de insumos o procesos. Los entrevistados destacan la necesidad de
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gue un cambio de enfoque de evaluacion para el SNAC, que transite desde el

criterio de ajuste a propositos a la evaluacion segun estandares.

Khadijah y colaboradores (2016), en su trabajo de investigacion sobre
gestidn de la calidad total en la Educacion Superior Saudita menciona que: “se
considera una filosofia de la gestion moderna, que depende de varios
conceptos y filosofias modernas basadas en una combinacion de medios
administrativos basicos, esfuerzos innovadores y especializados
habilidades técnicas para mejorar el nivel de desempefio y mantener la
mejéra continua. Dado que la educacién se considera la base de cada
profesional en el mundo. Por lo tanto, recientemente en las Universidades
han comenzado a preocuparse mas por la gestion de la calidad mediante
laimplementacion de la gestion de calidad total concepto. La calidad en la
educacion significa, en general, pasar de los servicios minimos requeridos
para una cultura de perfeccion y excelencia, tiene como objetivo la
excelencia en la educacion para producir personas independientes que
pueden participar en la sociedad fomentando la creatividad, la innovacion
y el pensamiento analitico. que puede ayudar a construir una sociedad
fuerte y activa”.(pag.,28).

La calidad es un término con muchas definiciones dependiente del cliente
0 partes interesadas que recibe dichos productos o servicios sobre todo en el
area educativa, por ejemplo tenemos los estudiantes, los docentes, los
empresarios el gobierno, los padres de familia etc. donde cada uno tiene u
propésito diferente pero con un propdsito en comun que cubra sus necesidades
y expectativas . Por lo tanto, el concepto de Gestion de Calidad Total (TQM)
puede tomar muchas formas que contienen diferentes atributos, que estan

cambiando dependiendo de los objetivos de la organizacion.

Sanchez Baca Clarisa, (2021), publicé la tesis Metodologia para la adaptacién
de un SGC ISO 9001:2015 a la 1ISO 21001:2018 en programas de posgrados de
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un centro CONACYT tesis para obtener el grado de Maestra en Direccion y
Gestidn de Proyectos de Ingenieria, Querétaro, noviembre, 2021.México. Esta
Investigacion presenta el método para disefiar los procesos actualizados del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con la norma ISO 9001:2015 en
programas de posgrados, de un Centro CONACYT-CIATEQ con la finalidad de
capacitarlos para mejoramiento y desarrollo de un Sistema de Gestion de
Calidad Educativo (SGCE) que acate con la norma ISO 21001:2018, a partir de
la situacién actual de la Institucién mejorando asi con eficiencia y eficacia. Este
meétodo tiene elementalmente 6 fases y estas son: Caracterizacion de los
requisitos, un estudio comparativo de la norma ISO 9001:2015 y ISO
21001:2018, Analisis actualizado de la organizacion, programaciéon de
actividades para la adecuacion de una norma ISO 21001:2018, avance e
implementacion, supervision, seguimiento y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad; teniendo como objetivo principal la disminucion de los tiempos con la
finalidad de contar con herramientas que permitan mejorar, aumentar la
satisfaccion y cumplir con las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

Barrios C. (2018). En su tesis titulada “Gestion educativa basada en un sistema
de calidad en Instituciones de Educacion Universitaria”, en relacion a la gestiéon
educativa docente con la calidad de ensefanza universitaria, concluye que un
modelo de gestidn educativa es el mas grande reto que se debe tener en las
instituciones de Educacion Superior, y de igual manera es una herramienta
para aumentar la eficacia, eficiencia, oportunidad y flexibilidad en los
sistemas educativos, enmarcado en el logro de resultados de calidad y la
utilizacion de la cultura del seguimiento y la evaluacién, como el instrumento
fundamental para fortalecer la educacién, logrando con ello orientar a la toma de

decisiones, las politicas y las planificaciones hacia los objetivos de la calidad.

Enriquez, A., Garofalo, D., e Hidalgo, F. (2018). En su investigacion titulada “La
Administracion y su contribucion en la Gestion Educativa en las Instituciones de
Educacion Superior en el Ecuador”, sobre la gestion educativa docente de
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ensefianza con calidad , concluyen que la idea en la administracion y la gestion

educativa a nivel superior, es la calidad de vida y el progreso de un pais.

independiente, ambos temas estén ligados a la cobertura, calidad y pertinencia
de la formacién superior que brinda a sus ciudadanos y ciudadanas, y a la
inversion que realiza en ciencia, tecnologia e innovacion. Para iniciar un cambio
es necesario que la Educacion Superior se transforme en un verdadero
mecanismo de movilidad social ascendente y de igualdad de oportunidades en
nuestro pais. En esta direccion, primero se debe promover un acceso en donde
el nivel socio econdmico no constituya un impedimento para ingresar, ya sea a

través de becas, ayudas econdmicas, politicas de cuotas o créditos educativos.

Guerra, R., Ramos, F., y Roque, R., (2020). En su investigacion, “Aplicacion de
la norma ISO 21001:2018 a la calidad de los programas de posgrado
académico”. En el &mbito de la ensefianza universitaria deduce que, la norma
ISO 21001, aplicada al posgrado académico, permite determinar internamente la
calidad de la ensefianza universitaria, de esta manera lograr categorias
excelentes de acreditacion para que los estudiantes y la sociedad en general se
sientan satisfechos con dichos logros

Cadena, L., Zambrano, A., Leodn, A., Real, G., & Marilud, C., (2018). En su
investigacion de los procesos de autoevaluacion en funcion de la calidad en la
gestion de la educacion superior. Consideran que la calidad de ensefianza los
procesos de autoevaluacién garantizan el perfeccionamiento de la calidad del
trabajo en las universidades, lograndose una educacion de calidad, y con ello
mejorar el nivel de la calidad en la formacién de los profesionales, todo esto

gracias a las acciones que se generan como resultado de la autoevaluacion.

Opinan que en la calidad de ensefianza los procesos de autoevaluacion

conducen a garantizar el mejoramiento de la calidad del trabajo de las
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Universidades, acercarse a una educacion de calidad y con ello al mejoramiento
profesional de los involucrados. Permitiendo la autoevaluacion, transformar
debilidades en fortalezas y conocer la manera de cédmo seguir trabajando para
elevar la calidad en la formacion de los profesionales. Sin embargo, el
acompafamiento interno es importante porque propicia la sostenibilidad a largo
plazo. Ademas, debe existir las relaciones de orientacion, proyeccion y creacion
en este proceso para las acciones de mejoras que se generan como resultado

de la autoevaluacion.

2.2. Antecedentes Nacionales

Lépez Diaz, (2018), en su tesis “ Propuesta para implementar un sistema
de gestion de calidad segun el estandar de acreditacién del SINEACE para el
proceso de acreditacién, basado en la norma ISO 9001:2015 para la carrera
profesional de mecénica de produccion” Universidad Nacional de San Agustin
de Arequipa refiere que La Educacion Técnica en Institutos Tecnoldgicos
Plblicos, tiene que actualizarse y estar al dia con los adelantos cientificos y
tecnoldgicos que requiere una empresa para que los estudiantes tengan un gran

desempefio en su carrera profesional.

Hoy en dia hay mucha competencia en el @mbito empresarial y mucho depende
del estado en el fortalecimiento de infraestructura y equipamiento en los Institutos
Tecnolbgicos Publicos, asi mismo una buena formacion profesional del docente,
por ello es muy importante la aplicacion de normas de certificacion de calidad,
por ejemplo las normas ISO 9001, 14001,8001 4500. con los que vienen
trabajando las empresas en el pais, basta ya de ver con desprecio a los

profesionales técnicos sobre todo de las entidades publicas.

Si bien es cierto que mucho depende del Estado en el fortalecimiento de
infraestructura y equipamiento, es también importante la experiencia y formacion
del docente, es vital para el logro de las competencias del joven profesional,

teniendo en cuenta los cambios que se dan en las Empresas del ramo.
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Rojas Buijaico, (2016), en su tesis disefio de un sistema de gestion de
calidad en la Direccidbn de Investigacion de la Universidad Nacional de
Huancavelica, tesis para optar el grado académico de Doctor en Ingenieria de
Sistemas El objetivo del trabajo de investigacion es determinar la influencia que
tiene un disefio de sistema de gestion de calidad en la mencionada universidad,
lo cual permitira estructurar una mejora competitiva del docente investigador a
través del desarrollo implementacién y mantenimiento, para ello tenia que
cumplirse cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001: 2008. Para lograr el
objetivo de este trabajo de investigacion, se tomaron en cuenta los procesos
involucrados directamente vinculados con el desarrollo de la direccion
universitaria de Investigacion haciendo un analisis general a través de los
diferentes documentos establecidos para su funcionamiento como manuales,

reglamentos, estatutos y directivas detectandose errores en sus procesos.

Wagner Vicente Ramos, (2016). Realizd la Investigacion, “sistema de
gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 para la gestion de
investigacion formativa de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas y
Computacion de la Universidad Peruana los Andes” para optar el grado
académico de: Doctor en sistemas de ingenieria Huancayo — Peru. Realizo la
investigacion sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2008
para la gestion de investigacion formativa este disefio se aplicé a los docentes
del ler ciclo con sus respectivos proyectos de investigacion, lograndose como
resultado inicial una mejora significativa del 13%, también se aplicé a un grupo
de estudiantes en el cual los docentes pudieron evidenciar una mejora del 8%,
por lo tanto el 55% de docentes estan satisfechos con lo obtenido dé la escuela
profesional de Ingenieria de Sistemas y Computacion de la Universidad Peruana

Los Andes.

Concluyendo entonces que se acepta la hipotesis de que el sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 influye de manera
positiva en la gestion de investigacion formativa en la escuela profesional de

Ingenieria de Sistemas y Computacion de la Universidad Peruana los Andes.
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Cordero Lopez y Nufiez Rodena. (2020) en su tesis titulada: Disefio de
Sistema de Gestion de Calidad segun 1ISO 21001:2018 para mejora la continua
en el Programa de Ingenieria Industrial- USIL. El objeto de este trabajo fue
estudiar la situacion actual de la carrera de Ingenieria Industrial y Comercial de
la Universidad San Ignacio de Loyola y, y mediante ello, establecer un Sistema
de Gestion de Calidad que garantiza la calidad que tienen los programas
académicos. En relacion a esto, la adaptaciéon de una norma ISO referida a la

educacion, proporciona una ventaja competitiva para el Programa.

. Para ello utilizé la norma ISO 21001 y aplicado el método del ciclo de
Deming (PHVA) realizo un diagndstico de la situacion actual del programa de
Ingenieria Industrial de la USIL, teniendo como resultado un 60.71% de
cumplimiento quedandole una brecha de 39.29% por cumplir para eso propuso
una serie de lineamientos en base a la norma. y se evidencia que las principales
oportunidades de mejora se encuentran en los requisitos que comprenden los
capitulos 6 y 8 de la norma. A partir de ello, se propone una metodologia que
incluye un plan de implementacion. Se recomienda implementar los requisitos de

la norma y que se convierta en integradora de licenciamientos y certificaciones.

2.2. Bases tedricas.

Bases Filoséficas

La filosofia de la educacioén es la consideracion de la formacion humana y sus
problemas, su interés central es la educacion, sus preguntas son filoséficas y sus

métodos de investigacion son los propios de la filosofia (Noddings, 2012).

En los dltimos afios se ha convertido en una exigencia a nivel mundial la mejora
de los estandares de calidad en la educacién superior. Las instituciones que
dirigen este tipo de educacion en los diferentes paises fomentan nuevos modelos
de evaluacion que permitan lograr la formacion de un profesional competente.
Esta realidad se ha convertido en un factor que ha impulsado la competitividad

para las instituciones educativas. Muchos son los desafios a que se enfrentan
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las principales instituciones de educacion superior hoy, pues no solo estan
sometidas a los procesos externos y estructurados de evaluacion continua, sino
también a otros internos y no tan estructurados, pero tan exigentes como los
anteriores, los propios estudiantes. Y un tercer elemento y no menos importante

la competencia.

Se hace imprescindible entonces una nueva fuente filosofica consistente en la
aplicacion de modelos y estrategias enfocadas a procesos y mejora continua que
requieran de un alineamiento estratégico en el cumplimiento de los objetivos y

metas que proyecte la formacion humanay sus problemas

La gestidn institucional enfocada a procesos de ensefianza de calidad rompe los
paradigmas tradicionales y coloca al estudiante en el nivel mas alto de atencion,
justo al centro, ubicando en los extremos las estratégicas institucionales, los
procedimientos y sistemas establecidos y, por ultimo, a los docentes y el
personal

de los procesos de apoyo, convergiendo hacia el centro de atencion: el
estudiante. Figura 1.

Figura 1. Enfoque centrado en el estudiante

Fuente: Albrecht y Zemke (1985)

Para evidenciar estos planteamientos se debe partir de definir el término
empresa y comprobar que esta totalmente en consonancia con la esencia y
formas de operar y proceder de las IES. Una definicion interesante es la que
refieren Garcia y Casanueva (2011) al declarar la empresa como “una entidad

conformada basicamente por personas, aspiraciones, realizaciones, bienes
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materiales y capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le permite
dedicarse a la produccion y transformacion de productos y/o la presentacion de
servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la
finalidad de obtener una utilidad o beneficio.

Las instituciones educativas clasifican como entidades de servicio, desde el
punto de vista intrinseco éstas como cualquier otra empresa de servicio, posee

una serie de caracteristicas que se enumeran a continuacion:

e necesitan de entradas, entregan acciones intangibles a través de procesos

transformadores y que, de igual, implican salidas,

e se realiza en presencia de un cliente o receptor y de un proveedor o emisor del
servicio, ademas de que demanda de recursos materiales, financieros, entre

otros

e manejan areas funcionales y poseen una estructuracion organizativa en los
diferentes niveles de direccién. Los servicios son definidos por infinidad de
autores, y aunque no se haga referencia a ninguna definicion en especifico, de
forma general son considerados como la accion de una parte que satisface las
necesidades de la otra. Pero el servicio tiene un complemento: el cliente, y
precisamente en los Ultimos afios ha tomado un gran auge enfoque de servicios

centrados en el cliente.

Una empresa centrada en el cliente, como expresa Bell (2005), en el estudiante
para el caso especifico de una institucion educativa, significa mantenerse en
constante atencién de las opiniones, criterios, vivencias, reclamaciones y hasta
pensamientos de los estudiantes para hacer una memoria de lo escuchado,
analizar y dar un servicio en funcién de las expectativas que un inicio fue
formulada por éste como una necesidad. De manera general cabe plantearse las
siguientes interrogantes: ¢Qué significa para una IES gestionar sus procesos
centrada en el estudiante? La respuesta pareceria simple y compleja al mismo

tiempo, en esencia significa:

e identificar las necesidades del estudiante y convertirlas en el mas importante

factor de la institucion

32



e disefiar factores diferenciadores del servicio pensando en el estudiante
e personalizar la interaccion para crear experiencias Unicas
e adecuar la organizacién, garantizando un maximo desempefio

e integrar la infraestructura a través de la organizacion y los socios para brindar

el servicio

No solo se hace referencia constantemente al cliente por estar estrechamente
relacionado con el servicio, sino porque muchos autores como Ishikagua, Juran,
Crosby consideran que el énfasis en el cliente es uno de los principios basicos
de la calidad, y ello constituye una de las metas de la educacion en los momentos
actuales. En el contexto empresarial una de las clasificaciones mas frecuentes

de clientes, los agrupa en externos e internos.

En las instituciones de educacion superior de igual manera muchos autores
refieren que estos tipos de clientes también estan presentes. Saravia (2008)
expresa que la educacion tiene como clientes externos los empleadores, los
gobiernos y la sociedad en su conjunto, entre los clientes internos se encuentran
los estudiantes, padres de familias y los empleados de forma general. Esta
posicion es discutible y por momentos contradictoria. Sin embargo, la
ecuatoriana Ojeda (2011) plantea que entre los clientes externos se encuentran
las instituciones gubernamentales y privadas, los empleadores y la sociedad en
su conjunto, que ademas son clientes indirectos, que es otra clasificacién

existente de clientes.

Otro cliente externo es el estudiante, quien es el cliente directo en primer nivel,
porque paga por recibir servicios relacionados con el proceso de su formacion,
en esta misma clasificacion pero en un segundo nivel, estan los padres de
familia. Ademas, entre los clientes internos se encuentran los docentes,
ejecutores directo del proceso clave de las instituciones de educacion. De la
misma manera, pertenecen a esta clasificacion los directivos, los empleados
administrativos y los de servicios de apoyo. En consecuencia, el modelo de
gestion que adopte cada organizacion educativa debe alinearse a las metas que
se proyectan y estar siempre enfocadas en el estudiante. La filosofia centrada

en el cliente requiere posicionar en el centro de atencion “al cliente y solo al
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cliente”, esta pretension no es realmente facil y no se logra por si sola, es
necesario que todos los elementos y factores convergentes en el modelo de
gestibn que esté desarrollando la institucién estén también centrados e
integrados para él.

Otro factor especifico incidente en la gestion constituye la competencia cada vez
mas amenazadora y hasta en ocasiones desleal, que en su afan de captar el
mercado de estudiantes genera cambios en los procederes y por tanto en
adaptaciones en la gestion. En cuanto al entorno genérico se hace cada vez mas
representativo las regulaciones y reglamentaciones de las instituciones
superiores relacionadas con la evaluacion y control de los procesos que se

desenvuelven en cada una de ellas.

Este proceso, tiene como objetivo definir de manera sistemética las exigencias
del estudiante como cliente en relacién con los diferentes procesos que involucra
su proceso de formacion profesional y es el momento mediante el cual se mide
la percepcion del estudiante sobre dichos procesos. En la figura 2 se muestra el
nuevo cambio filosofico en la gestidn de la calidad educativa en las instituciones

de educacion superior

Figura 2. Proyeccion para la gestion integrada institucional centrada en el
estudiante
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2.2.1 LanormalSO 21001:2018

La norma ISO 21001:2018, es una herramienta de gestion para mejorar los
procesos educacionales en las Organizaciones Educativas que proporcionan
productos y servicios educativos capaces de satisfacer al alumno y a otros
clientes, sus requisitos y necesidades. Su objetivo es mejorar la satisfaccion de
los alumnos, otros clientes, y personal a través de la aplicacion efectiva de un
Sistema de Gestion de Organizaciones Educativas (EOMS 0 SGOE), incluidos

los procesos para mejora continua.

la Facultad de Ingenieria Pesquera de la Universidad Nacional del Callao
(UNAC) requiere demostrar su capacidad para ayudar al logro y el desarrollo de
competencias por medio de la ensefianza, el aprendizaje o la investigacion, y
tiene como fin mejorar la satisfaccion de los estudiantes, otros beneficiarios y el
personal mediante la utilizacion efectiva de su EOMS, integrados los procesos
de mejora del sistema y garantia de conformidad con los requisitos de los

alumnos y otros beneficiarios.

2.2.2 Principios de lanorma ISO 21001:2018

Este Sistema de Calidad de las Organizaciones Educativas (SGOE) conlleva los

siguientes principios de gestion ver figura 3:

leCentrarse en los alumnos y otros beneficiarios: el enfoque principal de la
EOMS es cumplir con los requisitos de los alumnos y otros beneficiarios y

superar sus expectativas.

2e Liderazgo visionario - El liderazgo visionario es involucrar a todos los
estudiantes y otros beneficiarios en la creacion, redaccién e implementacion de

la mision de la organizacion, vision y objetivos.
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3¢ Compromiso de las personas - Es esencial para la organizacion que todos los
individuos involucrados sean competentes, empoderados y comprometidos con

la entrega de valor.

4e Enfoque basado en procesos: se logran resultados consistentes y predecibles
mas efectiva y eficientemente cuando las actividades se entienden y gestionan
como procesos interrelacionados que funcionan como un sistema coherente,

incluyendo entrada y produccion.
Figura 3. Principios de la norma ISO 21001:2018
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Fuente: Norma ISO 21001:2018

5e Mejora - Las organizaciones exitosas tienen un enfoque continuo en la mejora.

6e Decisiones basadas en evidencia - Decisiones y curriculos basados en el
analisis y es mas probable que la evaluacion de datos e informacién produzca

los resultados deseados.

7e Gestion de relaciones: para un éxito sostenido, las organizaciones gestionan

sus relaciones con las partes interesadas, como los proveedores.

8e Responsabilidad social - Las organizaciones socialmente responsables son

sostenibles y garantizar el éxito a largo plazo.

9.Accesibilidad y equidad: las organizaciones exitosas son inclusivas, flexibles,
transparente y responsable, con el fin de abordar las necesidades individuales y

especiales de los alumnos, necesidades, intereses, habilidades y antecedentes.

10e Conducta ética en la educacién - La conducta ética se relaciona con la
capacidad de la organizacion para crear un ambiente profesional ético donde

todos los interesados las partes sean tratadas equitativamente, se eviten los
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conflictos de intereses y las actividades se llevan a cabo en beneficio de la
sociedad. Fuente: Norma ISO 21001:2018.

11e Seqguridad y proteccion de datos: la organizacion crea un entorno en el que

todos los interesados pueden interactuar con la organizacion educativa en su

totalidad confianza en que mantienen el control sobre el uso de sus propios

datos, y que la organizacion educativa tratara sus datos con el debido cuidado y

confidencialidad.
Figura 4. Estructura de la norma 1SO 21001:2018
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los demas itermn contanda con la evidendca como

documeantas
M

-

de 5GC

En este capitulo se describe los elementos de apoyo que
serviran para cumplir con la implementacidn del manual

-
En este capitulo se describe la operaciaon a desarrallar

para la implementaciton de la norma SGA.

e

4

En este capitulo se evalua el desempefio de la normma
con referencia documentarias.

En este capitulo se plantean las mejoras a desarroliar
con los documentos o manuales qu= o evidencien

: Norma internacional 1ISO 21001:2018
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2.2.3 Requisitos, Estructura o clausulas de la norma ISO 21001:2018

Todos Los requisitos de ISO 21001:2018 son generales y son dirigidos a ser
usados por toda Institucibn que tiene un plan de estudios para apoyar el
desarrollo de la competencia a través de ensefianza, aprendizaje o investigacion,

independientemente del tipo, tamafio o método de entrega.

e Desarrollo completo de la Estructura de la Norma ISO 21001:2018
1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.
3. Términos y definiciones.
4. Contexto de la organizacion.
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

4.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion para organizaciones

educativas.

4.4 Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE).

5. Liderazgo.

5.1 Liderazgo y compromiso.

5.2 Politica.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

6. Planificacion.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

6.2 Objetivos para organizaciones educativas y planificacién para lograrlos.
6.3 Planificacion de los cambios.

7. Apoyos.
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7.1 Recursos.

7.2 Competencia.

7.3 Toma de conciencia y formacion.

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion documentada.

8. Operacion.

8.1 Planificacion y control operacional.

8.2 Requisitos para los productos y servicios educativos.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios educativos.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
8.5 Prestacién de los productos y servicios educativos.

8.6 Liberacion de los productos y servicios educativos.

8.7 Control de las salidas educativas no conformes.

9. Evaluacion del desempeiio.

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

9.2 Auditoria interna.

9.3 Revision por la direccion.

10. Mejora.

10.1 No conformidad y accion correctiva.

10.2 Mejora continua.

10.3 Oportunidades para mejora.

2.2.4 Estructura obligatoria de la norma ISO 21001:2018 a desarrollarse

39



2.2.4.1 Clausula 4. (Contexto de la organizacion).

e Comprension de la organizacién y su contexto (Sub-Clausula 4.1)
Norma ISO 21001:2018

Esta clausula tiene como objetivo que la organizaciéon comprenda y determine
problemas externos e internos, que pueden afectar tanto positiva como
negativamente en la Organizacion Educativa, y en el desempefio de sus

servicios, especialmente en el logro de los objetivos.

Los problemas externos son problemas que provienen del exterior de la
Organizacion, mientras que los problemas internos son problemas que provienen
dentro de la propia organizacion. Informacion sobre asuntos internos. Se pueden
encontrar varias fuentes externas, como a través de reuniones internas, medios
de comunicacion, sitios web, publicaciones estadisticas de oficinas nacionales y
otras agencias gubernamentales, reuniones con estudiantes, padres, personal y

partes interesadas relacionadas, etc.

e Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas (clausula 4.2) Norma ISO 21001:2018

las Organizaciones Educativas deben determinar:
a) Partes interesadas relevantes.

b) Necesidades, requisitos y expectativas de las partes interesadas relevante
para el sistema de gestion de las organizaciones educativas. Las partes
interesadas deben incluir estudiantes, otros beneficiarios y el personal

(empleados) que trabaja en organizaciones educativas.
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a) En esta clausula 4.2 se pide a las organizaciones educativas que presten

atencion a qué requisitos son apropiados, no solo a los requisitos de los
alumnos sino también a los requisitos de otras partes interesadas. Las
necesidades y expectativas de las partes interesadas pueden variar para
diferentes actividades comerciales y pueden cambiar debido a
circunstancias imprevistas 0 reacciones a nhuevos mercados o0
regulaciones. Por lo tanto, las organizaciones educativas deben
monitorearlos y revisarlos regularmente.

a. Realizar un estudio de necesidades de mercado
Revisar las disposiciones legales y reglamentarias
Cabildeo y construccion de redes;
Participar en asociaciones relevantes;

Evaluacion comparativa, -

- 0o 2 o T

Vigilancia del mercado;

Revisar las relaciones de la cadena de suministro;

= «Q

Realizar encuestas a los clientes;

Monitorear las necesidades, expectativas y satisfaccion del cliente.

Definir el alcance (Clausula 4.3) Norma ISO 21001:2018

El propésito de esta clausula 4.3 es determinar los limites del sistema de gestion

de la Organizacion Educativa que se aplica en una organizacion. La organizacion

debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional. El alcance debe

indicar los tipos de productos y servicios cubiertos y proporcionar una

justificacion para cualquier requisito de esta norma que no se aplique. La

organizacion puede determinar el alcance, se aplica a todas las partes de la

organizaciéon o solo se aplica a ciertas partes de la organizacién. Sin embargo,

todos los productos y servicios de organizaciones educativas que se brindan a

los alumnos deben estar cubiertos.

La organizacion y sus procesos (Clausula 4.4) ISO 21001:2018
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4.4.1 La Organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente su SGC. incluidos los procesos e interacciones necesarios, de
acuerdo con los requisitos de esta norma. El Objeto de la clausula es para
asegurar que la Organizacion Educativa determina los procesos requeridos para

la implementacion del SGC.

El resultado obtenido de esta etapa es en forma de procesos de negocio de las
Organizaciones Educativas que se pueden realizar en forma de diagramas. Un
proceso es una serie de actividades interrelacionadas que procesan entradas /
entradas para obtener las salidas / resultados esperados. Al determinar los
procesos comerciales requeridos, las organizaciones deben considerar los

ciclos: planificacion, hacer, verificacion y accion.
1) la entrada requerida o la entrada y salida del proceso (ISO 21001)

2) los recursos necesarios para el proceso, como el personal docente o puesto

requerido
3) la secuencia e interaccion de los procesos.
4) responsabilidad y autoridad de cada proceso.

5) criterios / metas a alcanzar y métodos controles implementados por la

organizacion.

6) Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

2.2.4.2 Clausulab. Liderazgo

e Liderazgoy compromiso (5.1) Norma ISO 21001:2018

El objetivo de esta clausula es asegurar que los lideres y propietarios de

organizaciones educativas conocidas como alta direccion demuestren liderazgo
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y compromiso en la realizacion de sus actividades comerciales y en la
implementacion de un SGC. La alta direccidn tiene la autoridad para delegar
autoridad y proporcionar recursos dentro de la organizacion. si el alcance cubre
solo una parte de una organizacion, entonces la alta direccion es la parte que
dirige y controla esa parte de la organizacion, los recursos necesarios estan
disponibles. Por ejemplo, los recursos humanos deben estar disponibles, las
competencias se cumplen, la carga de trabajo es razonable. Las instalaciones e
infraestructura necesarias estan disponibles Comunicar a todo el personal que

la organizacion implementara (ISO 21001).

e Centrarse en los alumnos y otros beneficiarios (5.1.2) Norma ISO
21001:2018

Se pide a las organizaciones que se aseguren de que el liderazgo de la
organizacion (como alta direccién) demuestre claramente su liderazgo,
responsabilidad y compromiso para satisfacer las necesidades y la satisfacciéon

de los alumnos y otros beneficiarios.

e Requisitos adicionales para las necesidades educativas especiales
(5.1.3)

Un alumno con necesidades especiales es alguien que puede tener necesidades
educativas que no pueden satisfacerse a través de practicas regulares de
ensefianza y evaluacion (por ejemplo, existen necesidades de comportamiento,
comunicacion, intelectuales, fisicas, de talento u otras necesidades especiales;

el alumno puede tener mas de una particularidad).

e Politica (5.2)
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Desarrollo de la Politica. (5.2.1)

Se solicita a las organizaciones que se aseguren de que la organizacion
establezca una politica de SGC. que respalde la vision y mision de la
organizacion educativa y esté en linea con la direccion estratégica y el contexto
de la organizacion. La politica SGC. describe los objetivos y la direccion de una

organizacion que es expresada formalmente por el lider de la organizacion.

determinar la vision y mision de la organizacion. La visidon es el objetivo a
alcanzar, mientras que la misién es una forma de compromiso organizativa para
lograrlo. (ISO 21001)

Comunicacién de las Politicas, (5.2.2)

se requiere que las organizaciones se aseguren de que las politicas SGC
establecidas sean comunicadas, comprendidas e implementadas por todo el
personal de la organizacion para que puedan contribuir a la eficacia del SGC.

Roles, responsabilidades y autoridades en la Organizacién (5.3)

En esta clausula, se le pide a la organizacion que defina los roles,
responsabilidades y autoridades de cada puesto en la organizacién. El lider de
la organizacion educativa determina la estructura organizativa requerida y las
competencias / calificaciones del personal que ocupa el puesto para que el
sistema de gestion funcione de manera eficaz. A veces, en organizaciones mas
pequefias, una persona tiene muchos deberes / puestos, se debe enfatizar que,
de hecho, el puesto lo ocupa simultdneamente una persona, pero la funcion del

puesto debe permanecer.

La alta direccién debe asignar responsabilidad y autoridad por: a) asegurarse de
gue el SGC. cumpla con los requisitos de esta norma; b) asegurar que las
politicas de la organizacion educativa sean entendidas e implementadas; c)

asegurar que los procesos SGC. produzcan los resultados esperados
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2.2.4.3. Clausula 6. Planificacién

e Las acciones para abordar riesgos y oportunidades (subclausula
6.1)

El propésito de esta clausula es para asegurar que cuando la organizacion
planifica el proceso SGC., la organizacion determina los riesgos y oportunidades
y planifica acciones para abordarlos, a fin de prevenir no conformidades y fallas.

La organizacion identifica los riesgos y oportunidades que existen en cada
unidad de trabajo y / 0 en cada proceso existente. Los métodos de identificacion
de riesgos pueden llevarse a cabo de diversas formas como discusiones,
propuestas de cada unidad de trabajo y otras. Los resultados de la identificacion
de riesgos se pueden escribir en una tabla. Después de identificar los riesgos,
se lleva a cabo una evaluacion de riesgos. Lo que se hace cominmente es una
evaluacion de la gravedad (ISO 21001).

e Objetivos de la organizacién educativa y planes para alcanzarlas

(subclausula 6.2)

La organizacion debe establecer los objetivos de la organizacién educativa en
las funciones, niveles y procesos relevantes requeridos para el SGC. Se requiere
qgue las organizaciones se aseguren de establecer metas organizacionales

educativas y planificar las acciones apropiadas para lograrlas.

e Planificaciéon del cambio (subclausula 6.3)

Los cambios en SGC. pueden ser causados por cambios en el entorno
empresarial de las organizaciones educativas y otros. En esta clausula, la
organizaciéon debe asegurarse de que los cambios propuestos se planifiquen,
introduzcan e implementen de manera controlada. Las organizaciones deben
considerar: a) el propésito del cambio y sus posibles consecuencias; b)

Integridad c) disponibilidad y preparacion de recursos internos; d) asignacion o
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reasignacion de responsabilidades y autoridades; e) la disponibilidad externa y

la preparacion necesaria para implementar cambios.

2.2.4.4 Clausula 7 (Apoyo)

e Recursos (subclausula 7.1)

Los recursos humanos incluirdn lo siguiente: a) empleados por la
organizacion; b) voluntarios y pasantes que trabajan con o contribuir a la
organizacion; c) empleados de proveedores externos que trabajan con o
Contribuir a la organizacion. La organizacion debera: a) determinar y proveer los
recursos humanos necesarios para la efectiva implementacién del SGC, para la
operacion y control de sus procesos; b) determinar, aplicar y publicar criterios de
reclutamiento o seleccion, que deben ponerse a disposicion de las partes
interesadas pertinentes; ¢) mantener informacion documentada sobre el proceso
utilizado para el reclutamiento o seleccion, y mantener informacion documentada

relacionada con los resultados del reclutamiento. (Norma ISO 21001:2018).

e Infraestructura e Instalaciones (7.1.3)

En esta subclausula La organizacion proporcionara las instalaciones adecuadas
para la seguridad y salud como: edificios para las clases, laboratorios, talleres,
centro de cémputo, oficinas administrativas, sala de profesores, sala de
biblioteca, centros médicos y psicolégico, comedores

e Ambiente parala operacion de procesos educativos (7.1.4)

En esta subclausula la norma pide que la organizacion debe determinar,
proporcionara y mantener el entorno adecuado para la ensefianza, el trabajo y
la investigacion. Como los factores psicosociales (apoyo social, satisfaccion de
los alumnos, Profesores y personal y conflictos/ equilibrio; y los factores Fisicos
como la temperatura, calor, humedad, luz, higiene ruido, ergonomia de equipos
y muebles. (Norma ISO 21001:2018).

46



e Trazabilidad de las mediciones (7.1.5)

La organizacion educativa debe identificar y proporcionar recursos para obtener
resultados precisos de control y medicion para garantizar que los instrumentos
de medicion de los laboratorios de capacitacion e investigacion afecten la calidad
de las operaciones.

e Conocimiento de la organizacion (7.1.6)

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios. Estos
conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida que sea

necesario.

e Competencia (7.2)

En esta clausula, se solicita a la organizaciéon que determine las competencias
requeridas para el personal o las actividades dentro de la organizacién educativa
que puedan afectar la idoneidad de los productos y servicios educativos o la
satisfaccion de los alumnos y otros beneficiarios, y que se asegure de que las
personas que llevan a cabo tales actividades (por ejemplo, liderazgo, profesores,
empleados actuales, empleados temporales, subcontratistas, personas
subcontratadas son personas verdaderamente competentes para llevar a cabo

sus funciones).

e Toma de Conciencia (7.3)

La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan
el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de: a) la politica y
estrategia de la organizacién educativa, y los objetivos relevantes de SGOE; b)
su contribucién a la eficacia del SGOE, incluidos los beneficios de una mejora
del desempefio de la organizacion educativa; c) las implicaciones del

incumplimiento de los requisitos del SGOE.
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e Comunicacion (7.4)

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas
relevantes para el SGC; qué se comunicard, las razones a comunicarse, cuando

comunicarse, con quién comunicarse y cOmo comunicarse.

. El hecho de que haya mucha elaboracion en los requisitos de comunicacion
vuelve al tema de las caracteristicas de los clientes en la educacion donde, a
diferencia de los clientes en general, los clientes de las instituciones educativas
participan activamente en el proceso de prestacion de servicios y por lo tanto, se

requiere una comunicacion intensiva entre los alumnos y la institucion.

e Informacién documentada (7.5)

En esta clausula, se le pide a la organizaciébn que se asegure de que la
organizaciéon monitorea la informacion documentada requerida en la ISO 21001,
asi como la informacién documentada que la organizacién aprueba como

informacion necesaria para la efectividad del SGC.

La documentacién puede estar en cualquier forma y medio, tanto en papel como
en copia, puede ser en forma de documentos, imagenes, correos electrénicos,
resultados de reuniones, grabaciones de sonido, videos, etc. el rango de
informacion documentada para SMOP puede diferir de una organizacion a otra

porque:

= el tamafio y tipo de actividades, procesos, productos y
servicios de la organizacion;
» |a complejidad del proceso y sus interacciones;

» |a competencia de las personas que lo integran.
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2.2.4.5 Clausula 8. (Operacion)

e Planificacion y control operacional (8.1)

La organizacién debe planificar, implementar y controlar los procesos (ver 4.4)
necesarios para cumplir con los requisitos para la provision de productos y
servicios educativos y para implementar las acciones especificadas en la
clausula 6, mediante: a) definir requisitos para productos y servicios educativos;
b) establecer criterios para el proceso, c) determinar los recursos necesarios
para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y servicios
educativos; d) implementar el control del proceso de acuerdo con los criterios; e)

determinar y mantener informacion documentada en la medida requerida:

I) para que haya confianza en el proceso que se ha implementado segun lo
planeado; 2) demostrar la conformidad con los requisitos de los productos y
servicios educativos. Los resultados de la planificacion deben ser compatibles
con las operaciones de la organizacion. La organizacion debe controlar los

cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no deseados.

e Requisitos de productos y servicios educativos (8.2)

definir requisitos para productos y servicios educativos (8.2.1)

Al determinar los requisitos para los productos y servicios educativos que se
ofreceran a los estudiantes y otros beneficiarios, la organizacion debe
asegurarse de que los requisitos para los productos y servicios educativos estén
definidos, incluyendo a) segun lo considere necesario la organizacion debido a
sus politicas y planes estratégicos; b) como resultado de un analisis de
necesidades realizado para determinar los requisitos de los alumnos y otros
beneficiarios (actuales y futuros), en particular de los alumnos con necesidades

especiales; c¢) resultado de demandas y desarrollos internacionales; d)
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generados a partir del mercado laboral; e) resultantes de la investigacion; f)

requisitos actuales de salud y seguridad.

Los requisitos para los productos y servicios educativos en cuestion pueden
obtenerse de: cosas que la propia organizacion educativa considera necesarias
porque esta relacionada con las politicas y orientaciones estratégicas de la
organizacion (por ejemplo: organizaciones educativas que estan comprometidas
con el desarrollo de la iniciativa empresarial). espiritu para todos sus alumnos),

los resultados del analisis de las necesidades de los alumnos, otros beneficiarios,

Los estudiantes con necesidades especiales, tanto ahora como en el futuro, de
las demandas y desarrollos internacionales, los resultados del andlisis de las
necesidades del mercado laboral, los resultados de la investigacion realizada por
organizaciones y otras partes, asi como los requisitos de salud y seguridad

aplicables.

e Cambios en los requisitos de servicios y productos educativos
(8.2.3)

Cuando la organizacion determina cambios en productos y servicios educativos,
las organizaciones deben asegurarse de que documentacion pertinente
modificada y/o informacion debe comunicar A los interesados, para que

conozcan los cambios ocurridos. Las organizaciones deben seleccionar los
métodos de comunicacion adecuados y conservar la informacion documentada
adecuada, como comunicaciones por correo electronico, actas de reuniones o

contratos de servicios educativos enmendados.
e Disefio y desarrollo de productos y servicios educativos (8.3)

8.3.1 La organizacion debe establecer, implementar y mantener procesos de
disefio y desarrollo apropiados para asegurar la posterior provision de productos

0 servicios educativos y asegurar que los productos y servicios educativos de la
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organizacion cumplan con los requisitos. Las organizaciones deben considerar
el contexto organizacional, incluidas las partes interesadas relacionadas,
al determinar el alcance del SGC (ver clausula 4.3), porque este alcance
determina la aplicaciéon de los requisitos de SNI ISO 2100 I: 20 18 clausula 8.3.

e Planificacion del disefio y desarrollo (8.3.2)

En esta subclausula se solicita a la organizacion que lleve a cabo la planificacion
del disefio y desarrollo para determinar las actividades y tareas de disefio y
desarrollo requeridas. Esta planificacion debe incluir la consideracién de las
acciones que deben tomarse (en las clausulas 6 y 8. I) que pueden afectar el
desempefio de las actividades planificadas, los requisitos de recursos, asi

como una definicidon clara de roles y responsabilidades.

e Control de procesos, productos y servicios proporcionados
externamente (8.4)

8.4.1 En general, En esta subclausula, se requiere que la organizacion controle
los procesos, productos y servicios proporcionados por proveedores externos.
Los proveedores externos pueden incluir la sede de la organizacién, asociados,
proveedores, personal u otros a quienes la organizaciéon ha subcontratado
algunos 0 mas de sus procesos. La organizacién es responsable de asegurar
que los procesos, productos y servicios proporcionados externamente se ajusten
a los requisitos (por ejemplo, a través de actividades de inspeccién de procesos,
construccion de una instalacion o fabricacion de productos educativos, o

monitoreo), proveedor de servicios de subcontratacion).

e Entrega de productos y servicios educativos (8.5.1.3)

En esta subclausula la organizacidbn debe establecer procesos para las
actividades de ensefianza, facilitacion del aprendizaje y apoyo a la

administracion del aprendizaje.
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e Lanzamiento de productos y servicios educativos (8.6)

En esta subclausula se solicita a la organizacion que se asegure de que los
productos y servicios educativos deben cumplir con todos los requisitos
aplicables antes de ser presentados a los alumnos (ver clausula 8. I). El
lanzamiento de productos y servicios a los clientes no procedera hasta que los
arreglos previstos se hayan completado satisfactoriamente, a menos que lo
aprueben las autoridades pertinentes y, cuando corresponda, al alumno y otros

beneficiarios.

e Control de las discrepancias en la produccién educativa (8.7)

En esta subclausula se pide a la organizacion que evite la ocurrencia de entregas
no deseadas o0 el uso de resultados inapropiados (en todas las etapas de
produccion y provision de servicios educativos), si se determina que el resultado

es no conforme,

La organizaciébn debe tomar la accién apropiada basada en el efecto del
resultado no conforme sobre la conformidad de los productos y servicios
educativos. Las acciones que se pueden tomar pueden variar segun la
naturaleza del resultado no conforme, como notificar a los alumnos y otros
beneficiarios cuando se determina que existe un problema funcional o de

seguridad con el resultado de los productos y servicios educativos.

El lanzamiento de productos y servicios (educativos) son similares en ambos
estandares, aunque los productos y los servicios en el contexto educativo son
mas variados (libros, calificaciones, diplomas, etc.) por lo tanto su liberacién
puede tener lugar en diferentes fases. Finalmente, la dltima subclausula en
control de no conformes los productos tienen poca diferencia cuando ISO 21001
requiere que la organizaciéon retenga documentos informacién que describe la

entrega de los programas.
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2.2.4.6. Clausula 9 (Evaluacion del desempefio)

e Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion (9.1)

9.1.1 General En esta subclausula se solicita a las organizaciones educativas que
se aseguren de que la organizacion lleva a cabo actividades de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion, para proporcionar informacion sobre si se han
obtenido resultados por pérdida. SNI ISO 2100I: 2018 requiere que las
organizaciones educativas determinen qué se debe monitorear y medir, cuando
se llevara a cabo el monitoreo y la medicion, cuando se deben analizar y evaluar
los resultados de las actividades de medicion y utilizar para llevar a cabo
actividades de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio
organizacional, satisfaccion de los alumnos, otros beneficiarios y empleados de

organizaciones educativas.

e Monitoreo de satisfaccién (9.1.2)

En esta clausula, se pide a las organizaciones educativas que controlen la
satisfaccion de los alumnos, otros beneficiarios y empleados de la organizacion,
asi como su percepciéon del grado en que se han cumplido sus necesidades y
expectativas. Esta informacién también se puede utilizar para determinar si
existen oportunidades de mejora. Las organizaciones deben considerar
diferentes métodos para obtener informacion por tipo de cliente (por ejemplo,
encuestas, organizacidbn a organizacion, organizacion a cliente, servicios

publicos, gobierno, comercio electrénico).

e Auditoriainterna (9.2)

El propdsito de esta clausula es obtener informacion a través de la realizacion
de una auditoria interna con respecto al desempefio y la efectividad del SGOE
de la organizacion desde un punto de vista imparcial, para asegurar que los
arreglos planeados se hayan completado y se implementen y mantengan de

manera efectiva. La organizacion debe realizar auditorias internas a intervalos
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planificados. La auditoria interna se puede utilizar para determinar si el SMOP
de la organizacion esta de acuerdo con los requisitos de SNI ISO 2100 I: 2018 y

los propios requisitos de la organizacion.

e Descripcion general de la gestion (9.3)

9.3.1. En esta subclausula, las organizaciones educativas deben asegurarse de
que la organizacion (como alta direccién) lleve a cabo actividades de revision .
Son actividades que la organizacién debe realizar de acuerdo con la direccién
estratégica de la organizacion. Su propdsito es revisar la informacién sobre el
desempefio del SGC de la organizacion para determinar si el SGC de la
organizacion: a) ¢sigue siendo adecuado para su propésito? b) ,¢sigue siendo
eficaz para lograr el resultado deseado? Las revisiones de la direccion deben
llevarse a cabo a intervalos planificados; puede ser diario, semanal, mensual,
trimestral, semestral o anual. Algunas actividades de revision por la direccién

pueden ser realizadas por varios.

9.3.2. Entrada de la revision por la direccion, se solicita a las organizaciones
educativas que especifiqguen los insumos que deben tenerse en cuenta al evaluar
el desempenfio y la eficacia del SGC de la organizacién. Los aportes de la revision
por la direccidn estan directamente relacionados con otros requisitos en SNI ISO
2100 I: 2018; esto incluye analisis y evaluacién (ver clausula 9.1.5). Las entradas
deben usarse para determinar tendencias en la toma de decisiones y acciones

relacionadas con el SMOP de la organizacion.

2.2.4.7 Clausula 10 Mejora

e No cumplimiento y accién correctiva

1) Cuando ocurra una no conformidad, la organizacion debera: a) reaccionar ante

las no conformidades y, en su caso: b) tomar medidas para controlar y reparar;
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2) Estar de acuerdo con las consecuencias; a) evaluar la necesidad de actuar
para eliminar la causa de la no conformidad, de modo que no vuelva a ocurrir ni

ocurra en otro lugar, mediante: b) revisar y analizar no conformidades.

2.2.5. Diagndéstico del sistema de gestion de calidad

Este es el punto de partida necesario comprender a la organizacién y su
contexto, es decir identificar cuél es su linea base, establecimiento del formato

de diagndstico: Se realiza un formato de autodiagndstico para la evaluacion del
nivel de cumplimiento de la norma 21001:2018 en la Unidad Educativa, el cual

permite analizar cada capitulo con todas sus clausulas.

El diagnoéstico es la primera fase para la implementacion de un sistema de
gestién de calidad en una organizacion educativa, muestra el andlisis del estado
actual de disefio e implementacion del sistema de gestion existente de la
universidad en comparacion con los requisitos de la norma internacional ISO

21001, la misma que brinda los requisitos para la implementacion de un SGC.

Figura 5. Fases para implementar un sistema de calidad 1ISO

FASES PARA LA IMPLEMENTACION DE
UN SGCISO 21001:2018

Fuente: Norma ISO 9001-2015.

2.2.6. Compromiso e involucramiento de la alta direccion
De nuestra experiencia personal de haber participado, podemos opinar que si la

alta direccion o quienes toman las decisiones no estan convencidos del
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beneficio, no va a pasar nada. En algunos casos la alta direccion toma la decision
de implantar un SGC en la organizacion, pero no se involucra; entonces, la
implementacion y la certificacion se hace dificil y pasa por momentos de

incertidumbre.

La alta direccién debe asumir su compromiso con el SGCFIPA e involucrarse en
todo momento. El compromiso e involucramiento de la alta direccién no excluye
de la responsabilidad a los demas miembros de la organizacion que estan en los
procesos de apoyo; pero, quien toma las decisiones es la alta direccion. Para
Deming, el 85% de los problemas de la calidad son debidos a la alta direccion;
para Juran, menos del 20% de los problemas de la calidad se deben a los

trabajadores.

La norma ISO ha desarrollado una metodologia PDCA para implementar un
sistema de gestién a fin de garantizar que se capturen todos los requisitos de
certificacién y estandares, lo que ayuda a la implementacién y el uso sistematicos
paso a paso. Se denomina "Metodologia de Implementacion Integrada de
Sistemas y Normas de Gestion" y se basa en las mejores préacticas
internacionales. Esta metodologia se basa en las pautas especificadas en las
normas ISO, que también cumple con los requisitos de la norma ISO 21001. Este
método se basa en el ciclo PDCA, que se divide en cuatro fases: Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar. Fuente: Norma 1SO 21001:2018, en la figura 4 y 5 se

observa una aplicacién en la gestion del SCFIPA aplicando el ciclo PHVA.

Figura 6. Gestion de la Norma ISO 21001:2018 APLICANDO METODO

. 2 & Herramienta de gestion para organizaciones que proveen productos y servicios
Sistema de Gestion de 8 P 8 quen P Y

Organizaciones Educativas

educativos capaces de cumplir con los requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios

4 Contexto de la organizacion
Comprensién de la organizacién,
Partes interesadas, Alcance del SGC,

10 Mejora

Mejora, No conformidades y e Actuar
acciones correctivas,
oportunidades de mejora

e Planear
ka4

—

SGOE

S Liderazgo
Enfoque de los estudiantes,
requisitos adicionales, politicay roles
responsabilidades

6 Planificacién
RyO, objetivos organizacién educativa
y planificacién de cambios

i@

7 Apoyo
2.2 o Recursos, infraestructura,

9 Evaluacion de desempeio comisatencle; comunicacéi,
Seguimiento, medicién, - informacién documentada.
analisis y evaluacién, . 8 Operacion
Auditoria Interna, 200 Planificacién y control operacional,

Revisién por la direccién requisitos de PyS Educativos, D&D PE,
Procesos externos, producciény

prestacién del SE, Lib. Py SE, CSENC

 Verificar = Hacer

Fuente: Norma ISO 21001:2018.
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Figura 7. Aplicacion del método PHAV POR CLAUSULAS Y SUBCLAUSULAS
DE LA Norma ISO 21001:2018

T wen B wa J va [

) 1Y 3 h Y
4. Contexto de la ¢ 9, Evaluacion del
5, Liderazgo 6. Planificaclon 7. Soporte 8. Operacion 10. Mejora
Organizacion desempeno
J J J J J

4.1 Entender la B Cikiate 6.1 Acciones para 8.1 Planificacion y || 91 Seguimiento, 10.1 No
organizacion y su : oma':g y abordar riesgo y 7.1 Recursos control operativos medicion, andlisis y conformidad y
contexto o oportunidades ) luacié accion correctiva

8.2 Requisitos para
4.2 Comprobar las 6.2 Objetivos de OF
P 4o 5.2 olitica yplanificaciénpara | | 7.2 Comp productos sducatves || 0.2 Ausitoriantarna | | 10 Nefors
expectativas de las lograrios 8.3 Diselo y desarrollo
partes interesadas de productos

b r W 6.3 Planficacionde | | ;40 roviclon sduativos || 9:3Revisicn de e 10.3 Oportunidades
4.3 Determinacién PO ’ cambios : e | gestién para mejorar
dal akinaa del autoridades de la 8.4 Control de
OEMS Organizacion procesos, productos y
il servicios prestados
7.4 Comunicacion
44 sistema de %
gestion para las 8.5 Prestacion de
ovomz_nciovm 7.5 Informacion productos y servicios
educativas (EOMS) documentsds educativos |
1

8.6 Liberacion de

productos y servicios

educativos |

8.7 Control de

nraductne adicativne

Fuente: ISO 21001:2018

2.2.7. Definiciéon de calidad

De acuerdo con el diccionario de la real academia espariola (2014), la palabra
calidad proviene del latin qualitas, que significa cualidad, refiriéndose a la suma
de propiedades que puede tener un elemento y que permiten evaluarlo y
medirlo de diferentes formas, tanto cuantitativas como cualitativas. Sin
embargo, el término en sus diversos contextos ha sido un constructo dificil de

consensuary medir de manera particular.

La norma (ISO 9000, 2015) menciona que la calidad es “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos,

mismo que se define como la necesidad o expectativa establecida implicita u
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obligatoria” (pag. 42) También menciona que “la calidad de los productos y
servicios de una Organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer
a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes

interesadas pertinentes” (pag. 7).

Asi mismo la calidad puede concebirse como el cumplimiento por parte de un
producto, sistema o servicio, de todos aquellos requisitos que fueron
establecidos para su elaboracion, disefio o prestacion. El concepto es subjetivo
desde el punto de vista de que la calidad no es igual para todo el mundo, sino
gue depende de las necesidades y expectativas de cada persona y de si éstas

se ven satisfechas (Correa & Jaramillo, 2015, pag. 24).

La educacién es un tema complejo que influye en el avance y el progreso de la
sociedad; por ello es importante que sea de calidad; (Bolafios, 2016) menciona
que: “la calidad tiene que ver con cuan adecuado es un producto o servicio para
el uso que se pretende hacer de éI” (pag. 36); es decir, la calidad trata de

satisfacer las necesidades de la sociedad.

2.2.8 Definicién de calidad de la Educacion Superior

El concepto de calidad en la Educacién Superior se ha convertido hoy dia en un

tema ampliamente debatido y sobre el cual no hay un consenso.

Si bien las situaciones particulares varian de un pais a otro, en general se acepta
que la calidad y el aseguramiento de la calidad son una caracteristica distintiva
de la mayoria de los sistemas de educacion superior en todo el mundo. A medida
que las instituciones de Educacion Superior adoptan practicas de gestion de

calidad total a instancias de los paises.

Segun Harvey y Green’s( 1993).cinco formas de pensar sobre la calidad en la

Educacion Superior (ver figura 8)
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Figura 8. llustracion de Harvey y Green’s( 1993).cinco formas de
pensar sobre la calidad en la Educacién Superior

-~ N
) . -
/" Calidad como Calidad como ™

valor por apt’a _para al
dinero rentable propésito que
satisface las

CATEGORIAS |
DE CALIDAD La calidad
como
transformac
idn-mejora
continua /

|  Calidad como
| excelencia:
\  lograr los mas
, altos
\, estandares.

Calidad como
perfeccion: un
resultado consistente
o impecable con cero
errores.

Fuente: El instituto colegiado de auditores internos llustracién de Harvey y
Green’s.  (1993).

i. Calidad como excepcional/excelencia: esta vision se refiere a la calidad
como excepcional con respecto a los mas altos estandares académicos y

excelencia. Por definicidn, este tipo de cualidad no es alcanzable por todos.

ii. Calidad como perfeccidén o consistencia: este enfoque analiza la calidad
como un proceso para eliminar defectos y con el objetivo de un consistente o sin
salir sin defectos. Desde este punto de vista, la calidad puede ser alcanzada por

todos centrandose en consistencia (mejorar constantemente y eliminar fallas).

iii. La calidad como adecuacion al proposito: desde este punto de vista, la
calidad se mide por el nivel de cumplimiento de un propdsito, misién u objetivos
declarados, ya sea por una institucion o un programa académico; el significado

exacto variara dependiendo del propdsito real previsto.

IV. Calidad como relacién calidad-precio: el enfoque aqui esta en la salida por
ratio de entrada, con el objetivo de ganar mas eficiencia. En otras palabras, esto

es similar a un enfoque de retorno de la inversion. La calidad se alcanza cuando
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se puede lograr un resultado mejor o mas alto al mismo costo, o si el costo se

puede disminuir mientras se mantiene el nivel de resultado.

V. Calidad como transformacion — este enfoque busca el aprendizaje que es

centrado en el alumno; considera la calidad como un valor agregado y
transformacion y empoderamiento de un estudiante a través del aprendizaje
proceso. En este esquema, la calidad se logra cuando el aprendizaje demuestra

una actitud transformadora en el estudiante.

Estados Nacionales estan dispuestos a aprender mas sobre los procedimientos

de cada uno para garantizar la calidad de la provisién de educacion terciaria”

(p. viii)

Es evidente que la globalizaciobn esta emergiendo como una fuerza
importante en la Educacion Superior. Como resultado, la competencia por los
estudiantes, los escasos recursos y el reconocimiento ahora plantean desafios
para la eficacia de los controles nacionales de calidad y garantia de calidad

dentro de los sistemas de educacion superior.

Segun La Norma ISO 9001:2015, (p., 7), menciona que “La calidad de
los productos y servicios de una Organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto

sobre las partes interesadas pertinentes”.

Para Stabback, P. (2016). Citado por Suarez Sanchez 2018, define La
calidad como el conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio
que cumple los requisitos para satisfacer las necesidades preestablecidas. Asi,
una carrera profesional de calidad define claramente su misién o propdésito en
funcién de sus grupos de interés. Estos propdsitos abarcan las actividades
confiadas por la sociedad. La Declaraciéon Mundial sobre la Educacién Superior
en el siglo XXl (UNESCO, 1998), en su Articulo 11, sobre Evaluacion de la

calidad amplia esta definicion, involucrando mas categorias de analisis.

En base a la verificacion de la literatura, los autores propusieron un
modelo conceptual de calidad que muestra las interacciones entre estas
estrategias, como se muestra en la Figura 8, el centro del modelo evidencia el
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valor de obtener referencia de las partes interesadas respectivas, que necesitan
proponer la definicion de la calidad y los indicadores usados para medir calidad
(Bobby, 2014) El modelo contiene cuatro amplias conceptualizaciones de calidad
discutidas, calidad como datil, transformadora, excepcional y responsable).
Citados por Schindler A,.2015.

Figura 9. Modelo conceptual de calidad que representa estrategias amplias y
especificas para definir la calidad. Laura Schindler a, Sarah Puls-Elvidge a,
Heather Welzant a, and Linda Crawford: la calidad académica y acreditacion.
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Fuente: Laura Schindler; Sarah Puls-Elvidge; Heather Welzant y Linda
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Definiciones de calidad en la educacion superior: una sintesis de la literatura

alta. Aprender. Res. comun Tomo 5, nim. 3 | septiembre de 2015.
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Tabla 1. Definicion y Clasificaciones de calidad segun autores

Clasificaciones  Definiciones

Util Los productos y servicios institucionales se ajustan a una
mision/vision declarada o a un conjunto de especificaciones,
requisitos o estandares, incluidos los definidos por los organismos
reguladores y/o de acreditacion (Cheng & Green, 1993; Harvey y
Knight 1996; Peterson, 1999)

Excepcional Los productos y servicios institucionales logran distincion y
exclusividad mediante el cumplimiento de altos estandares
(Bogue,1998; Cheng & Tam, 1997; Green 1994; Harvey & Green,
1993; Harvey y Knight, 1996; Peterson, 1999)

Transformador  Los productos y servicios institucionales generan un cambio positivo
en el aprendizaje de los estudiantes (Dominios efectivos, cognitivos
y psicomotores) y en el potencial personal y profesional ( Biggs,
2001; Bobby, 2014; Bogue. 1998; Green, 1994; Harvey & Verde,
1993; Harvey y Knight, 1996; Harworth y Conrado, 1997,
Estanque,2002; Agencia de Garantia de calidad de la Educacion
Superior, 2012; Srikanthan y Dalrymple, 2002, 2004. 2005. 2007)

Responsable Las instituciones son responsables ante las partes interesadas por
el uso 6ptimo de los recursos y la entrega de productos y servicios
educativos precios sin defectos (American Society for Quality;
Cheng & Tam, 1997; Green, 1994; Harvey, 2005; Harvey & Green,
1993); Harvey y Knight, 1996; Nicholson. 2011)

La segunda estrategia para definir la calidad es idéntica indicadores especificos que

reflejen los insumos deseados) p.ej., profesores y personal receptivo) y los productos

(p. Ej., empleo de graduados) (Barker,2002, Cheng & Tam, 1997; Lagrosen, Seyyed-

Hashemi, & Leitner, 2004; Oldfield & Baron. 2000; Scott, 2008; Tam, 2010; Viysceanu

et al., 2007). Muchas de las publicaciones y control de calidad

Fuente: L. Schindler, H. Welzant, Puls-Elvidge y L. Crawford (2015)

62



En diferentes trabajos (Barandiaran et al., 2012; Mijangos et al., 2011),
han localizado las cinco nociones de calidad de Harvey y Green en un plano
construido sobre dos ejes (Gréfico 1.). El eje horizontal representa el grado en
gue cada concepto de calidad se inspira en los valores y las expectativas de los
académicos sobre como ha de ser la Educacion Superior y qué objetivos debe
perseguir. A la izquierda se localizan los conceptos mas proximos a la
perspectiva académica, mientras que los demas conceptos se sitlan mas a la
derecha en funcion del grado en que se apartan del punto de vista académico.
El eje vertical representa la medida en que cada concepto adopta una vision mas

tradicional o, por el contrario, mas moderna de la calidad.

Gréfico 1. los conceptos de calidad (Harvey y Green,1993) en un
espacio bidimensional
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Fuente: Migajos et al., (2011:30)

La educacion se considera un instrumento de cambio, mientras que el
cambio esta ocurriendo mas rapido que en épocas anteriores. Una educacion de
calidad puede garantizar la seguridad, el bienestar y la prosperidad de una
nacion. La calidad de la educacion se evalla a través de la calidad del plan de
estudios, los estudiantes, los docentes, los métodos de ensefianza, la

gobernanza, el financiamiento, la evaluacién y la vinculacion con otras
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instituciones superiores. El mas importante de estos factores es la facultad.
(Muhammad Nasser Ud Din, Sajid Rehman,2009 p.59, 60).

2.2.9 Principios de la calidad Educativa

OREALC/UNESCO, (2007).

propone considerar las siguientes cualidades o

principios prioritarios en educacion: relevancia, eficacia, eficiencia y pertinencia,

y asumirlos como lineamientos de una educacién de calidad.

=)

tducacion
e Calidad

=

Figura 10. principios de la calidad educativa
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Fuente: OREAL/UNESCO, 2007.
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Equidad: Una educacion de Calidad con equidad, es aquella que se brinda a
todos por igual, pero considera las caracteristicas y oportunidades que cada
beneficiario requiere; es decir, es importante la individualidad de los
estudiantes, su contexto social su ambito cultural y su entorno geografico.

Relevancia: Una educacion relevante es aquella que, partiendo de las
exigencias sociales y del desarrollo personal, genera aprendizajes
significativos. La Relevancia se refiere al ¢ Qué? Y ¢ Para Qué? de la educacion,
al aprendizaje de competencias para participar en los ambitos y retos que impone
una sociedad del conocimiento; se refiere a la facultad para desarrollar un

proyecto de vida en relacion con otros.

Pertinencia: La Pertinencia, demanda la inclusion del “otro”, pese a las
diferencias culturales, de acceso al conocimiento, al aprendizaje, al éxito escolar

y a las oportunidades sociales.

Eficacia: La eficacia es la valoracion de que las metas educativas que son
alcanzadas por todos y de que no reproducen diferencias sociales, esto es hacer
referencia a la medida y a la proporcion en que se cumplen los objetivos
educativos, respecto de la equidad en la distribucion de los aprendizajes, de su

relevancia y de su pertinencia.

Eficiencia: Se refiere a la relacién entre los objetivos educativos esperados y los
aprendizajes logrados, mediante la utilizacion 6ptima de los recursos destinados
para ello. En el sistema educativo nacional se asocia a la eficiencia con los

niveles de logro de indicadores en un periodo determinado.

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura [UNESCO] (1998) en la Declaracion Mundial sobre
Educacién Superior en el Siglo XXI: Visién y Accion, en el articulo 11 se expresa

claramente sobre la calidad de la ensefianza superior lo siguiente:

“La calidad de la ensefianza superior es un concepto pluridimensional que
deberia comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza y programas
académicos, investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios,

instalaciones, equipamiento y servicios a la comunidad y al mundo universitario.
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Una autoevaluacion interna y un examen externo realizados con transparencia
por expertos independientes, en lo posible especializados en lo internacional,

son esenciales para la mejora de la calidad” (pp. 10-11).

De acuerdo a la revision bibliografica revisada Considerd que la definicion dada
por Zepeda y Vargas en 2020 sobre calidad de educaciéon es una de la mas
completa quien dice que Calidad de la Educacion Superior: “Es un constructo
polisémico, constituido por un conjunto de rasgos intrinsecos y consustanciales,
tales como: multidimensional, transversal, relativo, dindmico, comparable,
aptitud para el uso y transformacién; que se construye socialmente, partiendo de
la filosofia institucional (mision, vision, principios y valores), planes, funciones
sustantivas y capacidades institucionales, para la mejora continua, el
cumplimiento de estandares, el logro de aprendizajes significativos en la
formacién profesional y humanistica, para la busqueda de la excelencia; en
funcién de satisfacer las expectativas de los actores sociales internos y externos
(estudiantes, docentes, administrativos, empleadores y sociedad en general)
comprometidos con la pertinencia, el desarrollo sostenible y la transformacién
tecnoldgica, productiva, politica y social en la que interactia, en cada momento

historico”.

Hasta hace algunos afios, la calidad en la Educacién Superior se media
por las publicaciones cientificas o nUmero de doctores, hoy en dia revisando los
nuevos horizonte sobre calidad tienen que ver con un concepto mas amplios
donde involucran a los estudiantes, profesores con competencias, equipos e

infraestructura, programas, etc.

Stabback, P. (2016). Citado por Suarez Sanchez 2018 define La calidad
como el conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio que
cumple los requisitos para satisfacer las necesidades preestablecidas. Asi, una

carrera profesional de calidad define claramente su mision o propdsito en funcién
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de sus grupos de interés. Estos propdésitos abarcan las actividades confiadas por

la sociedad. La Declaracion Mundial sobre la Educacion Superior en el siglo XXI

Segun la UNESCO (1998): “La calidad es la adecuacion del Ser y
Quehacer de la Educacion Superior a su Deber ser”. (Plan de Accién para la
Transformacion de la Educacién Superior en América Latina y el Caribe.
UNESCO). Es decir, la Misién (Deber Ser), al igual que los planes y proyectos
que de ella se deriven, son evaluados en cuanto a su pertinencia; el
funcionamiento (Qué hacer) es evaluado en términos de eficiencia; y los logros

y resultados (Ser) son evaluados en cuanto a su eficacia.

2.2.10. Aseguramiento de la Calidad Educativa Universitaria

Habiendo discutido brevemente el concepto de calidad en la Educacion
Superior, se analiza los procesos y actividades que apuntan a asegurar la calidad
(una vez que ha sido definido). Sistema de aseguramiento de la calidad (QA) o
mejora de la calidad (QE) por lo general consisten en una serie de aspectos
conectados y sirven para varios propositos tales como la rendicion de cuentas,
el control, la evaluacion, la medicion y la calidad mejora. El aseguramiento de la
calidad es un término que se refiere al seguimiento, evaluacién o revision de la
Educacion Superior con el fin de establecer la confianza de las partes
interesadas de que cumple con las expectativas o cumple con los requisitos

minimos (Martin , 2007, pag. 34).

El objeto del aseguramiento (AC) puede ser un programa o una institucion
entera. El AC. interno ocurre cuando una Institucion se revisa a si misma o
algunos de sus propios programas. El control de calidad externo lo lleva a cabo
una agencia externa, por lo general una agencia relacionada con el gobierno o
una asociacion de instituciones, programas o entidades relevantes, grupos

ocupacionales.

Las formas mas comunes de aseguramiento de la calidad son la evaluacién de
la calidad, auditoria de calidad y acreditacion. En la evaluacion de la calidad,
la agencia externa dirige el proceso y es responsable de la evaluacion de la

calidad.
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En la calidad enfoque de auditoria, la agencia externa en realidad no
evalla institucional o calidad del programa, sino que se limita a evaluar los
procedimientos y criterios que utiliza la institucion o unidad académica y los
métodos por los cuales quienes son responsables de un programa se aseguran

de su calidad.

Definir la calidad es un requisito previo importante para definir el
aseguramiento de la calidad. Después de todo, uno debe saber qué es la calidad
antes de determinar como asegurarla. Si bien definir el aseguramiento de la
calidad plantea algunos desafios importantes debido a la amplia gama de
definiciones existentes, existen algunos elementos estructurales comunes en

todas las definiciones (Figura 11).

Figura 11. Elementos estructurales comunes de las definiciones
de garantia de calidad existentes.

Stakeholder-
driven
definition of
quality

Structural Structural

Element 1 Element 2
Emphasizes Specifies aspects of
processes, policies, quality that pertain to
or actions Quality accquntablhty andfor
performed externally continuous

: Assurance .
or internally improvement

Fuente: Laura Schindler a, *, Sarah Puls-Elvidge a, Heather Welzant a, and
Linda Crawford a Academic Quality and Accreditation, Laureate Education, Inc.,
USA
Definitions of Quality in Higher Education: A Synthesis of the Literature High.
Learn. Res. Commun. Volumen 5, Num. 3 | September 2015.

Primero, muchas definiciones existentes enfatizan que el aseguramiento
de la calidad es un conjunto de procesos, politicas 0 acciones realizadas
externamente por agencias de aseguramiento de la calidad y organismos de
acreditacion o internamente dentro de la institucién (Borahan & Ziarati, 2002;
Commonwealth of Learning, 2009; Opre & Opre, 2006; Peterson, 1999).
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Como aporte podemos definir la calidad y el aseguramiento de la calidad
en el contexto de la Educacion Superior sigue planteando desafios importantes.
Una revisién de la literatura confirma que adn no existe un consenso sobre una
definicion de calidad; sin embargo, hay temas sobre como se conceptualiza y

evalla la calidad en la Educacion Superior, como se muestra en la Figura 11.

Tabla 2. definiciones y descripciones de garantiade calidad

Una revisién sistematica de los programas educativos para UNESCO | 2004
garantizar que se mantienen estandares aceptables de

educacion, erudicion e infraestructura.
Un proceso para establecer la confianza de las partes interesadas Harvey 2004-
en que la provisién (insumos, procesos y resultados) cumple con 200

las expectativas o mide hasta el umbral de los requisitos minimos.

El aseguramiento de la calidad, en la educacién superior, se ha Harvey 2011
convertido en un Término genérico usado como abreviatura para
todas las formas de monitoreo, evaluacion o revisién externa de la
calidad. (después de SEAMEO RIHED 2012)

La calidad es un concepto multidimensional que toca no solo los European 2015

procedimientos de garantia de calidad (QA), sino también la Students’
accesibilidad, la empleabilidad, la libertad académica, la Union
responsabilidad publica de la educacion superior y la movilidad
(Galan Palomares et al. 2013). El control de calidad en si tiene
multiples propdsitos, mejora el aprendizaje y la ensefanza,
genera confianza entre las partes interesadas en todos los
sistemas de educacién superior y aumenta la armonizacion y la
comparabilidad en el Espacio Europeo de Educacién Superior.

La calidad, aunque no es facil de definir, es principalmente el Standards and 2015
resultado de la interaccion entre docentes, estudiantes y el Guidelines for
entorno de aprendizaje institucional. El aseguramiento de la QAin the
calidad debe garantizar un entorno de aprendizaje en el que el EHEA
contenido de los programas, las oportunidades de aprendizaje y
Las instalaciones son aptas para su propdsito.

Fuente: Quality assurance definitions adopted from Kahsay (2012) and
expanded by the authors.
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2.2.11. Sistemas de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es un método que utiliza la organizacion para
asegurar la satisfaccion de las necesidades de los clientes y para cumplir la
satisfaccion de los clientes, la institucién necesita planificar adecuadamente, y
tener como parte de su politica el mejoramiento continuo (Novillo & Parra, 2017).

Para Evans y Lindsay (2015), el Sistema de Gestion de la Calidad es un
mecanismo para mejorar continuamente los procesos medulares a fin de lograr
la maxima satisfaccion del cliente al menor precio para la Organizacion, mediante
el uso de normas, métodos y herramientas que permitan alcanzar las metas

relacionadas con la calidad.

Para una buena implementaciéon de un sistema de gestion de calidad La
Organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener proceso de
evaluacion del desempefio docente y su aplicacion a través de la organizacion
de la calidad sistema de gestién de la calidad del proceso de evaluacion del

desempefio docente y mejorar continuamente su eficacia. — (CINDA, 2007).
La Organizacion debe

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de este proceso sean eficaces,

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de este proceso,

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de este proceso, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de este proceso. (ver Figura 12).
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Figura 12. Enfoque de sistemas de gestion de la calidad

IDENTIFICAR
PROCESOS

PARA LA OPERACION ¥

CRITERIOS ¥ METODOS
CONTROL DE PROCESOS

DETERMIMNAR SECUENCIA
DE PROCESOS

REQUISITOS
GFEFNFRAI FS ASEGURAR
DISPONIBLIDAD
SEGUIMIENTO, MEDICION
¥ ANALISIS DE PROCESOS
IMPLEMENTAR ACCIONES
PARA ALCANZAR RESULTADOS
SISTEMA DE GESTION ¥ MEJORA CONTINUA DE
DE LA CALIDAD PROCESOS

[mamiia necarnan )
REQUISITOS DE [[conTrROL DE DOCUMENTOS ]
DOCUMEMNTACION
CONTROL DE REGISTROS |

Fuente: Centro interuniversitario de desarrollo — CINDA, 2007, grupo operativo

de universidades chilenas fondo de desarrollo institucional — MINEDUC — chile

“evaluacion del desempefio docente y calidad de la docencia universitaria”

EL modelo de gestion de calidad educativa

El modelo de Gestidén de calidad educativa basado en un enfoque sistémico y
que aplica en cada uno de los procesos involucrados el ciclo: “planificar-hacer-
verificar-actuar”. Esta estructurado de tal manera que se convierte en un
instrumento que coadyuva a elevar la calidad de la formacién académica. En
este modelo debe entenderse, un proceso como un conjunto de actividades

organizadas para conseguir un fin. (figura. 13).
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Figura 13. Modelo de una gestion de calidad educativa

PLANIFICACION, ORGANIZACION, ADMINISTRACION

FORMACION PROFESIONAL

——————»  ENSENANZA-APRENDIZAJE, INVESTIGACION, EXTENSION >
ESTUDIANTE Y PROYECCION SOCIAL GRADUADO

SERVICIOS DE APOYO PARA LA FORMACION PROFESIONAL

DOCENTES RECURSOS BIENESTAR INFRAESTRUCTURA'Y GRUPOS DE
FINANCIEROS ESTUDIANTIL EQUIPAMIENTO INTERES

Fuente: Saez y Gomez 2006

2.2.12.la Cultura de la Calidad

La cultura de la calidad es un concepto muy espacioso en Europa en el
marco de aseguramiento de la calidad en la ultima década. Se han efectuado
varios estudios minuciosos hechos en este campo, por ejemplo, por la
Asociacion Europea de Universidades (EUA). Desde 2002, la EUA

ha dirigido diversos proyectos europeos centrados precisamente en el area de
la cultura de la calidad, incluyendo:

¢ Proyecto Cultura de la Calidad (2002-2006)

e Examinar la cultura de la calidad en las instituciones de educacion superior
(EQC, 2009-2012)13.

e Promocion de la cultura de calidad en las instituciones de educacion superior.
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e Empoderar a las universidades para que cumplan con su responsabilidad por
la calidad. Aseguramiento (EUREQA, 2012-2015).

Para Kottman et al., (2016), dan a conocer que la “Cultura organizacional que
piden perfeccionar la calidad continuamente se distinguen dos elementos
distintos: un elemento cultural/psicolégico de valores compartidos, creencias,
expectativas y compromiso con la calidad, y un elemento estructural/gerencial
con procesos definidos que mejorar la calidad y apuntar a coordinar los esfuerzos

individuales”.

Figura 14. Una vision general del concepto de cultura de calidad en la
educacion superior desarrollado por la EUA

Una vision general del concepto de cultura de calidad en la educacion superior desarrollado por la

EUA.

CULTURA DE CALIDAD ’

/\

Compromiso de calidad

Procesos formales de

aseguramiento de la calidad.
Elemento cultural

Nivel individual: compromiso

" Lo personal para luchar por la
Comunicacion calidad

Herramientas y procesos para
definir, medir, evaluar,
asegurar y mejorar la calidad. Fideicomiso

Participacion

Nivel colectivo: las actitudes y la
conciencia individuales se suman
a la cultura.

Fuente: Kottman et al., 2016, p. 7

También mencionan que la cultura de la calidad logra visualizarse de acuerdo a
la competencia de la organizacién para implementar el aseguramiento de la
calidad en el dia a dia del trabajo y las evaluaciones, un alejamiento de la
evaluacion periodica a la garantia de calidad arraigada. El glosario de calidad
analitica de Harvey lo define como: “un conjunto de valores grupales que guiar
como se realizan mejoras en las practicas de trabajo cotidianas y los

consiguientes productos” (Harvey, 2004- p.17).

2.2.13 Modelos de Gestion de Calidad
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e Modelo EFQM
Entre las principales normas de gestion de la calidad estan, la Fundacion

Europea de gestion de la Calidad (EFQM), es una organizacion no lucrativa cuyo
propdsito es mejorar la posicion de las empresas europeas en el mercado
mundial. En 1991 la organizacion impulso la creacion del Premio Europeo a la
Excelencia Empresarial, el premio se cred para impulsar la importancia de la
calidad para la competitividad en un mercado cada vez mas global y para el nivel

devida de las personas. (Jabaloyes et al., 2010). Citado por (Espinoza T. 2018).

e Normas ISO
La Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO, Internacional
Organizacion for Estandarizacion), adopté una serie de normas que se asentaron
por escrito en 1987 todas ellas para certificar la calidad de las empresas y
organizaciones (Evans 2015); (Espinoza T. 2018).

La gestion de los procesos y del SGC ISO 21001 puede alcanzarse aplicando el
Circulo de Deming de mejora continua, también conocido como PHVA
(Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), la Norma ISO 9001:2015 y la 21001: 2018,

describe las etapas del Modelo:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente
y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar riesgos y
oportunidades

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y la medicién de los procesos (cuando sea
aplicable) y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitosy las actividades planificadas, e informar sobre los
resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario

La informacién documentada del SGC contiene los datos internos y externos

relevantes para el SGC. En la figura 15 se establece la jerarquia de la
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documentacion del SGC.
Figura 15. Jerarquia de Documentacion 1ISO 21001:2018.
Politica de
la Calidad

Objetivos de la
Calidad

Manual de la Calidad

Procedimientos

Fuente: (ISO 9001:2015)

El afio 2014, se crea la ley Universitaria 30220, La nueva Ley Universitaria (Ley
N° 30220) del 09 de julio del afio 2014, hace énfasis respecto a la calidad. Asi,
sefala en su articulo 1 que esta ley tiene como objeto promover el mejoramiento
continuo de la calidad educativa de las instituciones universitarias como entes
fundamentales del desarrollo nacional, de la investigaciéon y de la cultura.
(Montenegro Ordofiez, J. 2020).

2.2.14. El Docente y la Calidad Educativa Superior

El éxito de cualquier sistema educativo depende de la calidad de los docentes,
que, a su vez, depende del proceso efectivo de ensefianza/aprendizaje. El rol de
los profesores es de vital importancia para el desarrollo de la sociedad y los
cambios apropiados en la sociedad. Asi, la calidad de la educacion superior
depende de la calidad de quienes la imparten. Los maestros son los

componentes mas importantes de cualquier sistema educacional. Los maestros
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juegan lo mas crucial papel en el desarrollo del sistema educativo como en su

conjunto y también en impartir y mantener los estandares de educacion superior.

Los docentes juegan un papel crucial en la mejora de la calidad de la educacion

superior de las siguientes maneras:

1. Dedicacion y Compromiso

2. Motivacion

3. Desarrollo de habilidades

4. Impartir educacion basada en valores
5. Uso de recursos

6.Disefo del plan de estudios

7.Atencion especial a la investigacion
8.Desarrollo Académico

Ensefar es el proceso de aprendizaje de

toda la vida Los profesores son los componentes mas importantes del
sistema de educacion superior. El desarrolloacadémico de los docentes es
crucial y necesario para el éxito del sistema de educacion superior porque los
docentesson los principales impulsores y catalizadores del desarrollo integral
de los estudiantes.

Los docentes desempefian un papel importante no solo en

la mejora de la calidad de la educacién superior sino también en su
mantenimiento; la competencia profesional de los docentes debe ser de un
nivel tan alto como para impartir conocimientos de calidad a los estudiantes.
Esto llamaria a la actualizacion continua del desarrollo profesional de los
docentes, que es garantia clave de una educacion de calidad. Capacitacion
y desarrollo profesional de alta calidad en el servicio dentro de la profesion
para mantenerse al dia con los nuevos hallazgos en sus materias y obtener
apoyo continuo para la mejora de su ensefianza. Los docentes necesitan un

autodesarrollo continuo para generar conocimiento que contribuya a inculcar
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una alta competenciaprofesional entre los estudiantes. El desarrollo de los
docentes depende de muchos factores. Esta muy relacionadocon - La calidad
de la investigacion - La participacibn en seminarios nacionales e

internacionales.

2.2.15 Investigacion y Calidad de la Educacién

La investigacion junto con la docencia y la extension son parte de los
pilares fundamentales de la constitucion de la Universidad, no se puede concebir
una institucion de educacién superior sin la gestion de estos tres procesos que
dinamizan la construccion del conocimiento y el cambio social. (Lago de
Vergaral, 2014, p.,161).

En relacién a la investigacion, el sistema de aseguramiento de la calidad
demanda a las organizaciones de Educacion Superior (IES) como politica
gubernamental se debe contemplar la investigacion como un componente
imprescindible  en sus mallas curriculares, aparece este requerimiento
informando a las instituciones de educacién superior que promuevan la
investigacion en sus estudiantes y generen procesos de investigacion
atendiendo la dinAmica que establece la ley para los grupos de investigacion y

la produccién cientifica de los docentes.

De hecho, ademas de lo que dice la norma, es imprescindible que la
investigacion es un elemento importante en la calidad de la educacién superior
y, que ademas de generar conocimiento, “ésta debe suplir las necesidades
profesionales y ocupacionales del entorno laboral con el cual se mantiene

estrecha relacion” (Lago et al., 2014. p. 162).

2.2.16. Docencia Universitaria y Calidad de la Educacién

La ensefianza de calidad depende de su aceptacién por parte de los docentes y
de la uso de los instrumentos a disposicion de los docentes. Las iniciativas de
ensefanza de calidad brindan una oportunidad para que los docentes pensar en

su propio papel en la mejora de la calidad: estas iniciativas les ayudan a ensefar
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mejor. Ganar el compromiso de los maestros con la practica reflexiva y la

adaptacion consecuente es vital.

¢ La ensefianza basada en la tecnologia (por ejemplo, la plataforma de aprendizaje
electronico), las intranets y los foros de discusion son herramientas pedagogicas
que pueden mejorar la interaccion estudiante-maestro y evaluar el progreso del

estudiante.

¢ Es importante vincular practicas y herramientas con la politica docente de calidad
institucional, y vincular expectativas de los docentes con las expectativas de la

institucion en términos de resultados de aprendizaje.

¢ Los docentes son los actores centrales para una reflexion sobre los criterios de
evaluacion de la calidad docente: ¢ Qué aspectos hay que abordar y qué cambios
hay que poner en practica? Colaboracion con las unidades de calidad en el disefio

e implementacion de curriculos puede ser un buen punto de partida.

¢ La definicién de ensefianza de calidad esta relacionada con los valores, aptitudes
y actitudes de cada docente: La docencia es una actividad dinamica, que tiene

aspectos fuertemente subjetivos que dependen de filosofia y valores colectivos.

e La progresion profesional de los docentes puede verse influida por el hecho de
qgue los problemas de calidad de la ensefianza son ganando importancia, y las
instituciones estan buscando formas de recompensar a los profesores que estan

comprometidos a una ensefianza de calidad y con competencias ver figura 16

Figura 16. categoria docencia imaginarios instituidos

~

1.01 Curriculo 7 1.02 Evaluacion

-

1.07 Rol del 1.03 Rol del
estudiantes docente

1.04 1.06
Metodologias Competencias

1.05 Enfoque

pedagdgico

Fuente: Austin ,2015



Por estos argumentos se puede afirmar que la funcidon docencia tiene una
relacion directa con el curriculo, las competencias, la evaluacion, los enfoques

pedagdgicos y otros elementos que se interpretan a continuacion:

e Disefio Curricular

Se encierra un concepto polisémico empleado indistintamente para referirse a
planes de estudio, programas e incluso a la instrumentacion didactica del
proceso de formacion de egresados, denominado en nuestro medio proceso de

ensefianza-aprendizaje.
e Elrol del alumno

ser capaz de autodirigirse, autoevaluarse y auto monitorearse, tener habilidades
de autoaprendizaje que le permitan aprender para toda la vida, saber resolver

problemas, ser empatico, flexible, creativo y responsable.
e Enfoque pedagdgicoescolar.

Asimismo, debe ser especialista, con conocimientos tedricos y practicos de las
metodologias actuales para ser mas efectivos en el proceso de ensefianza.
Max Weber decia que un profesor universitario deberia tener por lo menos cuatro
requisitos: conocimiento necesario de la disciplina que imparte, adecuada
formacién pedagogica, pasion y vocacion por la ensefianza. Y yo le agregaria
compasion académica, es decir, capacidad para sentir los limites del saber del

estudiante y estimularlos para alcanzar mejores resultados académicos.

2.2.17, Competencias del Profesor Universitario:

En la actualidad la competencia de los docentes universitarios ha cambiado junto
con el cambio en la percepcion de la formacion académica. profesion,
estudiantes, educacion, examenes, interpersonales relaciones y la vida a
Universidad. Esto nuevo situacion puede resultado en miedo de falla, varios

tipos de conflicto, pérdida inapropiados. El papel del docente universitario debe

79



ser percibido como un altamente calificado profesion, cual es principalmente
entendi como a mision. A profesor es a transportador de educacion y Guardia
de humanitario y ético valores. A profesor debe cultivar a alumno como a

multicapa personalidad (Marchesi,2017).

La competencia del docente universitario puede definirse como el
comportamiento sumario y comprensivo del docente en relacién con estudiantes,
otro maestros, Universidad administracion, profesional y general publico, y como
la general mision aeducar, desarrollar, facilitar, reactivar, etc. las cualificaciones
y el potencial personal de los estudiantes y compafieros mas jovenes. siguiendo

roles de profesor:

e Profesor como a profesional principal estudiantes a mas alto niveles de
comprension,

e Profesor como a mediador permitiendo estudiantes a explorar ideas y
trabaja juntos,

e Profesor como a participe en la discusion contribuyendo a la discusion
en varios maneras.

e El presentado roles puede ser complementado ademas por definiciones
de otro necesario roles, cual deberia ser realizado por cada docente
universitario de alta calidad. Una estructura interesante de roles no
sustituibles se especifica mediante:

e Profesor como a facilitador (Ayudar persona),

e Profesor como un tutor (en varios areas y necesidades de estudiantes),

e Profesor como a guia (en la mundo de educacion),

e Profesor como a director (de la subsecuente desarrollo de a estudiantes
potencial),

e Profesor como a role modelo (valer siguiendo),

e Profesor como a motivador (escrupuloso aprendizaje y investigar) etc.
(Lago de Vergara, 2014, p.,163).

La educacion de futuros profesionales con competencia y compromiso social
hoy dia es una mision esencial de toda institucién educativa contemporanea.

Porque Cada dia la sociedad exige con mas fuerza la formacion de profesionales
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capaces no solo de resolver con eficiencia los problemas de la practica
profesional sino también y fundamentalmente de lograr un desempefio

profesional ético, socialmente responsable.

Segun la UNESCO (1998): “La calidad es la adecuacion del Ser y Quehacer de
la Educacién Superior a su Deber ser”. (Plan de Accion para la Transformacion
de la Educacién Superior en América Latina y el Caribe. UNESCO). Es decir, la
Mision (Deber Ser), al igual que los planes y proyectos que de ella se deriven,
son evaluados en cuanto a su pertinencia; el funcionamiento (Qué hacer) es
evaluado en términos de eficiencia; y los logros y resultados (Ser) son

evaluados en cuanto a su eficacia. Ver figura 17.

Figura 17. La calidad de educacion segun la UNESCO

e VALORESY = CONOCIMIENTOS
ACTITUDES
SABER SABER
SER CONOCER
SABER SABER
CONVIVIR HACER
= FORMAS CAPACIDADES

DE VIDA

Fuente: UNESCO (1998)

Hay mudltiples definiciones de resultados de aprendizajes en los
estudiantes: objetivos, habilidades, destrezas y ahora Gltimo competencias. Para
eliminar la confusién se hace necesario establecer definiciones estipulativas u
operacionales de facil comprension. Quizas si la més aceptada es la que define

competencia como

La figura 16 podemos ver las palabras que se utilizan mayormente para
indicar sus correlaciones con las competencias. Cada escalén o espacio
influencia los espacios que estan arriba o debajo de él. El primer espacio de esta
piramide tiene cualidad y caracteristicas comunes. Esto establece el apoyo para
el aprendizaje y apoya la conformacion peculiar de los personas en la cual se

pueden formar otras competencias o experiencias. (Eduardo Gonzalez F.;
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Ricardo H. Herrera y Reginaldo Zurita C. Formacién basada en competencias:

desafios y oportunidades. 2001).

Figura 18. Concepcion de competencias
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Fuente: Departamento de Educacion de EE. UU., Centro Nacional de
Estadisticas Educativas. Definicion y evaluacion del aprendizaje: exploracion de
iniciativas basadas en

competencias. Washington, D.C.: Departamento de Educacion de EE. UU.,
Centro Nacional de Estadisticas Educativas, 2001.

Este pensamiento educativo implica a la obligacion de profesores
calificados con competencias, docentes que les proporcione una educaciéon
formativa al nivel de la contemporaneidad. Los tiempos actuales pide que la labor
del profesor se caracterice por los niveles de competencias y desempeiio en
correspondencia con las multiples situaciones propias de la gestion docente.

Refiriéndose a los cambios en la Educacion Superior, Agueda B., sefiala
que el entorno universitario estd en un proceso de transicion, en el que es
imprescindible cambiar los procesos que se han empleado hasta ahora para
alcanzar los nuevos objetivos traducidos en resultados de aprendizaje del
alumno. El cambio de paradigma (ver tablas 4) en las instituciones esta
evolucionando y su reflejo se vislumbra en algunos de los enfoques que la
universidad actual comienza a introducir como el centro interuniversitario de

desarrollo — CINDA grupo operativo de universidades chilenas fondo de
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desarrollo institucional — MINEDUC - chile, disefio curricular basado en

competencias y aseguramiento de la calidad en la educacién superior.

2.2.18. Gestién de la Calidad de la Educacion Superior

La gestion de calidad (SGC) es ampliamente reconocida como una
filosofia de gestion para mejorar la satisfaccion del cliente y el desempefio
organizacional. Sin embargo, no hay consenso sobre los factores criticos de
éxito de SGC, en particular, en la educacién superior (ES) y los paises en
desarrollo. La literatura muestra resultados mixtos sobre el éxito y la aplicabilidad
de los principios de SGC en la educacion, lo que subraya la necesidad de revisar
la aplicacién de los principios de SGC en ES. Los hallazgos revelan que el
'liderazgo’, la 'vision', la 'medicion y analisis', el ‘control y evaluacion de
procesos', el 'disefio de programas y la asignacion de recursos'y el 'enfoque en
las partes interesadas 'emergen como los factores criticos de éxito de SGC en
ES. Los hallazgos tienen implicaciones a nivelmacro, meso y micro de ES

El Estado peruano ha iniciado un proceso de reforma de aseguramiento
de la calidad de la educacion superior universitaria. Este proceso tiene como
principal objetivo asegurar que todos los jovenes del pais tengan la oportunidad
de acceder a una educacién universitaria de calidad que permita su realizacion
personal, y los forme como ciudadanos y profesionales de alta productividad. La
reforma de aseguramiento de la calidad involucra la construccion de un cuerpo
normativo sélido y un conjunto de lineamientos de politica que consoliden su

implementacion.

En ese marco, el 9 de julio del 2014 se publicé la Ley N.° 30220 — Ley
Universitaria, instrumento normativo que da inicio a la reforma y que establece
un conjunto de disposiciones para que todos los actores del Sistema de
Educaciéon Superior Universitario (en adelante, Sistema Universitario) inicien en
sus propias instituciones procesos de cambio institucional hacia el

aseguramiento de la calidad.
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El Ministerio de Educacion, cumpliendo con lo dispuesto en el articulo 1
de la Ley Universitaria vigente, sustentandose en los contenidos del Objetivo.
Estratégico 5 del “Proyecto Educativo Nacional al 2021”, en la situacion actual
del Sistema Universitario y la contribucion de la Comision Consultiva encargada
de brindar aportes y recomendaciones de politica universitaria (R.S. N.° 008-
2015 MINEDU); ha elaborado la Politica de Aseguramiento de la Calidad de la
Educacién Superior Universitaria, la cual se convierte en el principal documento
orientador del proceso de reforma del &mbito universitario y de su evolucion y

reflexion progresiva.

Aunque pueden diferir ligeramente, los modelos de calidad en todo el
mundo se basan en conceptos fundamentales que los sustentan. Estos valores
y conceptos son creencias y comportamientos integrados que se encuentran en
las organizaciones de alto rendimiento. Son la base para integrar los requisitos
organizacionales clave dentro de un marco orientado a resultados que crea una

base para accioén y retroalimentacion.

2.2.19. Evaluacién de la Calidad Educativa

Tiana (2006) afirma que no resulta sencillo hablar de evaluacion y de
calidad en el ambito educativo y que "se trata de dos cuestiones que ocupan un
lugar central en el debate pedagdgico contemporaneo y que reclaman la

atencion de muy diversos actores educativos” (ver figura 20) (p. 20).

Los procesos eficaces de garantia de la politica de calidad institucional evalian
la calidad en relacién con su misién y objetivos relacionados. La Universidad se
esforzara por ser un ejemplo de una organizacién eficiente y desarrollo eficaz del
sistema de control de calidad. La Universidad en este marco del SGC Adopté la
Calidad como "adecuaciéon para el proposito”: un concepto que enfatiza la
necesidad de cumplir o cumplir con los estandares generalmente aceptados,
como los definidos por una acreditacién o organismo de aseguramiento de la

calidad, centrandose en la eficiencia de los procesos en el trabajo en el
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institucion o programa en el cumplimiento de los objetivos y la mision
establecidos y dados Las metas y los objetivos son los impulsores clave de un
modelo de calidad de "aptitud para el propdésito”. garantia. (Santiago Luis Vela
Del Aguila José Manuel Delgado Bardales.2020 ,p.74)

Los criterios y directrices se basan en un cierto nimero de principios
basicos sobre la garantia de calidad en la educacion superior en el EEES con el
fin de mejorar la educacion que se ofrece a los estudiantes; apoyar a las
instituciones de educacion superior en la gestion y mejora de su calidad;
proporcionar una fuente de ayuda y orientaciéon a las instituciones de educacion
superior; informar e incrementar las expectativas de las instituciones de
educacion superior (ENQA, 2005, p. 13-14).Asociacion Europea para la Garantia
de la Calidad en la Educacion Superior (ENQA).

Figura 19. Diversos
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Los paises europeos en materia de la reforma universitaria se inician con
la Declaracion de la Sorbona esta fue suscrita por los ministros de Educacion
de Francia, Alemania, Italia y el Reino Unido, instando al desarrollo de un
Espacio Europeo de Educacion superior (EEES) y establece sus bases en la

Declaracion de Bolonia.

Los criterios y directrices se basan en un cierto nUmero de principios
bésicos sobre la garantia de calidad en la educacion superior en el EEES con el
fin de mejorar la educacion que se ofrece a los estudiantes; apoyar a las
instituciones de educacion superior en la gestibn y mejora de su calidad,;
proporcionar una fuente de ayuda y orientacion a las instituciones de educacion
superior; informar e incrementar las expectativas de las instituciones de
educacién superior (ENQA, 2005, p. 13-14).Asociacion Europea para la Garantia
de la Calidad en la Educacion Superior (ENQA).

Barrios C. (2018), afirma que la ensefianza educativa de calidad es un
gran reto de las organizaciones educativas para aumentar la eficiencia y la
eficacia como instrumento de fundamental de transformacion para fortalecer la
calidad , logrando con ello orientar a la toma de decisiones, las politicas y las
planificaciones hacia los objetivos de la calidad.

2.2.20. Politica de aseguramiento de la calidad de la educacién superior

La politica de “Aseguramiento de Calidad” en nuestro pais con mayor
razon en la Universidad Nacional del Callao y especificamente en la Facultad de
Ingenieria Pesquera, plantean la modernizacién en los proyectos curricular y su
evaluacion, mejorar los planes curriculares; disefiar procesos educativos y
curriculares interactivos; imponer nuevos modelos de gestion educativa;
construir nuevos paradigmas educativos; generar cambios curriculares y
evaluativos institucionales de fondo; hacer la educaciébn mas pertinente y
dinamica segun las necesidades reales de la demanda nacional ; contextualizar
los contenidos propios de los programas y los temas centrales en la dinamica

de cambio que se da en el pais; comprender las complejas relaciones de la

86



comunidad académica; sefalar la necesidad de una mayor integracion entre las
funciones bésicas de la universidad: docencia, investigacion y extension para
ajustarse a la conformidad con los requerimientos de sus beneficiarios, asi como
el seguimiento, medicion y analisis de la evaluacién de desempefio yla mejora
continua. (1ISO, 21001:2018).

Figura 20. Aplicacion del ciclo PHVA en el desarrollo de la
Estructura de la norma ISO para el aseguramiento de la calidad
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Fuente: norma ISO 21001 : 2018

La norma ISO 21001:2018 aplica el Ciclo de Deming, PHVA (por sus
siglas en inglés: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) en todo el proceso de gestion
de la calidad (Céardenas Flores, 2018). La norma establece que la institucién

debe cerciorarse de la consistencia de los resultados del aprendizaje con el
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alcance del programa, descrito en términos de competencias que deben adquirir

los estudiantes (Alexander, 2018).
Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (Figura 21).

El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PDCA) se puede aplicar a todos los
procesos y al EOMS en su conjunto para el aseguramiento de la calidad, La
Figura 18, ilustra como se pueden agrupar las Clausulas 4 a 10 (ISO,
21001:2018) en relacién con el ciclo PDCA.

- Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para producir resultados de acuerdo con los requisitos de los alumnos
y otros beneficiarios y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los

riesgos y oportunidades;
- Hacer: implementar lo planeado;

- Verificar: monitorear y (cuando corresponda) medir los procesos y los
productos y servicios resultantes comparandolos con las politicas, objetivos,
requisitos y actividades planificadas, e informar los resultados;

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, segun sea necesario

2.2.21 La administraciéon en la calidad educativa

La Administracién en la Educacion es un area especializada en la administracion
general, que puede ser delimitada como el proceso de: “Planear, organizar,
dirigir, ejecutar, controlar y evaluar, los procesos que se desarrollan en las
organizaciones educativas dirigidos a desarrollar las capacidades y desarrollo de

los niflos y jovenes”.

La Administracion en la Educacion pretende organizar el trabajo de un conjunto
de personas, docentes, administrativos, docentes administrativos y otros. Asi
como el manejo de un conjunto de recursos fisicos, financieros, tecnolégicos y

pedagogicos, entre otros; para cumplir el curriculo definido por la sociedad.
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Es objetivo primordial de toda administracion educativa eficiente el de facilitar
el proceso de ensefianza -aprendizaje, mediante la maximizacion de los
recursos de la institucion; y para lograrlo se requiere de la realizacion de
actividades que los especialistas y estudiosos han resumido en cinco tareas:
establecer relaciones entre la escuela y la comunidad; desarrollar planes y
programas de estudios; agrupar los alumnos; gestionar y administrar los
recursos materiales, humanos y financieros; y establecer la organizacion y

estructura institucional.

La administracion educativa eficiente mejora los procesos administrativos y
gerenciales, eleva su calidad de gestion y satisface las necesidades y
expectativas de los usuarios. En la actualidad, la administracién educativa
maneja planes, programas, proyectos, presupuestos, modelos, mapas,
sistemas, estrategias, personal, docentes, alumnos, infra estructura, materiales,
equipo, comunicaciones y otros, con lo cual tratan de asegurar el logro de los

objetivos y la maximizacion de los resultados en las instituciones.

Figura 21. Sistema de gestion de organizaciones educativas (SGOE) en el marco
de referencia de “la norma internacional standard” 21001
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Fuente: “La norma internacional standard” 21001:2018 Primera edicion
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En el marco de la Ley Universitaria 30220, el 26 de setiembre 2015, se
publicé el D.S. N° 016-2015-MINEDU Politica de Aseguramiento de la Calidad
de la Educacion Superior Universitaria con el objetivo de: garantizar un servicio
educativo universitario de calidad, que ofrezca una formacion integral y de
perfeccionamiento continuo, centrado en el logro de un desempefio profesional
competente y, en la incorporacion de valores ciudadanos que permitan una

reflexion académica del pais, a través de la investigacion.

Frente a los desafios actuales de la educacién superior universitaria en el
Peru, la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos (FIPA) requiere contar
con gerentes universitarios competentes para gestionar institucionalmente la
formacion integral que comprende la profesionalizacion del talento humano y la
produccién de conocimiento de alta calidad, ademas de los medios necesarios
que ambos procesos requieran Calidad y excelencia académica. La calidad se
define como el grado de ajuste entre las acciones que una universidad, programa
académico o carrera lleva a cabo para implementar las orientaciones contenidas
en su mision y proposito institucional y los resultados que de estas acciones

consigue.

En este contexto la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos de la
UNAC. tiene como necesidad la implementacién de un sistemade aseguramiento
de la calidad que brindara informacion para dar confianza al publico sobre la
calidad de las actividades (responsabilidad), asi mismo proporcionara
asesoramiento y recomendaciones sobre como se puede perfeccionar lo que

estd haciendo (mejora).

Por lo tanto, el aseguramiento y la mejora de la calidad estan
interrelacionadas. Pueden contribuir al desarrollo de una cultura de calidad que
incluya a todos: desde el estudiantado y el personal docente hasta el personal
directivo y las autoridades institucionales. (Dib, T. ,2007), dice Es necesario

distinguir sobre un aseguramiento de calidad externo e interno.
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-Aseguramiento externo de la calidad: “son aquellos sistemas operados por otras
entidades, como gobiernos, agencias de evaluaciéon o clientes, con el fin de

asegurar ygarantizar ante terceros la calidad de una institucion”.

-Aseguramiento interno de la calidad: “son aquellos sistemas que la propia
institucidn crea y gestiona. Estos sistemas podran ser evaluados o certificados
posteriormente (aseguramiento externo de la calidad) si asi lo decide la
organizacién o constituye unrequisito para operar en un determinado sector” (
Dib, T. 2007)).

Un Sistema de Gestién de la Calidad en una organizacién educativa como
la Facultad de Ingenieria Pesquera y de Alimentos, conduce el cumplimiento de
los requisitos exigidos por la norma ISO 21001: 2018. La norma conceptualiza
gue un sistema, como el “conjunto de elementos interrelacionados e
interactuantes”, (Planificacion, curriculo, ensefanza, investigacion
responsabilidad social, soporte infraestructura, logistica etc.) que trabajan por el
logro de los objetivos establecidos, en este caso el alcance de la calidad y

excelencia educativa.

El Sistema de Gestion de la Calidad, debe estar de acuerdo a las
necesidades y costumbres existentes, procurando siempre la mejora continua. El
Sistema debe ser entendido como la filosofia y practica de gestidon que se traduce
en la participacion de todo el personal docentes administrativos y alumnos y
demas partes interesadas que trabajan en la Facultad de ingenieria Pesquera y
de Alimentos de la UNAC.

Para cumplir con estas cualidades, el Sistema de gestion debe contar con
documentacion confiable, que sirva como evidencia, estandarizada y controlada.
El manual de calidad ISO 21001: 2018 es el documento principal dentro de un
Sistema de Gestion de la Calidad. En ese documento constaran los requisitos

para la formalizacion de toda la documentacion. (ISO 21001:2018).
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Es con base al manual de calidad que las entidades autorizadas expiden
la acreditacion. La formalizacion del sistema de calidad en un manual, debe ser
un proceso que implica un ejercicio d