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Resumen

La calidad en las instituciones educativas es un factor determinante para garantizar procesos
eficaces, satisfacer a los usuarios y promover la mejora continua. Este proyecto tuvo como objetivo
disefiar una guia metodoldgica basada en la 1ISO 9004:2018, articulada con los requisitos de la ISO
9001:2015y la ISO 21001:2019, para orientar la implementacion de un sistema de gestion integral
en organizaciones educativas. La metodologia se desarrolld en tres etapas: primero, una revision
tedrica y normativa sobre los modelos de gestion y su aplicacién en el sector educativo; segundo,
un analisis comparativo para identificar elementos comunes y diferencias entre las normas, que
permitio estructurar la guia metodoldgica; y tercero, la validacion del documento por un panel de
expertos mediante el Indice de Validez de Contenido de Hernandez-Nieto. Los resultados
evidenciaron que la guia presenta claridad, coherencia, viabilidad y pertinencia normativa. Se
concluye que constituye una herramienta Gtil para fortalecer la gestion institucional y orientar a

las organizaciones hacia el éxito sostenido.

Palabras clave: Gestién de la calidad educativa, Mejora de las instituciones educativas, 1ISO 9001

y 21001, éxito sostenido en educacion
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Introduccion
A lo largo del tiempo, las organizaciones han identificado la necesidad de reconocer areas
de mejora y establecer controles que permitan prevenir y corregir errores en sus pProcesos
productivos y de manufactura. Esta necesidad se ha extendido progresivamente a los sectores de
servicios, como salud, transporte, comercio, turismo, financiero y educacion. En este ultimo, las
Normas ISO se han convertido en un aliado estratégico para organizar procesos, fortalecer la

competitividad y aumentar la satisfaccion de los usuarios.

Durante la década de 2000, muchas instituciones educativas vieron en la certificacion bajo
la Norma ISO 9001:2015 una oportunidad para optimizar su gestion. A través del enfoque basado
en procesos Y la aplicacién del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), lograron una
mayor agilidad, organizacion y eficacia en el desarrollo de sus actividades. Sin embargo, con el
tiempo se evidencid la necesidad de evaluar aspectos propios del &mbito educativo que no se
encontraban plenamente contemplados en la norma. En respuesta a ello, surgié la Norma 1SO
21001:2019, enfocada en atender estas particularidades mediante un lenguaje pedagdgico y

estandarizado orientado a satisfacer las necesidades de los estudiantes y demas partes interesadas.

Segun (BERNAL SUAREZ vy otros, 2015), para que las instituciones educativas cuenten
con un sistema de gestion de la calidad robusto, deben disponer de capacidad organizacional,
recursos adecuados y un estricto cumplimiento normativo. Esto implica fortalecer procesos de
mejora continua basados en el liderazgo, la participacion, la planificacién, la ejecucién, el control

y la evaluacion de los resultados.

El objetivo de este proyecto de investigacion es ofrecer al lector una guia metodolégica
que facilite la cualificacion de la calidad en las organizaciones educativas, integrando los requisitos

de las Normas ISO 9001:2015 e ISO 21001:2019 con las directrices de la 1SO 9004:2018,



orientadas al logro del éxito sostenido. Para ello, se aborda inicialmente una revision tedrica que
incluye la evolucion de la calidad, el desarrollo de la calidad en el &mbito educativo, los conceptos

clave de los sistemas integrados de gestion y el marco normativo aplicable al sector.

En la Etapa 1, se realiza una revision bibliografica sobre la aplicacion de las tres normas
mencionadas y su integracién en instituciones educativas. Posteriormente, se lleva a cabo un
analisis comparativo para identificar elementos comunes y diferencias entre los estandares,
complementado con la comparacién del mapa de procesos de diversas instituciones educativas en
Colombia. Esta etapa incluye también la seleccion de instituciones que serviran como base para
disefiar una encuesta dirigida a universidades y colegios, con el fin de identificar las herramientas

mas utilizadas para el cumplimiento de los requisitos orientados al logro del éxito sostenido.

A partir de la informacion recopilada, se desarrolla la guia metodolégica, la cual no solo
integra los requisitos normativos, sino que propone la forma de implementarlos, apoyandose en
herramientas practicas aplicables al contexto educativo. Finalmente, en la Etapa 3, se lleva a cabo
la validacion por parte de expertos, mediante un cuestionario que evalla cada item en términos de
claridad, coherencia, viabilidad técnica, cumplimiento normativo y valoracion global. La
validacion se realiza mediante el calculo del indice de validez de contenido segln la metodologia

propuesta por Hernandez-Nieto, 1995



1. Definicion del problema
1.1.Antecedentes

La calidad educativa ha sido un reto para el Gobierno Nacional a lo largo de la historia,
convirtiendo las Normas en herramientas valiosas para el logro de los objetivos de las instituciones
educativas. El Ministerio de Educacion Nacional — MEN (2018) afirma que “una certificacion en
sistema de gestion implica que la organizacidn tiene la estructura requerida para mejorar
permanentemente” (pag. 3). Y entre los sistemas de gestion, 1ISO 9001 se ha convertido en la norma
de mas prestigio en las organizaciones, ya que al adaptarse a sus requisitos se logra la mejora y la
calidad de los servicios. Por lo tanto, mediante las diferentes actualizaciones que se han presentado
a lo largo de los afios y gracias a los ajustes y analisis exhaustivos de expertos, la ISO 9001 ha
logrado adaptarse al panorama empresarial mediante una estructura bésica que permite la

articulacion con diferentes normas.

En esta necesidad de buscar la mejora y optimizacién de sus procesos, surge la norma 1ISO
21001 como respuesta a la necesidad de alinear los sistemas de gestion educativa con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), particularmente con el objetivo de “Garantizar una Educacion
Inclusiva, Equitativa y de Calidad (Organismo Nacional de Acreditacion de Colomba ONAC,
2024). En este contexto, la International Organization for Standardization (ISO) desarroll6 la
norma ISO 21001:2018, denominada “Sistemas de Gestion para Organizaciones Educativas
(SGOE)”, como un estandar internacional disefiado especificamente para instituciones que ofrecen

servicios educativos.

En Colombia, esta norma fue adoptada en 2019 por el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (Icontec), bajo la denominacion NTC-1SO 21001:2019. Esta version

nacional se integra a la familia de normas con estructura de alto nivel (HLS) y enfoque basado en
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procesos, facilitando asi su implementacion y alineacion con otros sistemas de gestion (Icontec,
2019). Segun Pineda, Acufia, Holguin y Dworaczek (2024) esta norma también guarda
correspondencia con los lineamientos de aseguramiento de calidad institucional establecidos por
el Consejo Nacional de Acreditacion (CNA), lo cual refuerza su aplicabilidad en el contexto

educativo colombiano

Por otro lado, segun investigaciones basadas en la revision de estandares ISO relacionados
al quehacer de las organizaciones educativas, la ISO cuenta con 81 documentos publicados sobre
educacion, de estos ,19 estan clasificados para educacion y 62 para tecnologias de informacion en
la educacién, es asi como la IS0 21001:2018, brinda los lineamientos para la mejora de los procesos
educativos, dando énfasis en los procesos misionales y en menor medida en los de apoyo. (Cancino
De La Fuente y otros, 2025). A partir del estudio realizado en México, los autores concluyen que
“el uso de la norma 1SO 21001:2018 permite tener una guia para alinear la vision y mision de la
institucion, buscando una educacion inclusiva y equitativa de mejor nivel.” Adicional mencionan
que esta brinda los lineamientos para operar eficazmente los recursos disponibles con
responsabilidad social, fomentando la innovacion y la mejora beneficiando a los estudiantes y a la

comunidad.

En Indonesia (Dyah Trisnawati & Rosiawan, 2023) afirman que los beneficios de la ISO
21001:2018 en su estudio cuyo objetivo era determinar si las universidades que implementan la
norma ISO 21001 pueden cumplir con los requisitos de la Junta Nacional de Acreditacion para la
Educacion Superior de Indonesia (NAB-HE), se revisaron numerosos sistemas de Gestion de la
Calidad (GC), incluidos TQM, EFQM, MBNQA e ISO 9001, asi como la relacién entre la
acreditacion y la educacion superior y los beneficios y desventajas de utilizar ISO 9001 para apoyar

la acreditacion, concluyendo que en el caso de Indonesia, las universidades pueden aplicar la

11



norma ISO 21001 para facilitar el cumplimiento de los nueve requisitos de la Junta Nacional de
Acreditacion para la Educacion Superior a nivel institucional (NAB-HE), adicionalmente, las IES
pueden mejorar sus calificaciones de acreditacion nacional adoptando estos criterios, inclusive

mejorando el ranking de las instituciones y programas de estudio.

Del mismo modo, en el sur de Asia exactamente en Sri Lanka, también se analizo los
principales beneficios, desafios y factores criticos de éxito al implementar las normas 1SO
9001:2015 e ISO 21001:2018 en las instituciones educativas, teniendo en cuenta la alta
competencia y los riesgos econdémicos a las que se han visto enfrentadas las universidades, dentro
de los beneficios para las instituciones que la han implementado se encontraron la reduccién de
costos, la satisfaccion del cliente, la gestion eficaz de los riesgos, el reconocimiento internacional,
la gestidn el cambio, la atraccién de fondos y apoyos econdmicos, el fortalecimiento de vinculos,
entre otros. Concluyendo que se recomienda la implementacién de las normas 1SO en mencion en
el sector educativo en Sri Lanka, para mitigar el impacto econémico de la educacion, favoreciendo

la calidad educativa y beneficiando la economia del pais. (Ramese y otros, 2024)

En Estados Unidos, también, se viene implementando con gran impacto la 1SO 21001:2018
en el sector educacion, lo que ha llevado a desarrollar investigaciones sobre las diferentes maneras
en que las instituciones educativas pueden implementarla. En una articulo publicado por
International Journal of Business and Applied Social Science (2020), se definen tres escenarios de
uso de la norma 1SO 21001:2018: 1ISO Acompariando, ISO en lugar de, o ISO Interno, al respecto
se refiere en que esta norma puede utilizarse en un primer escenario como complemento de otros
enfoques existentes como es el caso de las instituciones que ya cuentan con la 1ISO 90001:2015,
un segundo escenario donde también puede ser certificada como Unica y determinante para

mantener un estatus de acreditacion y un tercer escenario donde se requiere como requisito previo
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para algun tipo de reconocimiento, este articulo concluye que la 1ISO 21001 aporta en la garantia

de calidad de las IES, con influencias positivas en los procesos de acreditacion. (Ginbert, 2020)

Por su parte, la ISO 9004:2018 tiene su origen en 1987 como una guia complementaria a
la 1ISO 9001:2015, orientada a aquellas organizaciones que buscaban mejorar su desempefio mas
alla del cumplimiento béasico de requisitos de calidad. Su versién mas reciente, publicada en 2018
por el comité técnico ISO/TC 176, se enfoca en el logro del éxito sostenido mediante la gestion de
la calidad tanto interna como externa, y esta alineada con los principios de las normas 1SO 9000 e

ISO 9001 (Organizacion Mundial de Normalizacién I1SO, 2018).

A diferencia de la 1SO 9001:2015, la 1ISO 9004:2018 no es una norma certificable, sino una
herramienta de orientacién estratégica para la mejora continua y la excelencia organizacional.
Promueve précticas basadas en la innovacion, la responsabilidad social, el respeto por el entorno
ambiental y cultural, asi como la eficiencia en el uso de los recursos, con miras a la sostenibilidad
a corto, mediano y largo plazo. En el ambito educativo, sus directrices resultan aplicables a todo
tipo de instituciones, desde educacion inicial hasta educacion superior, lo que permite adaptar sus

principios a diversos contextos institucionales.

La ISO en su norma 1SO 9000:2015 define que la calidad de los productos y servicios esta
determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes (Organizacion Internacional de
Normalizacion- 1ISO, 2015), por lo tanto, el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se ha convertido
en una herramienta fundamental para las instituciones educativas que buscan mejorar sus procesos

y alcanzar dicha satisfaccion.

Adicionalmente, con la creacion de la norma ISO 21001 en 2018 y su traduccion y

adopcion en Colombia en 2019 fue posible no solo articularla con la ISO 9001:2015, sino también

13



otorgar un enfoque especifico al sector educativo, el cual, aunque es amplio, resulta fundamental

para el desarrollo del pais.

Asi pues, buscando la mejora de los SGC, la Organizacion internacional de normalizacion
elabora la norma 1SO 9004:2018, que dicta las directrices que permite a las organizaciones que
buscan mejorar su desempefio, alcanzar el éxito sostenido esperado, demostrando una evolucion
robusta en el camino hacia la excelencia empresarial (2015), con un enfoque integral y estratégico
que la convierte en una herramienta valiosa para las organizaciones que desean alcanzar la
excelencia, en un entorno empresarial cada vez mas competitivo. “Mientras la Norma I1SO
9001:2015 se centra en proporcionar confianza en los productos y servicios de una organizacion,
la norma 1SO 9004:2018 se centra en proporcionar confianza en la capacidad de la organizacion

de lograr el éxito sostenido” (L’Espérance, 2018, pag. 15).

Esta investigacion, busca la articulacion de la 1ISO 9001:2015 con laNTC- 1SO 21001:2019
y la ISO 9004:2018, por lo tanto, es importante dar un breve recorrido por su historia (ver Figura

1 Linea de tiempo 1SO 9001:2015, NTC - ISO 21001:2019 e 1SO 9004:2018
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Nace la norma 1SO 9001
Aparece la norma con el
fin de establecer las bases
del control de calidad

Principios de la gestion de
calidad y la mejora
Continua

Se introducen ocho
principios bésicos de gestion
de calidad, mejora continua y
aumenta la compatibilidad
con otros sistemas de gestion

Primera actualizacion
1SO 9004:2000

Sistemas de gestion de la
calidad. Directrices para la
mejora del desempefio

Se realiza la
segunda
actualizacion la
1SO 9004:2009
Gestioén de la
calidad.
Directrices para la
mejora del
desempefio de una
organizacion.

Figura 1 Linea de tiempo 1SO 9001:2015, NTC - ISO 21001:2019 e 1SO 9004:2018

Se realiza la
cuarta
actualizacién
de la ISO
9004:2018
Gestion para el
éxito sostenido
de una
organizacion.

Enmienda Cambio
climéatico

Se incluye en los
numerales 4.1y 4.2
que la organizacion
considere el cambio
climéatico como un
factor externo.

1994 2008 2015 2019 2025
2024
1087 2000 2009 2018

Primera revision de la norma Actualizacién 1SO 9001 Satisfaccion del 1SO 21001
1SO 9001 Se facilita su interpretacion Cliente en la ISO Se actualiza la
No se realizan cambios y se actualiza, continuando 9001 NTC B 1SO norma en su
significativos, se destaca como con el enfoque basado en Se actualiza la norma, 21001. version 2025,
la norma mas reconocida procesos introduciendo el Se adopta la agregando la
(4.600 organizaciones enfogque basado en g?;t?;;): ;‘1 enmienda de

certificadas a nivel mundial)

Primera publicacién 1SO
9004:

Gestidn de la calidad y
elementos del sistema de
calidad.

riesgos y ajustando los
procedimientos a las
necesidades del cliente

gestion para
organizaciones
educativas en
Colombia.

cambio climético y
mejoras en el
desarrollo
operativo

Fuente: Elaboracion propia basado en (Graichen, 2022) (Organizacion Mundial de Normalizacion 1SO, 2018) (Organizacién

Mundial de Normalizacion 1SO, 2018)
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Es de resaltar que la ISO realiza la publicacion anual de las cantidades de certificaciones
otorgadas para el afio anterior, este informe se conoces como “The ISO Survey of Management
System Standard Certification”, el cual muestra el nimero de empresas certificadas en las
diferentes normas ISO; para la magnitud de esta investigacion, es posible concentrar en la Tabla

1 Estadisticas ISO Survey ISO 9001 Colombia

una compilacion de los datos referentes a la ISO 9001:2015 en el sector educacion a nivel

global y en Colombia, para el afio 2023:

Tabla 1 Estadisticas 1SO Survey 1SO 9001 Colombia

CERTIFICACIONES ISO 9001:2015 A NIVEL MUNDIAL
1SO 9001:2015 1.474.118

CERTIFICACIONES ISO 9001:2015 EN COLOMBIA

Colombia 6.546

CERTIFICACIONES ISO 9001:2015 EN EDUCACION A NIVEL MUNDIAL

CcODIGO SECTOR NUMERO

37 Educacion 5.832

CERTIFICACIONES ISO 9001:2015 EN EDUCACION EN COLOMBIA

CcODIGO SECTOR NUMERO

37 Educacion 235

Fuente: (1SO Survey, 2024)
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Por otro lado, la implementacion de los SGC dentro de las Instituciones de Educacion
Superior (IES), ha sido un factor clave para el crecimiento y la competitividad de estas. Segln un
informe publicado por Ministerio de Educacion Nacional, en junio del 2023 se otorgaron 11
acreditaciones y con ellas 92 IES cuentan con acreditacion en Alta Calidad (Ministerio de

Educacién Nacional MEN, 2023)

Por otra parte, actualmente los Colegios cuentan con pruebas externas como lo son las
pruebas SABER que facilitan al MEN evidenciar y clasificar a las instituciones por su calidad
educativa; ya sean oficiales o privadas, los estudiantes deben aplicar las pruebas con el fin de
realizar un diagndstico y propiciar el mejoramiento. De igual manera, cada centro realiza la
evaluacion institucional, esto se hace al finalizar cada afio lectivo, comprende la evaluacion de
todo el personal docente y administrativo, de los recursos pedagdgicos y la infraestructura fisica,
lo que permite clasificar a la institucion. El Ministerio de Educacion Nacional a través del Indice
Sintético de la Calidad Educativa (ISCE), les otorga un puntaje del 1 al 10, basandose en el
desempefio de los estudiantes en las pruebas Saber, su progreso, la eficiencia del sistema y el

ambiente escolar (Ministerio de Educacion Nacional MEN, 2022)

Adicionalmente, las instituciones cuentan con la Guia 34 para el Mejoramiento
Institucional que proporciona los lineamientos para hacer diagndstico y seguimiento a los planes
de mejora (Ministerio de Educacion Nacional MEN, 2008). Sin embargo, muchas instituciones
optan por realizar la certificacion en calidad ya que las normas I1SO facilitan, con su ciclo PHVA,

la mejora continua y la estandarizacion de sus procesos.
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1.2.Descripcién del problema
A partir del proceso de revision bibliogréafica, fue posible encontrar estudios basados en el
cumplimiento de los requisitos de laNTC-1SO 21001:2019 en instituciones educativas e identificar
que estas, cuando estan certificadas en 1SO 9001:2015, enfrentan grandes desafios para sus SGC
en como elaborar diagnosticos certeros y planes de accion eficaces que les permitan optimizar sus
procesos internos, realizar los seguimientos adecuados y cumplir con los tiempos planeados

(Bertoli Pasotti y otros, 2023)

Es preciso incluir el estudio realizado por la Coordinacién de Investigaciones Econdmicas
y Sociales para la Infraestructura de la Calidad, del Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia ONAC, titulado “Estudio de mercado de servicios de acreditacion en la Norma ISO
21001:2018 — Sistemas de Gestion para Organizaciones Educativas” (2024) el cual afirma que a
corte 2021 existian cerca de 18.000 establecimientos educativos en el pais, 361 instituciones de
educacion superior y la diferencia correspondiente a instituciones de educacion preescolar, basica
y media, estos ultimos (sin contar las IES) tuvieron un decrecimiento significativo en el ultimos 4
afios, especificamente del 11%, ubicdndose en 17.349 para 2021: (Ver jError! No se encuentra

el origen de la referencia.)
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Figura 2 Comportamiento del nimero de establecimientos educativos entre 2018 y 2021

19.652 19624

18644

2018 2019 2020 2021

Numero de Instituciones lasa de Crecimiento

Fuente: (Organismo Nacional de Acreditacién de Colomba ONAC, 2024)

Del mismo modo, las Instituciones de Educacion Superior (IES) han tenido una
disminucion significativa en nimero de establecimeintos, dado que para corte del afio 2022, se

encontraban 361 IES a nivel nacional para el afio 2022 (Ver Figura 2Figura 3).

Figura 3llustracion 3Distribucion de las IES segun su caracter académico para 2022

Institucion Técnica Profesional

Institucion Tecnoldgica

Institucién Universitaria/Escuela Tecnologica
Universidad

Total
361

Fuente: (Organismo Nacional de Acreditacion de Colomba ONAC, 2024)
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Sin embargo, la Subdireccion de Desarrollo Sectorial del Ministerio de Educacion
Nacional y segun lo reportado en por las instituciones en el el Sistema Nacional de Informacion
de la Educacion Supérior SNIES, muestran el numero de IES a corte 31 de mayo de 2025, una

reduccion de 56 IES Ver Figura 4

Figura 4 Distribucién de las IES segln su caracter académico para 2024

~ = |nstitucion Técnica Profesional
Institucion Tecnolégica
Institucion Universitaria / Escuela

Tecnologica
Total Universidad

305

Fuente: datos publicos del (Ministerio Nacional de Educacion, 2024)

Asi pues, a partir de los datos anteriores es posible analizar que los establecimientos de
educacién que siguen en pie, buscan contantemente perdurar en el tiempo, por lo tanto, buscan
fortalecer y mejorar no solo la prestacion del servicio educativo, sino aumentar su estrategia de

valor frente al mercado y a la competencia.

Por otro lado, Bravi y Murmura (2022) afirman que las organizaciones deben considerar,
estratégicamente, incluir otras normas como la 1SO 9004:2018, dado que la falta de un SGC
eficiente y estandarizado afecta negativamente la gestion por procesos. Del mismo modo, el
numero de certificados de 1SO 9001:2015 que han sido otorgados ha aumentado de manera
importante a nivel mundial, por lo tanto, es cada vez mas dificil diferenciar una organizacién de la

competencia, si técnicamente cuentan con el mismo sistema de gestion de calidad.
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Por tal razon, la apropiacion de las directrices de la 1ISO 9004:2018, contribuyen no solo a
mejorar la estructura de las organizaciones por el desarrollo de mecanismos y actividades de
autoevaluacion, sino que facilita y promueve las actividades de mejora continua y la perdurabilidad
en el tiempo. Por esto es necesario entender que, el exito de cumplir con las directrices de esta
norma esta estrictamente ligadas al tamafio y madurez de la institucién, asi como a la capacidad
que tiene para simplificar el burocratico proceso de gestion con el que cuenta la ISO 9001:2015

(Bravi & Murmura, 2022).

1.3.Formulacion del problema

A partir de la revision bibliografica se encuentran documentos e investigaciones que
integran los requisitos de las normas ISO 9001:2015 y la NTC-ISO 21001:2019 en diferentes
instituciones, ademas, documentos que articulan la ISO 9001 y la I1SO 9004 en sectores
industriales. Sin embargo, no se ha sido posible encontrar documentos que relacionen la ISO 21001
y la 1SO 9004 para el sector educacion, por lo tanto, lo que se espera como resultado de esta
investigacion, es la creacion de una guia metodoldgica que facilite no solo la implementacién de
dichas normas, sino que refuerce sus resultados mediante las directrices de la ISO 9004:2018 para
mejorar el estandar de calidad, la competitividad y la gestion por procesos. En ese sentido, el sector
educativo no cuenta con el conocimiento suficiente frente a la ISO 9004:2018 y sus directrices, lo
que limita su implementacidon y la creacion de una ruta de mejora que facilite su uso en los procesos

institucionales.

Por Gltimo y no menos importante, es necesario darle mayor importancia a la mejora de los
sistemas de gestion, dado que, segun el reporte del DANE (2024), en los primeros cuatro meses
del afio en curso Colombia registro la tasa de nacimiento mas baja de la tltima década (disminucion

del 14.6% con relacion a las cifras del afio 2023). Esto trae como consecuencia el envejecimiento
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de la poblacion y, por lo tanto, la disminucion de estudiantes en colegios y universidades, ya que
el nimero de estudiantes que ingresa a los primeros grados es menor al numero se gradua en 11°,
disminuyendo las matriculas y los ingresos de las instituciones educativas (Paez Infante, 2024).
Por tan razon, las instituciones educativas se ven en la necesidad de mejorar sus procesos para ser

mas competitivos.
Tomando en cuenta lo anterior surge la siguiente pregunta problema:

¢Como disefiar una guia metodolodgica bajo las directrices de la ISO 9004:2018 que facilite
la comprension y adaptacion de las normas 1SO 9001:2015 e NTC-1SO 21001:2019 para mantener

y mejorar los estadndares de calidad en instituciones de educacion seleccionadas?
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2. Justificacion
La calidad de la educacion es un factor fundamental para el desarrollo individual y social
de un pais. En este contexto, las instituciones educativas tienen el compromiso de ofrecer una
formacion de calidad a sus estudiantes, satisfaciendo sus necesidades y expectativas. Para lograrlo,
es necesario implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) efectivo, basado en los
requisitos que dictan las normas internacionales como la ISO 9001:2015 y NTC-1SO 21001:2019

(Jaramillo, 2014)

Este proyecto de investigacion busca disefiar una guia metodoldgica préctica,
fundamentada en las directrices de la NTC-1SO 9004:2018, proporcionando orientacion para el
logro sostenido del éxito de una organizacion. A partir de esta base, la guia debe integrar los
requisitos de dos normas fundamentales: la ISO 9001:2015 (Sistemas de Gestion de la Calidad) y
la NTC-1SO 21001:2019 (Sistemas de Gestidn para Organizaciones Educativas). El objetivo es
crear un marco de referencia que facilite la implementacion de un Sistema de Gestion adaptado a

las particularidades del sector educativo.

Esta guia metodoldgica serd una herramienta invaluable para las instituciones educativas,
ya que les facilitara la implementacion de las normas, mediante un camino claro y estructurado,
donde los requisitos normativos sean adaptados a la realidad de las instituciones. También ayudara
a reducir la complejidad de la implementacion y fortalecera la toma de decisiones estratégicas para

la mejora de los procesos y la prestacion del servicio.

En resumen, este proyecto es de vital importancia porque ofrece una solucion practica y
estratégica para que las instituciones de educacion no solo cumplan con los estandares de calidad
actuales, sino que también conozcan directrices que les permitiran ir en busqueda de un éxito

sostenido, mejorar la gestion de procesos y apropiar la responsabilidad social
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3. Objetivos
3.1.0bjetivo general
Disefiar una guia metodoldgica bajo las directrices de la 1ISO 9004: 2018, articulada con
las normas 1SO 9001:2015 e ISO 21001:2019 que facilite mantener y mejorar los estandares de

calidad en instituciones de educacion.

3.2.0Dbjetivos especificos
Realizar un analisis teorico de la estructura de los sistemas de gestion frente a los requisitos
de las normas ISO 9001:2015, NTC-1SO 21001:2019 e NTC-ISO 9004:2018 teniendo en cuenta

su aplicacion en Instituciones de educacion.

Establecer la guia metodoldgica para la articulacion de los requisitos y directrices de las

tres normas, con el fin de facilitar la implementacién en instituciones de educacion.

Validar la guia metodoldgica propuesta mediante un panel de expertos.
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4. Marco referencial
El presente proyecto de investigacion se enmarca en el contexto de la educacion preescolar,
basica, media y superior en Colombia, donde la bldsqueda de la calidad educativa es un factor
importante para el desarrollo del pais y la competitividad en el &mbito global. En este sentido, el
Sistema de Gestion de Calidad se ha convertido en una herramienta fundamental para las
instituciones educativas que buscan optimizar sus procesos, mejorar el servicio educativo y

alcanzar la satisfaccion de sus partes interesadas.

Por esta razén y teniendo en cuenta que la base de un sistema de gestion de calidad para
cualquier organizacion son los requisitos de la 1ISO 9001:2015, esta investigacion se apoya en la
integracién de dichos requisitos con los dispuestos en la NTC - ISO 21001:2019, con el fin de
fortalecer los sistemas de gestidn en organizaciones de caracter educativo. Sin embargo, ya existen
estudios que articulan las normas mencionadas, por tal razén surge la necesidad de incluir las
directrices que dicta la norma 1SO 9004:2018 con el fin de fortalecer los mecanismos de mejora
de un SGC y como consecuencia, incrementar la calidad en el desarrollo de los procesos
institucionales, permeando en la mejora de las instituciones y en la prestacion del servicio de

educacion en el pais.
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4.1.Marco tedrico

4.2.Evolucién de las etapas de la calidad

A continuacion, se realiza un breve recorrido por las etapas que han permitido conocer la

importancia de la calidad en las organizaciones, desde la segunda revolucion industrial hasta la

propuesta de los diferentes modelos de calidad — ver Figura 5

Figura 5 Evolucion de la Calidad
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Fuente: (Figueroa, 2017)

Figueroa (2017) en su publicacion “La historia de calidad en una linea de tiempo”, muestra

distintos enfoques: en la Figura 5 Evolucién de la Calidad

es posible visualizar la evolucion de la calidad y los procesos, por lo tanto, asegura que las

organizaciones que no controlan los procesos no ven los defectos. Del mismo modo, sugiere que

las organizaciones deberian revisar la linea de la historia de la calidad e identificar la etapa en la
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que la organizacion se encuentra, con el fin analizar las estrategias que requieren para evolucionar

(Figueroa, 2017).

Por otro lado, muchos autores han recopilado las etapas de la evolucién de la calidad, segun
Fernandez (2015), quien hace un recuento a lo largo de la historia, la calidad en el afio 2150AC
estaba regida por el cédigo Hammurabi; los fenicios por su parte, cortaban la mano de los
responsables de los errores de la calidad y los egipcios comprobaron las medidas con piedras, pero
es entre el 1700-1750 que inicia la revolucion industrial cuando se clasifica el producto entre bueno

y malo.

Segun Véasquez (2023) el término “Calidad” ha sido fuente de investigaciones y estudios,
en donde, desde la Revolucion Industrial las caracteristicas de calidad se examinaban para
identificar productos defectuosos e incorporar directrices para su correccién y cumplimiento. Por
consiguiente, surge el control estadistico, desde 1930 a 1949, con técnicas para el anlisis de datos
que permitieran controlar los procesos. Y es en 1980 cuando se empieza a hablar de la
administracion estratégica de la calidad, involucrando términos como competencia y

competitividad, con la consecucion de metas (Vazquez, Alcantara y Montesinos, 2023).

4.2.1. Lacalidad en la educacion
En la actualidad el Ministerio de Educacion Nacional ha implementado diferentes
programas para mejorar la calidad de la educacién; los retos actuales se enmarcan en las
desigualdades econdmicas y regionales, el acceso a la innovacion tecnoldgica y la formacion de

las competencias docentes.

Poco a poco la calidad en la educacion se fortalecio por las Normas 1SO, las cuales

contribuyeron a definir los requisitos para lograr la satisfaccion de las familias, los estudiantes, los
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profesores y el personal de apoyo educativo. Por esto, las instituciones educativas han encontrado
en la norma ISO 9001:2015 un aliado para la mejorar sus procesos, como una decision estratégica
de la institucidn; sin embargo, algunos de estos requisitos se quedan cortos y no dan respuesta a
las necesidades del sector educativo. Es asi como surge la NTC-1SO 21001:2019, como una norma
aplicada a Sistemas de Gestion para Organizaciones Educativas con un enfoque a satisfacer las
necesidades de sus clientes a partir de los requisitos de calidad de las instituciones, sin importar la

modalidad o los niveles en los que se presta el servicio (Cerruto, 2022).

Por lo tanto, de acuerdo con el Plan Nacional decenal de educacion (2016-2026) no solo se
trata de mejorar el acceso y la permanencia a las instituciones educativas sino que también es
necesario ofrecer una educacion de calidad que aumente la posibilidad de cada individuo de tener
mejores condiciones de vida en el futuro, que promueva la innovacion, el desarrollo tecnoldgico,
impulse la productividad e incremente las oportunidades de progreso para las regiones (Ministerio

Nacional de Educacion, 2024).

Asi pues, las instituciones educativas han optado por implementar los SGC, con el objetivo
no solo de estar a la vanguardia del sector, sino también organizar y articular la gestion de los
procesos institucionales para de esta manera prestar un servicio mas eficiente y efectivo ante las
necesidades y expectativas del cliente. Segln, Avila (2019) quien cita en su trabajo de
investigacion al Ministerio de Educacion Nacional, “la Gestién Educativa esta conformada por un
conjunto de procesos organizados que permiten que una institucion logre sus objetivos y metas”
(Avila, 2019, pag. 64), para lograr una gestion por procesos apropiada, es necesario que el SGC
atraviese momentos de planeacion, ejecucion, seguimiento y mejora que se complementen, y a

partir de esto, se obtienen los resultados definidos y esperados por la alta direccion.
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En consecuencia, la falta planeacion, ejecucion y seguimiento, combinada con la falta de
innovacion y mejora (aspectos relevantes para la ISO 9004:2018) no permite que las instituciones,
después de varios afios de contar con la certificacion y de tener un SGC estandarizado, logren
cambiar sus procesos repetitivos y monétonos. Realidades como los ajustes que exigio la pandemia
obligaron a que las instituciones educativas buscaran y aplicaran estrategias y cambios en sus
procesos para continuar prestando los servicios. Esto conllevo a realizar cambios desde la gestion
documental, los seguimientos, las capacitaciones, entre otras, y se encontré la oportunidad para
agilizar y optimizar los procesos, con el objetivo principal de subsistir en el tiempo, aumentar sus
ingresos, sobresalir frente a la competencia y aumentar la satisfaccion de sus de clientes (Sapiens

Research, 2024).

En resumen, la reestructuracién de los procesos permite la implementacién apropiada del
SGC en instituciones educativas, generandoles grandes beneficios. En la actualidad, las IES
cuentan con las herramientas para clasificar ante los rankings nacionales e internacionales, como
es el caso del Ranking de sapiens, el cual es una clasificacion de Colegios e Instituciones de
Educacién Superior colombianas, que se basa en variables como la investigacion, el nimero de
revistas indexadas, programas de posgrado y grupos de investigacion. Segun Sapiens Research en
su articulo “Efecto Escuela de firmas certificadoras y acreditadoras segun el Ranking Col-Sapiens
2024-2025”, los colegios certificados o acreditados por alguna firma internacional, logran mejor

resultado en las pruebas que clasifican en el Ranking (Sapiens Research, 2024).

De acuerdo con los resultados 2024-2025, en promedio y como se muestra en la Figura 6,
méas del 60% de colegios clasificados en las cinco categorias menos (D6-D10), no estan
certificados ni acreditados; en contraste con el promedio del 71% que si alcanzaron alguna

calificacion en las més altas categorias (D1-D5) (Sapiens Research, 2024). Ver Figura 6
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Figura 6 Porcentaje de Colegios con certificado o acreditacion vs sin certificado o acreditacion
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Fuente: (Sapiens Research, 2024)
Del mismo modo, el Rankin U-Sapiens (2024) analiza 367 IES (publicas y privadas) en las

cuales solo lograron clasificar 71 instituciones que cumplen con los tres requisitos, como se puede

ver en la Figura 7 (Sapiens Research, 2024):

e Revistas indexadas
e Maestrias-doctorados activos

e Grupos de investigacion categorizados.
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Figura 7 Numero de IES clasificadas vs Total IES activas en Colombia (2011-1 a 2024-2)
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Fuente tomado de (Sapiens Research, 2024)

Tomando en cuenta los resultados anteriores y solo por nombrar algunas instituciones de

educacion superior, dentro del TOP 5 se encuentran:

No 1. Universidad Nacional de Colombia — Bogotéa Certificada ISO 9001:2015

No 2. Universidad de Antioquia — Medellin Certificada 1ISO 9001:2015

No 3. Universidad de los Andes — Bogota Bibliotecas Certificada ISO 9001:2015

No 4 Universidad del Valle — Cali, Certificada 1SO 9001:2015

No 5. Universidad Javeriana — Bogota, Certificada 1SO 9001:2015 Instituto salud publica

Cada una de estas universidades cuentan con certificacion 1SO 9001:2015 a nivel

institucional o en alguna de sus unidades académico-administrativas.

Por lo tanto, se puede concluir que en Colombia existe una necesidad de cualificar las
instituciones educativas con metodologias que le apunten a la mejora continua de los procesos y

por ende, a los resultados académicos de los estudiantes (El Pais, 2024).
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En el caso de los Colegios, aquellos que deseen adquirir la certificacion 1ISO 9001:2015,
deben contar con un representante de calidad quien velard y realizara la gestion pertinente para
cumplir los requisitos de la norma, asi como realizar los ajustes, modificaciones y actualizaciones

de esta, en el tiempo adecuado.

Sin embargo, las instituciones a nivel nacional no cuentan con la calidad esperada, segln
la firma Sapiens Research (Munevar, 2024), la cual clasifica los mejores colegios colombianos
segun categoria, calidad y acreditacion internacional, afirmando que, de los mas de 14.000
colegios, solo 819 lograron clasificar en el Ranking Col-Sapiens 2023-2024, esto representa el
5,8%. Asi mismo 203 colegios clasificaron en la versién 2024 de 100 Mejores por Materia, €s
decir, el 24,7 %. De esos 203 colegios, solo 23 alcanzaron a ingresar en el listado ‘Top’ Colombia,
el 11,3% por haber clasificado en todas y cada una de las cinco materias. Finalmente, esos 23
colegios representan el 0,16 % del total a nivel nacional, dejando claro que hay una necesidad
marcada de mejorar la calidad educativa de los colegios en el pais. Los resultados se presentan en

la Tabla 2

Tabla 2 Estadistica Col-Sapiens Colombia

TOTAL, DE COLEGIOS COLEGIOS CLASIFICADOS RANKIN COL

(hggaL;xE |1A10) SAPIENS 2023 - 2024
14.200 819 5.8%

COLEGIOS PORCENTAJE

100 MEJORES COLEGIOS
POR MATERIA - 2024

LISTADO ‘TOP’ COLOMBIA 23 0.16%

Fuente: Elaboracién propia, datos de (Munevar, 2024)

203 24.7%
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Asi pues, a pesar de los avances logrados las instituciones educativas aun enfrentan

desafios en la implementacion y mantenimiento efectivo de sus SGC como:

e La falta de integracidn de los procesos, ya que se encuentran aislados y no se articulan
de manera efectiva con los demas procesos de la institucion.

e La falta de comunicacion y colaboracion entre los diferentes actores involucrados en el
SGC, obstaculizando la mejora continua.

e Los recursos limitados para la implementacion y mantenimiento del SGC.

Tomando en cuenta lo anterior, se evidencia que “existe una necesidad critica y continua
de que las organizaciones educativas evalten el grado de cumplimiento de los requisitos de los
estudiantes y otros beneficiarios, asi como de otras partes interesadas pertinentes y que mejoren

su capacidad para continuar haciéndolo” (Organizacion Mundial de Normalizacion ISO, 2018,

pag. 8).

4.3.Marco Conceptual
4.3.1. Estructura de las normas
A continuacion, se realiza un resumen de la estructura y el enfoque de las normas 1SO
9001, ISO 21001 e 1SO 9004, con el fin de articular los propositos de cada una para llevar a cabo
esta guia (Ver Tabla 3). Para elaborar este cuadro comparativo entre las normas 1SO 9001, ISO
21001 e ISO 9004 se tomé como referencia la nueva version de la 1ISO 21001:2025. No obstante,
al momento de desarrollar el proyecto aun no se disponia de la traduccion oficial a Norma Técnica

Colombiana por parte del ICONTEC.

Tabla 3 Estructura y enfoque de las normas 1SO 9001, 1SO21001 e I1SO 9004,
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CRITERIO 1SO 9001:2015 1SO 21001:2025 1SO 9004:2018
Establecer  requisitos Establecer requisitos para Proporcionar directrices para
Pronésito minimos para un SGC un SGOE, con énfasis en alcanzar el éxito sostenido
P aplicable a cualquier procesos de aprendizaje. mediante la mejora del
tipo de organizacion. desempefio organizacional.
Satisfaccion del cliente Satisfaccion del estudiante Eficacia, eficiencia,
Enfoque y conformidad del y  partes interesadas sostenibilidad y madurez
producto/servicio. educativas. organizacional.
L Organizaciones de Unicamente Organizaciones de cualquier
Aplicabilidad g . - . g q
cualquier sector. organizaciones educativas  sector.
Gestion por procesos, Disefio curricular, Innovacion, gestion  del
riesgos, recursos, evaluacion del aprendizaje, conocimiento, madurez,
Temas - - . . I
evaluacion del accesibilidad, equidad, agilidad, sostenibilidad a
relevantes N . L
desempefio. bienestar estudiantil, largo plazo.
transparencia educativa.
Certificable Sl. Sl. NO
Mejora continua Mejora continua Mejora  hacia niveles
Enfoque de : . . . ~
meiora mediante el  ciclo pedagdgica y superiores de desempefio
J PHVA. organizacional. (modelo de madurez).

Fuente: Elaboracion propia con base en Normas (Organizacion Internacional de Normalizacion- 1SO, 2015)
(Organizacion Mundial de Normalizacion 1SO, 2018) (Organizacion Mundial de Normalizacién 1SO, 2018)

La tabla anterior se puede analizar como la evolucion desde la calidad operativa basica hacia la

especializacion en un sector especifico y finalmente el horizonte, la basqueda de la excelencia

sostenida:

e 1SO9001:2015 (La Base): Es la norma universal. Se centra en que cualquier organizacion

cumpla con lo que promete al cliente mediante procesos controlados y el ciclo PHVA. Es

el estandar minimo para ser competitivo.:

e SO 21001:2025 (La Especializacion): No solo busca que la institucion funcione bien,

sino que garantiza que el proceso de aprendizaje sea efectivo, inclusivo y equitativo. Es

certificable y vital para las Instituciones Educativas.
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e 1SO 9004:2018 (EI Horizonte): A diferencia de las otras, no es para certificarse, sino que
sirve como una guia de autorrealizacion. Busca que las empresas que ya dominan la ISO

9001 alcancen el "éxito sostenido™ y la madurez organizacional a largo plazo.

En el desarrollo de los objetivos de este proyecto, se llevara a cabo un andlisis detallado de las
tres normas. Con el fin de profundizar en los requisitos especificos de cada una, analizando no
solo las diferencias conceptuales, sino también la hoja de ruta para su interpretacion y

articulacion para finalmente fortalecer la gestion educativa.
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4.3.2. Sistemas de gestion
La ISO 9001:2015 es una norma internacional que establece los requisitos para un sistema
de gestion de la calidad (SGC); es una guia que ayuda a las organizaciones a garantizar que sus
productos y servicios cumplan con los requisitos de sus clientes y las regulaciones aplicables

(Organizacion Internacional de Normalizacion- I1SO, 2015).

Segun ESG innova Group (2019), algunos beneficios que trae su implementacion son:

Para organizaciones:

e Mejora de la satisfaccion del cliente al cumplir con sus requisitos.
e Mayor eficiencia operativa y reduccion de errores.

e Mayor control de procesos y mejora continua.

e Cumplimiento con regulaciones y estandares.

Para instituciones educativas:

Ayuda a las instituciones a ofrecer servicios educativos de alta calidad y a gestionar sus

procesos internos de manera efectiva.

Por su parte, la ISO 21001:2018 proporciona una herramienta de gestion comun para
organizaciones que proveen productos y servicios capaces de cumplir con los requisitos de los

estudiantes y otros beneficiarios (Organizacion Mundial de Normalizacion ISO, 2018).

Segun lo mencionado en la NTC ISO 21001: 2019, los beneficios al implementar la norma

incluyen (Integra, 2018):

e Proporciona un marco especifico para la gestion de la calidad en el &mbito educativo
e Contribuye directamente al Objetivo 4 de Desarrollo Sostenible “Garantizar una

educacion inclusiva, equitativa y de calidad para todos”.
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e Promueve la participacion activa de todas las partes interesadas en la mejora continua.
e Fomenta la adaptacion a las necesidades cambiantes de los estudiantes y la comunidad

educativa.

En cuanto a la norma ISO 9004: 2018, Torrealba (2020) en su articulo titulado “La norma
ISO 9004:2018 y la aplicacion del cuadro de mando integral para el éxito sostenido” afirma que
esta norma se centra en la mejora del desempefio y se convirtié en una guia para el éxito sostenido

en las organizaciones, aplicando los principios de la calidad.

Entre las bondades que se pueden resaltar frente a la aplicacion de esta norma se encuentran

(ICONTEC, 2024):

e Ofrece directrices para mejorar el desempefio general de la organizacion, incluyendo
aspectos mas alla de la calidad.

e Enfatiza la sostenibilidad, la innovacién y la gestién de riesgos.

e Aumento de la credibilidad y reputacion. Obtener la certificacion bajo esta norma puede
impactar en las partes interesadas evidenciandose un compromiso con las practicas

educativas eficaces y la cultura de la calidad, elevando el prestigio y la credibilidad.

Para instituciones educativas:

e Tiene la posibilidad de ayudar a las instituciones a lograr una gestion integral y sostenible,
considerando no solo la calidad educativa sino también otros aspectos relevantes de los

sistemas integrales de gestion (EALDE Business School, 2021)
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4.3.3. Sistemas Integrados de Gestion - SIG
Un SIG es una herramienta que permite a una organizacion gestionar de manera unificada
diferentes aspectos de su funcionamiento, como la calidad, el medio ambiente, la seguridad y salud
en el trabajo, la responsabilidad social, entre otros. En lugar de tener sistemas separados para cada
area, un SIG integra todos estos elementos en un unico marco, lo que facilita la gestion, reduce

costos y mejorar la eficiencia (NQA, 2024).

Pero ¢Para qué sirve un SIG en la educacion?; segin ESG Innova Group (2019) la
integracién de los sistemas de gestion permite la mejora de la calidad educativa al dar un enfoque
hacia la mejora continua, ya que es un insumo para que las instituciones educativas identifiquen,
gestionen y corrijan los puntos criticos, garantizando asi una educacion de alta calidad para los

estudiantes (ESGinnova Group, 2019).

Y, ¢Como se implementa un SIG en una institucion educativa? La implementacion de un
SIG requiere de un proceso estructurado que involucra a toda la comunidad educativa, mediante

los siguientes pasos (ESGinnova Group, 2019):

e Diagnostico: donde se evalla la situacion actual de la institucion frente a las actividades
y sistemas de gestion.

¢ Planificacién: Se define la politica de gestion integrada y se establecen los objetivos y
metas y responsables.

e Implementacion: Se desarrollan los procedimientos y se capacita al personal.

e Seguimiento y evaluacién: Se monitorea el desempefio del sistema y se realizan ajustes

Si es necesario.
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4.4 Marco Normativo

Para la implementacion de este proyecto se toma como base la normatividad (ver Tabla 4)

y requisitos legales de las instituciones educativas:

Tabla 4 Marco Normativo para instituciones educativas

NORMA

DESCRIPCION

Ley General de
Educacion
(Ley 115 de 1994)

Esta ley establece que la educacion es un derecho y un servicio publico
con una funcion social. Detalla los objetivos de la educacion, los
niveles y modalidades del sistema educativo, y las responsabilidades de
las instituciones y los docentes

Ley 361 de 1997

Conocida como la ley de la discapacidad establece medidas para la
integracion y proteccion de las personas con discapacidades,
incluyendo su acceso a la educacion en igualdad de condiciones.

Decreto 1075 de 2015

“Por medio del cual se expide el decreto Unico reglamentario del sector
educativo”

Decreto 1330 de 2019

Por el cual se sustituye el Capitulo 2 y se suprime el Capitulo 7 del
Titulo 3 de la Parte 5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 -Unico
Reglamentario del Sector Educacion™

Decreto 0529 de 2024

En el cual se modifica parcialmente el Capitulo 2 del Titulo 3 de la
Parte 5 del Libro 2 del Decreto 1075 de 2015 - Unico reglamentario del
Sector Educacion

Decreto 1860 de 1994

Reglamenta aspectos especificos de la ley 115, como la organizacion
de los niveles educativos y el curriculo. Este decreto es fundamental
para la implementacion préactica de las politicas educativas.

Decreto 1421 de 2017

Se reglamenta en el marco de la educacion inclusiva la atencién
educativa a la poblacion con discapacidad.

NTC-1SO 9000: 2015

Sistemas de Gestion de la Calidad-Fundamentos y vocabulario

NTC- ISO 9001:2015

Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos

NTC-1SO 21001:2019

Sistemas de Gestion para Organizaciones educativas

ISO 21001:2025

Educational organizations — Management systems for educational
organizations — Requirements with guidance for use

NTC-1SO 9004:2018

Dicta las directrices para el aumento de la eficacia y la eficiencia
globales de la organizacion. Tiene como objetivo la mejora continua
del desempefio de la organizacion medida a través de la satisfaccion de
los clientes y de las demas partes interesadas en la organizacion.

Fuente: Elaboracidn propia con base en Normas (Organizacion Internacional de
Normalizacion- I1SO, 2015) (Organizacion Mundial de Normalizacion 1SO, 2018) (Organizacion
Mundial de Normalizacion 1SO, 2018)y (MEN, 2023)
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https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=77913#2.5.3.2.1.1

5. Metodologia
5.1. Enfoque de la investigacion
El presente estudio adoptard un enfoque cualitativo con el objetivo de comprender en
profundidad la manera en que las instituciones educativas interpretan y aplican los requisitos
establecidos en las normas 1SO 9001:2015 y NTC-ISO 21001:2019. A través de este enfoque, se

busca:

e Comprender los significados: Consolidar las formas en que los responsables de cada una

de las instituciones educativas logran estratégicamente cumplir con los requisitos
normativos, identificando las diferencias y similitudes en su aplicacion.

e Comprender las experiencias: Analizar los antecedentes y las experiencias de los

responsables de calidad, con el objetivo de identificar los desafios y las acciones tomadas
en el proceso de creacion e implementacion de los SGC.

e Construir una guia contextualizada: Desarrollar una guia metodolédgica que no solo

presente los requisitos normativos, sino que plantee diferentes estrategias para que se
integren las normas con las directrices de la 9004, teniendo en cuenta las metodologias
de implementacion de las instituciones seleccionadas y las herramientas que se evidencien

en el estudio de arte.

5.2.Alcance y fases de la investigacion
La investigacion se desarrolla bajo un enfoque Cualitativo-Descriptivo, el cual permite
realizar un andlisis profundo de las normas a través de una revisién de la literatura y la
documentacion pertinente donde se identifica, no solo los requisitos y las directrices, sino también

las metodologias y estrategias de aplicacién de las normas en el sector educativo.
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Asi pues, como Etapa 1, se realiza la revision bibliografica de los estudios referentes a la
aplicacion de las tres normas mencionadas y su integracion en instituciones de educacion; también
se realiza un analisis comparativo para determinar los elementos comunes y las diferencias de cada
estandar, seguido de la comparacion de la estructura del Mapa de Procesos de diferentes

instituciones educativas en Colombia.

Dentro de esta etapa se realiza la seleccion de las instituciones educativas que son insumo
para la recoleccion de la informacion pertinente, a partir del muestreo por seleccién intencionada
0 muestreo de conveniencia (2003), en la cual la “representatividad” la determina el investigador
de modo subjetivo; se determina por la seleccion de datos de mas facil acceso, para obtener
informacidn rapida y veridica sin necesidad de una estrategia de muestreo compleja (Casal y

Mateu, 2003).

Con base en esta informacién, se definen las caracteristicas de seleccién de las

instituciones, asi:

1. Grupo de instituciones educativas que tengan implementada y/o certificada la NTC-
ISO 21001:2019 y/o 1SO 9001:2015:
« Siete (7) Colegios.
« Tres (3) Universidades.

2. Grupo de responsables de calidad de cada institucion: es el personal con el cual lo
autores cuentan con el contacto directo con el fin de solicitar la informacion de manera

agil.
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Una vez definidos los grupos de personas que brindaran informacion para la elaboracion

de esta guia, se procede a ejecutar la Etapa 2 de esta investigacion, donde se definieron cada una

de las fases realizadas para la construccion de la misma, dando cumplimiento a los objetivos

propuestos:

[

. Se describira el proposito y el alcance de la guia.

2. Se realizara la descripcion del marco normativo de referencia

3. Se identificaran las palabras claves y se estructurara un Glosario

4. A partir de la estructura armonizada, se realizaran la integracion de los requisitos y se

establecera y presentara la estructura armonizada de alto nivel, basandose en los titulos

de las normas 1SO 9001:2015 e ISO 21001:2019.

Los capitulos de la Guia seran:

INTRODUCCION

MARCO NORMATIVO

ESTRUCTURA DE LA GUIA

CAPITULO 1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
CAPITULO 2 LIDERAZGO

CAPITULO 3 PLANIFICACION

CAPITULO 4 APOYO

CAPITULO 5 OPERACION

CAPITULO 6 EVALUACION DEL DESEMPENO
CAPITULO 7 MEJORA

HERRAMIENTAS
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Las herramientas son propuestas por la muestra encuestada y por los autores (Plantillas,
formatos y demas informacion documentada que pueda ser util para el cumplimiento de requisitos)
Finalmente, como Etapa 3, se definira, a través de un instrumento de validacion por medio
de preguntas que indagan sobre claridad, pertinencia y aplicabilidad de la guia a expertos en el
tema. Los resultados se calculardan mediante el Coeficiente de Validez de Contenido (CVC)

propuesto por Hernandez-Nieto (Sanchez Sanchez, 2021):

La interpretacion del CVC, se realizara con la siguiente escala de valores:

a. Menor a 0.6: validez y concordancia inaceptables.

b. Igual o mayor de 0.6 y menor a 0.7: validez y concordancia deficientes.

c. Mayor que 0.71 y menor o igual que 0.8: validez y concordancia aceptables.

d. Mayor que 0.8 y menor o igual a 0.9: validez y concordancia buenas

e. Mayor que 0.9: validez y concordancia excelentes.

Por tal razén, los autores definen un minimo de cinco (5) expertos que cuenten con los

siguientes criterios:

a. Conocimiento en implementacion de sistemas de gestion bajo las normas 1SO en
instituciones de educacion.

b. Formacion como Auditor en ISO 9001:2015 y/o ISO 21001:2019

c. Experiencia minima de 2 afios como auditor en alguna de las dos normas anteriormente
mencionadas.

Una vez seleccionados los expertos se procederd a la elaboracion del cuestionario.

Posteriormente, se analizaran los resultados obtenidos y se ajustaran las recomendaciones
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recibidas; si los expertos definen una reunion para verificar los ajustes, se programara dicho

espacio y se realizaran los ajustes propuestos.

5.3.Definicién de variables o categorias

Las variables y categorias definidas para el proyecto se presentan en la Tabla 5.

Tabla 5 Variables y Categorias

VARIABLE

DESCRIPCION

CLASIFICACION

Variable de Contexto
Tipo de organizacion.

Define las caracteristicas de
las instituciones seleccionadas
para aplicar el instrumento

» 5colegios certificados en I1SO
9001:2015
2 colegios con certificacion ISO
21001:2019
3 universidades certificadas en 1ISO
9001: 2015 y/o I1SO 21001:2019

Variable de Contexto
Tamafio de la Organizacion

Se refiere a la cantidad de
estudiantes de la institucion
educativa:
e Grande: mas de 1000
estudiantes
e Mediana: entre 500 y
1000 estudiantes
e Pequefia: menos de
500 estudiantes

Instituciones educativas grandes

Variable de Desarrollo
Requisitos Norma

Cada uno de los requisitos y
directrices de las normas
mencionadas aplicadas en
instituciones de educacién.

Requisitos 1SO 9001:2015
Requisitos NTC-I1SO 21001:2019
Directrices NTC-1SO 9004:2018

Variable de Desarrollo
Percepcidn de personas que tienen
injerencia

Categorias de percepcion

Si la implementaria
No la implementaria

Variable de Resultado
Encuestas a responsables de
calidad.

Resultados de la revision de
expertos y de bibliografia

Herramientas y metodologias para el
cumplimiento de requisitos

Variable de Resultado
Preguntas a expertos

Cuestionario de validacion de
la guia.

o Claridad de los requisitos
Coherencia (alineacion entre las
normas)

¢ Viabilidad técnica

e Cumplimiento normativo

Fuente: Elaboracién propia
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A partir de la anterior definicidn, el proyecto se organiza en tres dimensiones criticas que permiten

medir la viabilidad de la guia propuesta:

e Variables de Contexto: Define el escenario de estudio.
e Variables de Desarrollo: Se operacionalizan las normas.

e Variables de Resultado: Se valida el proyecto.

5.4.Disefio muestral
Para entender la dimension del sector educacion se determina como poblacion las 53.148

sedes educativas registradas en el pais ver Figura 8Figura 8 (DANE, 2024)

Figura 8 Numero de sedes educativas por sector y zona en Colombia 2023
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Fuente: (DANE, 2024)

Y como muestra a conveniencia, se definen las instituciones seleccionadas por ser
instituciones educativas que tienen implementada y/o certificada la NTC-1SO 21001:2019 y/o 1ISO

9001:2015:

45



e Siete (7) Colegios de certificados en 1ISO 21001:2019 y/o I1SO 9001:2015.

e Tres (3) Universidades de Bogota.

La muestra se considera de conveniencia teniendo en cuenta el interés en hacer parte de la
investigacion y el interés en la certificacion NTC I1SO 21001:2019 y/o 9001:2015, ademas de la
cercania con los responsables de los procesos, por lo tanto, las principales consideraciones de los

participantes escogidos son:

e Grupo de responsables de calidad de cada institucién: es el personal con el cual lo
autores cuentan con el contacto directo con el fin de solicitar la informacién de manera
agil.

e Grupo de expertos que validaran la Guia (minimo 5)

5.5.Instrumentos y técnicas de investigacion
A continuacion, se listaran los instrumentos de recoleccion de informacién que seran

utilizados para el desarrollo de esta investigacion:
e Matriz comparativa de mapas de procesos.
e Matriz de la integracion de los requisitos.

e Encuesta a instituciones educativas sobre metodologias e instrumentos para

cumplimiento de requisitos.
e Consolidado de resultados de encuestas.
e Cuestionario a expertos.

e Analisis de resultados a expertos
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e Guia metodoldgica, titulada “ISO 9004+9001+21001 GUIA METODOLOGICA PARA

LA CALIDAD Y EL EXITO SOSTENIDO EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS”

6. Resultados y discusion del proyecto
Para el desarrollo de este proyecto se considerd, en primer lugar, la necesidad de identificar las
diferencias entre las IES y los colegios, con el fin de analizar la pertinencia de la Guia para cada
tipo de institucion educativa. Asimismo, se realizé un andlisis de la brecha existente entre las tres
normas (1ISO 9001, ISO 21001 e 1ISO 9004) para establecer su interrelacién y determinar los puntos
de convergencia entre sus requisitos. De igual manera, fue fundamental identificar las herramientas
utilizadas por las organizaciones educativas para el cumplimiento de dichos requisitos,

informacidn que permitid enriquecer y fortalecer la Guia propuesta.

Una vez elaborada, la Guia fue validada por expertos, quienes concluyeron que puede emplearse
como un documento de orientacion para el logro del éxito sostenido en las organizaciones
educativas, asi como una herramienta Util para aquellas instituciones que deseen avanzar hacia la

certificacion en las normas 1SO 9001 o 1SO 21001.
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en cada una de las etapas del proyecto.

6.1.Andlisis tedrico de la estructura de los sistemas de gestion frente a los requisitos de

las normas 1SO 9001:2015, ISO 21001:2019 e 1SO 9004:2018 teniendo en cuenta su
aplicacion en Instituciones de educacion.

Esta investigacion, inicia con la comparacion de los mapas de procesos de 13 colegios y

12 universidades de Colombia (Ver Anexo A Comparacion Mapa de procesos IES y Colegios),

donde fue posible identificar los procesos institucionales de los diferentes sistemas de gestion y

asi lograr entender la estructura organizacional de los mismos, con el fin de conocer la articulacion
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y la dindmica entre los procesos institucionales, esto como herramienta para la toma de decisiones

estratégicas frente a la mejora.

Tomando como insumo los sistemas de gestion del de dos instituciones base (un colegio y
una universidad) que cuentan con certificacion en 1SO 9001:2015; para el diagndstico y la
orientacion en la elaboracidon de este proyecto, fue posible identificar los procesos criticos, la
gestion de los riesgos y la generacion de estrategias enfocadas a la mejora continua de las
instituciones, con el fin de disefiar una guia que articule los requisitos de las normas 1SO 9001:2015

e 1SO 21001:2019 bajo las directrices de la norma ISO 9004:2018.

Comparacion Mapa de procesos IES y Colegios

A partir de un andlisis comparativo de la estructura de los mapas de procesos de 12
universidades (Ver Tabla 6) y 13 colegios (Ver Tabla 7), escogidos por muestreo a conveniencia:
es decir, que selecciona aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado
en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador” (Otzen &
Manterola, 2017, pag. 230) y analizados mediante una matriz binaria, cuyas entradas son
Unicamente 0 y 1. Estas matrices se utilizan para representar presencia (1) o ausencia (0) de uno o

varios elementos en comparacion (Viscaino, 2016).

Como resultado de la muestra, revela que el 100% de los procesos de las IES analizados
cuentan de manera explicita con procesos de direccion estratégica, docencia, investigacion y

extension. Ademas, el 72% incluye procesos de gestion financiera y gestion juridica.

Por su parte, los mapas de procesos de los colegios muestran que 100% de las instituciones
cuentan con procesos de direccionamiento, mejora continua y proceso pedagogico. Sin embargo,

se observa una diferencia significativa respecto a las universidades en los procesos de
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investigacion, docencia, extension y gestion juridica, los cuales no se encuentran representados

como un proceso dentro de los mapas de procesos de los colegios analizados.

Es importante aclarar que, en el contexto universitario, el proceso de extension se refiere a
la interaccidn entre la universidad, la sociedad y la empleabilidad, mediante la cual se comparten
recursos y conocimientos en beneficio de los estudiantes. Este tipo de actividades pueden
homologarse con acciones de responsabilidad social desarrolladas en los colegios, como la pastoral

en instituciones catdlicas o el servicio social estudiantil obligatorio.

Asimismo, hay procesos propios de las universidades que no suelen encontrarse en los
colegios, tales como la educacién continuada, la vinculacion con egresados (incluyendo aspectos
de empleabilidad) y la relacion universidad-empresa-Estado, todos ellos caracteristicos de las

instituciones de educacién superior.
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Tabla 6 Matriz Binaria Universidades

Ul U2 U3 U4 U5 U6 U7 U8 U9 UL U1l U1

DIRECCIONAMIENTO
P ATEGICO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
DIRECCIONAMIENTO
ADMINISTRATIVO Y 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 25%
FINANCIERO
DIRECCIONAMIENTO )
ACADEMICH 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 25%
GESTION JURIDICO Y LEGAL 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 83%
GESTION EINANCIERA 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 92%
GESTION HUMANA 1 1 0 1 1 1 0 1 1 0 1 1 75%
GESTION DE BIENES Y
SERVICIOS 1 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 75%
INTERNACIONAL IZACION 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 17%
COMUNICACION )
ORCANIZACIONAL 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 25%
BIENESTAR INSTITUCIONAL 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 33%
GESTION DE DOCUMENTAL Y )
ARV 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 92%
DOCENCIA 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
INVESTIGACION 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
EXTENSION 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
EVALUACION MEJORA Y )
e ONTROL 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0  58%

100% 80% 67% 67% 60% 60% 33% 53% 67% 67% 67% 80%

Fuente elaboracidon propia
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Tabla 7 Matriz Binaria Colegios

CIL _C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 Cl0 Cll Cl2 Ci3
DIRECCIONAMIENTO T 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
REVISIONPORLADIRECCION 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
COMUNICACION 1 1 o o0 1 1 0 1 o 1 1 1 0 6%
AUDITORIAS INTERNAS T 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 9%
Qgg\'/oEmif\fA%RRECT'VAS Y 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 9%
DOCUMENTACION 1 o o ©0 o0 1 ©0 0 o0 1 o0 1 0 31%
SELECCION DEL PERSONAL T 1 1 1 1 1 1 1 1 0o 1 1 1 9%
FORMACIONYDESARROLLO 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o0 1 1 1 9%
sST 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0o o 1 1 8%
BIENESTAR LABORAL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0o o 1 1 85%
NOMINA T 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 9%
CONTRATACION 1 1 o0 1 1 1 0o 1 o 1 o0 1 0 6%
COMPRAS 1 1 o 1 1 1 0 1 o 1 o0 1 0 &%
INFORMATICA 1 o o0 1 1 1 0o 1 0o 1 o0 0 0 4%
MANTENIMIENTO 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 8%
SERVICIOS GENERALES 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 8%
GESTION FINANCIERA 1 1 1 0 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1%
FACTURACION 1 1 1 o0 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1%
PROCESO PEDAGOGICO T 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 100%
ACOMPARAMIENTO 1 1 o o0 o0 1 0 1 1 0o 1 1 1 6%
AMBITO FAMILIA 1 o 1 0 o0 1 0 o 1 0 1 1 1 5a%
ADMISIONES Y MATRICULA 1 o 1 1 1 1 0 1 o 1 1 1 0 6%
100% 82% 45% 64% B86% 91% 32% 91% 45% 53% 73% 86% 73%

Fuente Elaboracion propia
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En cuanto a los procesos de apoyo como el Talento Humano en un 92% y Mantenimiento
y Servicios Generales en un 82% tienen presencia en colegios. De la misma manera con una

presencia del 75% en las universidades respectivamente.

En conclusién, tanto universidades como colegios certificados bajo la ISO 9001:2015 o la
NTC ISO 21001:2019 comparten procesos con objetivos similares, los cuales pueden ser
integrados en una guia metodoldgica comuin como es el caso de los procesos de calidad y mejora,
direccionamiento, planeacion y procesos de apoyo. Adicionalmente, los procesos no comunes
deben abordarse mediante lineamientos especificos que aseguren el cumplimiento de los requisitos

normativos. (ver Anexo A: Comparacién de mapas de procesos IES y colegios, y matriz binaria).

Es necesario aclarar que la dinamica de los procesos en IES y Colegios es muy diferente,
sin embargo, esta investigacion busca disminuir esa diferencia, con el fin de guiar a las
instituciones, sin importar su naturaleza, a mejorar sus procesos, dar cumplimiento normativo y

prestar un servicio de calidad.

Estadisticas de comparacion NTC I1SO 9001:2015y NTC I1SO 21001:2019

Para abordar la totalidad de las normas, es necesario conocer su estructura, similitudes y
diferencias. Esto, con el fin de identificar los componentes diferenciadores y los puntos que
complementan y fortalecen la integracion. (Ver Anexo B Matriz comparativa 1SO 9001-21001-

9004)

Por lo tanto, se identificaron un total de 590 clausulas y requisitos entre la NTC ISO

9001:2015 y laNTC ISO 21001:2019 con las siguientes caracteristicas:
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e 220 corresponden a textos idénticos en ambas normas

e 89 presentan un contenido similar, con variaciones menores principalmente relacionadas
con términos especificos del ambito educativo

e 32 incluyen aclaraciones adicionales

e 213 son requisitos exclusivos de la NTC 1SO 21001:2019

e 36 se encuentran Unicamente en la NTC 1SO 9001:2015.

En cuanto a la distribucion por capitulos, en el capitulo 4, relativo al contexto de la
organizacion, no se identificaron requisitos exclusivos de una norma sobre la otra. En el capitulo
6, planificacion, solo se encontrd un requisito exclusivo. Los capitulos con mayor namero de
diferencias o requisitos propios de la NTC ISO 21001:2019 son el capitulo 7, Apoyo (con 62

clausulas), y el capitulo 8, Operacion (con 93 clausulas).

De este analisis se concluye que ambas normas son altamente compatibles y que su
integracion resulta viable, no solo por compartir la misma estructura (estructura armonizada), sino
también por el enfoque comun en los requisitos expresados mediante el término "debe” (shall),
qué es ampliado y adaptado en la NTC ISO 21001:2019 para responder a las particularidades de

las organizaciones educativas.

Del mismo modo, dentro de la basqueda bibliogréafica, fue posible encontrar la estadistica
propuesta por Lopez (2020), el cual realiza la comparacion de cada uno de los numerales entre la
ISO 9001:2015y la 1ISO 21001:2019 (Ver Figura 9Figura 9Figura 9 Estadistica de
Comparacion 1SO 9001:2015 vs 1SO 21001:2019

) con las siguientes categorias:
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Figura 9 Estadistica de Comparacion 1SO 9001:2015 vs ISO 21001:2019
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B Texto idéntico entre las dos normas

B Texto similar, solo ajustado con palabras referente a
educacion

= Texto con aclaracion

B Texto diferente o que solo existe enla 21001
m Texto que solo existe en la 9001

= Total, de clausulas y requerimientos

4. Contexto de

I |I|| II _I III|| ‘II‘I II.I‘ I__..I
6

9. Evaluaciéon

l.a - 5. Liderazgo Planificacion 7. Apoyo 8. Operacion de ) 10. Mejora
Organizacion Desempefio

16 10 24 41 82 34 13

10 22 10 11 23 12 1

1 1 11 12 5

0 17 62 93 35

0 0 1 29 0

27 50 35 126 239 86 27

Fuente: (L6pez, 2020)
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Se evidencia que la mayoria de los textos son coincidentes entre las normas; las principales
diferencias se presentan en los apartados adicionales del capitulo 8 (Operacion) y del capitulo 7
(Apoyo). No obstante, la estructura armonizada facilita que la integracion entre las normas sea

altamente viable y de sencilla implementacion.

Adicionalmente, se realizé la recopilacion de 27 estudios a nivel internacional sobre la 1ISO
21001, (Ver Anexo C: Estudios Internacionales 1ISO 21001:2018), de los cuales se puede concluir
que la norma en mencion fortalece la gestion institucional al centrar los procesos educativos en la
satisfaccion del estudiante y demas partes interesadas, asi como mejoras en la organizacion interna,
estandarizacidn de procesos y cultura de mejora continua, aunque su nivel de adopcién varia segun

el contexto econémico y regulatorio de cada pais.

También, los estudios resaltan que la norma no solo impacta la calidad académica, sino
también la gobernanza, la inclusién y la transparencia institucional, consolidandose como un

modelo integral de gestion para organizaciones educativas.

Por otro lado, cada una de las tres normas se fundamentan en varios principios (\Ver jError!
No se encuentra el origen de la referencia.), que permiten entender el enfoque y propoésito de

cada norma, estos son:

Tabla 8 Principios en los que se fundamentas las normas ISO 9001:2015, ISO 21001:2015 e ISO
9004:2018.

GESTION DE

PRINCIPIOS CALIDAD

GESTION PARA OE

EXITO SOSTENIDO

1SO 9001:2015

1SO 21001:2019/2025

1SO 9004:2018

Enfoque al cliente /
estudiante / partes
interesadas

Enfoque al
cliente.

Enfoque al estudiante
y partes interesadas
educativas.

Enfoque en todas las
partes interesadas para
asegurar éxito
sostenido.
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GESTION DE

GESTION PARA OE

EXITO SOSTENIDO

PRINCIPIOS CALIDAD
1SO 9001:2015 1SO 21001:2019/2025 1SO 9004:2018
Liderazgo que Liderazgo orlenta_do a Liderazgo basado en
i valores  educativos, I
. establece unidad .. vision a largo plazo y
Liderazgo L ética y C
de proposito y . creacion de valor
. responsabilidad ;
direccion. . sostenible.
social.
. Participacion de Desarrollo del talento,
. Participacion 'y . .
Compromiso de las ) docentes, personal  involucramiento
competencia del L .
personas administrativo y  profundo y
personal. ; . .
comunidad educativa. empoderamiento.
Procesos  alineados

Enfoque basado en
procesos

Gestion por
procesos como
fundamento del
SGC.

Procesos educativos:
ensefanza,
aprendizaje,
evaluacion, bienestar.

con la estrategia vy
orientados a la
madurez
organizacional.

Mejora continua del  Mejora hacia la
i Mejora continua  aprendizaje, la  excelencia y niveles
Mejora ~ . ;
del SGC. ensefianza y el sistema  superiores de
educativo. desemperio.
Toma de Uso de datos y Enfasis en evidencias Decisiones mtegrales
. hechos para . que consideran
decisiones basada de aprendizaje y datos N .
. : tomar ; desempefio, riesgos,
en la evidencia - educativos. )
decisiones. tendencias y madurez.
Gestion de . .
. Relacion con  Relaciones
., relaciones con . -~ -
Gestion de las artes estudiantes, familias, estratégicas para
relaciones P docentes, instituciones  sostenibilidad y
interesadas Yy . .
y sociedad. alianzas a largo plazo.
proveedores.
Principio fundamental .
) Considera
- en ISO 21001: - .
Responsabilidad , . . . responsabilidad social
A No aplica inclusion,  equidad, .
social / ética - o y ambiental dentro del
accesibilidad, ética - . .
. éxito sostenido.
educativa.
Orientacion a Resultados de Exito sostenido,
. o . resiliencia e
resultados No aplica. aprendizaje y calidad . .
. . innovacion como
sostenibles educativa. L
principios clave.
. Considerado esencial
., Enfatizado como oo
Gestion del . . para la sostenibilidad
. No aplica soporte al aprendizaje
conocimiento . y madurez
y desarrollo educativo. o
organizacional.
. Basado en la  Se requiere cumplir
Seguridad y . L -
- No aplica confiabilidad y  los requisitos de todas
proteccion de datos —
credibilidad las personas
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GESTION DE

PRINCIPIOS CALIDAD

GESTION PARA OE

EXITO SOSTENIDO

1SO 9001:2015

ISO 21001:2019/2025

1SO 9004:2018

institucional de que la

involucradas,

informacion y datos,  generando mayor
estan disponibles,  confianza y
integros, seguros y  rentabilidad,

con la

confidencialidad

requerida

Fuente Elaboracion propia

Asi pues, como se puede apreciar, la NTC ISO 21001:2019 incorpora 4 principios

adicionales, lo que da un total de 11 principios que orientan su aplicacién netamente en contextos

educativos y la version actualizada al 2025 estos principios no tienen cambios significativos, estos

principios adicionales son:

Responsabilidad social: Este principio resalta el compromiso que deben asumir las
organizaciones educativas con su entorno social, fomentando acciones que contribuyan a
una sociedad mas justa y armonica, mas alla de los intereses institucionales.
Accesibilidad y equidad: Destaca la importancia de promover la inclusion y garantizar el
acceso equitativo a la educacion, reconociendo la responsabilidad de las instituciones en
atender a poblaciones marginadas o vulnerables.

Conducta etica en la educacion: Las organizaciones educativas deben constituirse en
espacios donde se practiquen y promuevan valores éticos, formando ciudadanos
comprometidos con el desarrollo social.

Seguridad y proteccion de los datos: Este principio subraya la necesidad de establecer
entornos seguros que garanticen la confidencialidad y proteccion de la informacion

generada en las instituciones, mediante una adecuada gestion de riesgos y contingencias.
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Estos principios diferenciadores refuerzan el enfoque educativo de la NTC ISO
21001:2019, proporcionando una base solida para el disefio de sistemas de gestion especificos para

organizaciones que prestan servicios educativos (Lopez, 2020).

Finalmente, una vez realizada la comparacion de las normas en mencion, se elaboré una
encuesta piloto que facilitd recoger la percepcion de responsables del SGC de 4 instituciones
educativas logrando hacer un sondeo sobre las herramientas o instrumentos que utilizan para dar
cumplimiento a los requisitos de la ISO 9001:2015y laNTC ISO 21001:2019, segun corresponda;
ademas, mediante el instrumento piloto, se buscé identificar si dichas instituciones tienen
conocimiento y/o cuentan con avances en la aplicacion de las directrices de la ISO 9004:2018 en

sus SGC.

Una vez aplicada, se concluyd que no existen diferencias significativas entre las
Instituciones de Educacion Superior (IES) y los colegios en cuanto a las herramientas empleadas
para cumplir los requisitos de las normas, destacandose el uso compartido de instrumentos como
el analisis DOFA, la metodologia PESTAL vy la Matriz de Partes Interesadas para el analisis del

contexto por nombrar algunas.

Asi mismo, se resalta la importancia del Plan de Desarrollo Institucional como herramienta
clave para el seguimiento estratégico, asi como la necesidad de integrar un codigo de ética que
fortalezca la gestion con las partes interesadas y que promueva una cultura institucional basada en
principios éticos. En materia de gestion de riesgos, prevalece el uso de la Lista de Riesgos y la
metodologia de brainstorming, aunque se recomienda complementar las guias con herramientas

que robustezcan este proceso.
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Ademas, la mejora continua, sustentada en el ciclo PHVA, podria potenciarse mediante la

incorporacion de tecnologias e innovaciones propias de la calidad 4.0.

Finalmente, a partir de los resultados de dicha encuesta piloto, se identifico la necesidad
de ajustar el instrumento incluyendo preguntas orientadas al éxito sostenido y a la descripcion
cualitativa de las herramientas utilizadas, con el fin de enriquecer y perfeccionar la guia propuesta

(ver Anexo D Prueba Piloto Encuesta y Entrevistas)

De igual manera se realizaron dos entrevistas a responsables del SGC de una universidad
y un colegio de Bogota; uno de los entrevistados percibe las directrices de la norma ISO 9004:2018
como una oportunidad valiosa para fortalecer los SGC que ya cumplen con los requisitos de las
normas NTC 1SO 21001:2019 o 1SO 9001:2015. De acuerdo con su apreciacion, dichas normas
permiten integrar de manera articulada aspectos clave como la responsabilidad social empresarial
(en sus dimensiones ambiental, social y econdmica), la inclusién y equidad, la ética, la generacion
de estrategias para el éxito sostenido, la seguridad de la informacién y el control en el disefio y la
prestacion del servicio educativo, entre otros. Estos elementos constituyen valores agregados que
se fortalecen gracias a la estructura de alto nivel (armonizada), la cual facilita la integracién

coherente entre los distintos sistemas de gestion.

Por su parte, la segunda persona entrevistada manifestd no conocer la norma I1SO
9004:2018, aunque realizd aportes significativos sobre la importancia de implementar un sistema
de gestion de la calidad y de cumplir los requisitos establecidos en las normas ISO. Asimismo,
sefiald que, ante la complejidad que implica la integracion de normas y directrices, resulta esencial
emplear un lenguaje técnico claro y accesible, con el proposito de facilitar no solo la comprension

de la guia, sino también su implementacion efectiva y el interés de las partes involucradas.
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6.2. Propuesta de la guia metodologica para la articulacion de los requisitos y directrices
de las tres normas, con el fin de facilitar la implementacion en instituciones de
educacion
Para el desarrollo de este objetivo, se elabord y aplico una encuesta como instrumento de

obtencion de la informacion sobre las herramientas y metodologias mas utilizadas por las
Organizaciones Educativas para el cumplimiento de requisitos de las 1SO 9001:2015 o NTC ISO
21001:2019 a la luz de las directrices de la NTC- ISO 9004:2018.

Poblacion encuestada: Se encuestaron 10 (diez) responsables del SGC de organizaciones
educativas, 7 (siete) de colegios (70%) y 3 (tres) de Instituciones de Educacién Superior (30 %)
entiéndase colegios y universidades de Colombia certificados en ISO 9001:2015 y/o ISO
21001:20109.

Seleccion de la muestra: Las instituciones fueron seleccionadas por conveniencia ya que
existia un vinculo de los autores con los responsables del SGC, que generaba confianza para la
entrega de los datos. Todos los encuestados tenian un cargo de responsabilidad sobre la
implementacion y/o gestion de la norma ISO 9001;2015 y/o la NTC-ISO 21001:2019, con
experiencia coordinando el sistema, apoyando su implementacion o realizando su seguimiento.

Objetivo de la encuesta: Conocer las herramientas y metodologias que estan usando las
Organizaciones Educativas para la implementacion, gestion y seguimiento de su sistema, con el
objetivo de complementar la informacidn sobre herramientas de gestion para el cumplimiento de
requisitos, data que se incluye en la Guia, objeto de esta investigacion, teniendo en cuenta las

directrices de los expertos en el tema.
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Tipo de preguntas: La encueta conto con preguntas abiertas y de seleccion multiple con
las siguientes caracteristicas:
e Mas de una opcidn por respuesta.
e Laopcion “Otra”, para describir herramientas no listadas.
e No hay respuestas correctas o incorrectas, ya que se busca identificar las herramientas mas
utilizadas para el cumplimiento de los requisitos normativos.

Resultados: Las herramientas y recomendaciones contenidas en la Guia propuesta en esta
investigacion, pueden ser aplicadas tanto por colegios como por instituciones de educacion
superior para la implementacién de las normas 1SO 9004:2018, NTC-1SO 21001:2019 y NTC-ISO
9001:2015, fortaleciendo asi, la gestion de la calidad y la responsabilidad social educativa
buscando el éxito sostenido. Los datos, graficos y andlisis de la informacion, estan contenidos en
el Anexo E Analisis de los resultados encuesta

Elaboracion y Estructura de la Guia Metodologica: Se procedié a la elaboracion de la
version preliminar de la Guia Metodologica para la Articulacidon de Requisitos y Directrices de las

Tres Normas, utilizando la plataforma web www.canva.com
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A continuacion, se detallan los elementos clave para la comprension de la guia:
e Descripcion de la Guia: La guia se inicia con la especificacion de su proposito y alcance,

establece el marco normativo de referencia y presenta la siguiente estructura:

o ldentificacion de Requisitos y Directrices: La redaccion de los items utiliza los

siguientes términos para diferenciar su naturaleza:

Debe: Indica un Requisito y corresponde a clausulas auditables (obligatorias).

Deberia: Indica una Directriz y corresponde a orientaciones que promueven
buenas précticas; NO son certificables, dando libertad a la organizacion para

adoptarlas segn su madurez.

o Estructura Armonizada: La guia adopta la estructura armonizada de alto nivel,
basandose en los titulos de las normas 1SO 9001:2015 e 1SO 21001:2019. Los
capitulos son:

Capitulo 1 contexto de la organizacion
Capitulo 2 liderazgo

Capitulo 3 planificacion

Capitulo 4 apoyo

Capitulo 5 operacion

Capitulo 6 evaluacién del desempefio

Capitulo 7 mejora
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Dada la integracion de las normas, se optdé por no numerar los titulos de los
capitulos. No obstante, para facilitar la identificacion, cada titulo contiene la
referencia numérica del requisito - directriz y la norma correspondiente que se

presenta a continuacion

9001:2015 21001:2019 9004:2018

# Requisito # Requisito # Directriz

o Aplicacion de los Requisitos Integrados: Cada pagina incluye la descripcion del
requisito integrado y la correspondiente forma de aplicacién. La metodologia de
aplicacion se establecié a partir del analisis de los resultados de las encuestas

recibidas y la experiencia de los autores.

g

o Informacién Documentada: Se ha incluido el icono con el proposito de
identificar rapidamente los requisitos que exigen mantener y/o conservar
informacion documentada.

o Enmienda de Cambio Climatico: En diversas paginas, se ha incluido el icono:

% con el propdsito de identificar rapidamente los requisitos que exigen la
enmienda de Cambio Climatico.

o Herramientas: El capitulo final de la guia brinda ejemplos de algunas herramientas
aplicables a cada uno de los capitulos precedentes. Estos pueden ser ajustados y

adaptados por el lector segun las necesidades especificas de la institucion.
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La guia permite, de manera sencilla, identificar los requisitos integrados y su forma de

aplicarlos, asi como en qué casos se debe mantener y conservar informacion documentada. Esta

guia facilitara de manera dinamica la aplicacion de normas ISO en instituciones educativas. Ver

ANEXO F Guia ISO 9001+21001+9004

6.3. Validacion de la guia metodologica propuesta mediante un panel de expertos

Una vez disefiada la Guia metodoldgica propuesta, se realizo el instrumento de validacion

y se aplicd a cinco expertos con los perfiles presentados en la Tabla 9:

Tabla 9 Formacion y Experiencia de Expertos

SECTOR AROS
FORMACION DONDE CARGO ACTUAL EXPERIENCIA
TRABAJA
Ingeniera Mecanica Auditor, Consultor, Docente
Sistemas de Gestion 1SO 9001,
EXPERTO 1 Ingeniera Industrial CONSULTOR 14001, 45001, 27001, 22301,
(EXP 1) ] o EDUCACION 20Q00-1, 21001 entre otros 17
Maestria en Ingenieria con (IES) estandares, Balanced ScoreCard,
énfasis en Calidad y Proteccidn de Datos Personales,
Productividad gestion de riesgos LAFT
Administrador de Empresas ICONTEC
EXPERTO 2 Especialista en Gerencia de la (AUDITOR  Profesional de Certificacion 18
(EXP 2) Calidad Magister en Calidad y EDUCACION) (Auditor)
Gestion Integral IES y Colegios
EXPERTO 3 Posgrado . .
(EXP 3) Auditor 1SO 21001 COLEGIO  Coordinadora de calidad 20
EXPERTO 4 . . - .
(EXP 4) Ingeniera Industrial COLEGIO  Auxiliar de Calidad 5
Administrador, Especialista en
gerencia de riesgos
Auditor en sistemas de gestion
EX(EI;EE? 5 Especialista en gerencia de COLEGIO  Lider de Calidad y Excelencia 9

proyectos,
Estudiante de maestria en
direccion de proyectos

Fuente: Elaboracién propia, 2025

El instrumento de validacion contd con 14 preguntas de Unica respuesta, clasificada en

escala de Likert:
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Totalmente en desacuerdo (1); En desacuerdo (2); Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3); De acuerdo
(4); Totalmente de acuerdo (5); dichas preguntas estaban enfocadas en los siguientes criterios:

e Claridad de los requisitos

e Coherencia (alineacion con las normas)

e Viabilidad técnica

e Cumplimiento normativo

e Valoracion global

El instrumento y los resultados de la valoracidn por parte de los expertos se presentan en
la Tabla 10. Los formularios diligenciados por cada uno de los expertos se encuentran disponibles
en el Anexo G Resultados de Validacion

Tabla 10 Instrumento de Validacion a Expertos

CRITERIOS DE EVALUACION E>1<P E)Z(P Eép Eﬁp E>5<P PROM

CRITERIO 1: CLARIDAD DE LOS REQUISITOS

Los requisitos integrados de las tres normas
estan redactados de manera clara y 5 5 5 4 5 4,8
comprensible.

Se entiende con claridad las responsabilidades de

las IES y los colegios frente a cada requisito. S S 4 4 S 4,6
El lenguaje utilizado en la guia facilita la
interpretacion por parte del personal 5 5 4 4 5 4,6

institucional.

CRITERIO 2: COHERENCIA (ALINEACION ENTRE LAS NORMAS)

Existe correspondencia entre los principios y
requisitos de la ISO 9001:2015, ISO 21001:2019 5 5 4 4 4 4.4
y las directrices de la ISO 9004:2018.

La guia evidencia una integracion adecuada entre
los enfoques de gestion de calidad y gestion 5 5 5 5 4 4,8
educativa.

No se presentan contradicciones entre las

) ) 5 5 5 5 4 4.8
directrices de las normas.
CRITERIO 3: VIABILIDAD TECNICA
Las herramientas y métodos propuestos son 5 5 4 4 5 46

aplicables en instituciones educativas.
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CRITERIOS DE EVALUACION EXp EXPEXPEXP EXP proM

Los instrumentos sugeridos pueden ser
adaptados segun el tamafio y contexto 5 5 5 5 5 5
institucional (Preescolares, Colegios, IES)

La guia es factible de implementar con los
recursos técnicos y humanos habituales en el 5 5 5 4 5 4.8
sector educativo.

CRITERIO 4: CUMPLIMIENTO NORMATIVO

La guia respeta los principios, estructura 'y
requisitos establecidos por las normas ISO

9001:2015, 1SO 21001:2019 y las directrices de ~ ° S S S S 5
la 1SO 9004:2018.

Las referencias normativas estan correctamente 5 4 5 5 4 46
citadas y actualizadas.

Se garantiza el cumplimiento de los requisitos

legales y reglamentarios aplicables al sector 5 4 4 4 4 4,2

educativo.

CRITERIO 5: VALORACION GLOBAL

La Guia Metodoldgica es pertinente y Gtil para
las instituciones educativas que buscan

: . o 5 5 5 5 5 5
implementar un sistema de gestion integral

basado en las tres 0 en alguna de las normas

Recomendaria la adopcion de esta guia en 5 5 5 5 5 5

instituciones educativas del pais (Colombia)

Fuente: Elaboracion propia, 2025

Para la validacion de la metodologia se utilizé el Coeficiente de Validez de Contenido
(CVC), tal como lo indica Hernandez-Nieto (1995). Este coeficiente permite cuantificar el grado
de acuerdo entre expertos respecto a la pertinencia de cada item y la validez general del
instrumento.

Segun la recomendacion de Hernandez-Nieto (1995), el método requiere:

e La participacion de tres a cinco expertos.

e Laaplicacién de un instrumento que utilice una escala tipo Likert de cinco alternativas para

los criterios de respuesta.

El proceso de calculo implica obtener el promedio de las valoraciones dadas por los

expertos para cada item. Con base en promedio, se determina el valor final del Coeficiente de
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Validez de Contenido (CVC) para cada elemento evaluado (Hernandez Nieto, 1995). Dicho célculo

se realiza mediante las formulas que se presentan en la Tabla 11.

Tabla 11. Formulas para el célculo del coeficiente de validez de contenido

Coeficiente de Validez de Contenido (CVC)

M,
Ve =y i
max = —
Donde: Vinax k +1k
Mx: Representa el promedio del ftem i en la puntuacion Donde
dada por los expertos. k: es el NUmero de opciones de la escala

Vmax: Indica la puntuacién maxima que el item podrfa Usada por los Jueces
alcanzar

Célculo de Error asignado a cada item

1 n
Pei = (E)

Donde:
n: Representa el nimero de expertos participantes.

Coeficiente de Validez de Contenido (CVCy) Final

CVCye = CVC; — P,

Fuente: (Herndndez Nieto, 1995)

Finalmente, los criterios para la interpretacion de resultados propuesto por (Hernandez Nieto, 1995)

se describen en laCriterios de interpretacion CVC Tabla 12.

Tabla 12 Criterios de interpretacion CVC

RANGO VALIDEZ Y CONCORDANCIA
Menor a 0.6: Inaceptables.
Igual o mayor de 0.6 y menor a 0.7: Deficientes
Mayor que 0.71 y menor o igual que 0.8: Aceptables
Mayor que 0.8 y menor o igual a 0.9: Buenas
Mayor que 0.9: Excelentes

Fuente: (Herndndez Nieto, 1995)
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De acuerdo con las valoraciones obtenidas en la validacion por parte de expertos presentadas en la
Tabla 10, se procede a calcular el coeficiente de validez de contenido. Los resultados se detallan en la

Tabla 13.
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Tabla 13 Validacion por Expertos y calculo de CVC

)Y
Puntaje M, Vinax P,
S

CRITERIOS DE EXP EXP EXP EXP EXP

EVALUACION 1 2 3 4 5 CVC,e  CVC;

CRITERIO 1:
CLARIDAD DE LOS 15 15 13 12 15 70 4,67 0,933 0,00032 0,933 0,933
REQUISITOS

CRITERIO 2:
COHERENCIA
(ALINEACION ENTRE
LAS NORMAS)

15 15 14 14 12 70 4,67 0,933 0,00032 0,933 0,933

CRITERIO 3:

VIABILIDAD TECNICA 15 15 14 13 15 72 4,80 0,960 0,00032 0,960 0,960

CRITERIO 4:
CUMPLIMIENTO 15 13 14 14 13 69 4,60 0,920 0,00032 0,920 0,920
NORMATIVO

CRITERIO 5:

VALORACION GLOBAL 10 10 10 10 10 50 5,00 1,000 0,00032 1,000 1,000

PROM 0,949

Fuente: Elaboracion propia basado en las férmulas de (Hernandez Nieto, 1995)



Con base en los resultados obtenidos es posible afirmar que: se confirma la solidez, coherencia y
viabilidad técnica de la guia para la integracion de los sistemas de gestion en instituciones educativas dando

como resultado promedio frente a la validez y concordancia fue de 0,949.

Las principales fortalezas identificadas se agrupan en las siguientes categorias:

e Claridad y Estructura de los Requisitos
o La guia presenta una buena estructura y coherencia general, con requisitos facilmente
integrados y legibles.
o Se destaca la alineacién l6gica del contenido con las normas ISO aplicables a instituciones
educativas, asegurando una claridad 6ptima entre titulos, descripciones y contenidos.
e Coherenciay Alineacion Inter-Normas
o Seevidencia una alineacion clara y coherente entre las normas 1SO 9001, 1ISO 21001 e ISO
9004, manteniendo una estructura logica de integracion.
o Larelacién explicita entre la "descripcion del requisito™ y el ";como se hace?" facilita la
comprensién y aplicabilidad practica de los requisitos.
o La integracion permite a las instituciones educativas obtener una vision sélida orientada
tanto a la certificacion como a la madurez del sistema de gestion.
e Viabilidad Técnicay Aplicabilidad
o La guia se reconoce como técnicamente viable, coherente y aplicable en instituciones
educativas que buscan la certificacion.
o Ofrece herramientas, ejemplos y orientaciones claras para requisitos complejos (gj. riesgos,
partes interesadas, disefio y desarrollo) y presenta una conceptualizacion suficiente para
apoyar la implementacion préctica.

o Esvalorada como completa, bien desarrollada y adaptable al sector educativo.
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Cumplimiento Normativo

O

O

La guia demuestra coherencia y pertinencia normativa, con una adecuada diferenciacion
entre requisitos y directrices.

Se reconoce la incorporacion del marco normativo aplicable al sector educativo.

Valoracion General y Satisfaccion

O

La guia integra los requisitos de 1ISO 9001, 1SO 21001 e 1SO 9004 de manera clara y util,
ofreciendo un camino practico para su implementacion.

La Estructura de Alto Nivel facilita la comprension transversal y la aplicacion integrada de
los requisitos.

El contenido es accesible, amigable y orientado a la practica, y las herramientas
complementan eficazmente la implementacion.

Se valora como un documento Util y sélido para lideres de calidad y equipos institucionales
en el disefio, implementacién y mantenimiento del sistema de gestion.

Es una apuesta importante para las instituciones, creo que como elemento introductorio

apoya de forma directa en la planeacion de un proceso de implementacion
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7. Conclusiones
El analisis tedrico de los requisitos de la ISO 9001:2015, NTC-1SO 21001:2019 y NTC-1SO 9004:2018
en el contexto de las Instituciones de Educacion (universidades y colegios) revelé una convergencia
sustancial en sus exigencias. A pesar de las diferencias inherentes en la operatividad de la educacion
superior frente a la basica y media, la alineacién para el cumplimiento de los requisitos y directrices resulta
en la realizacion de actividades sustancialmente similares. Esta uniformidad metodoldgica permite la
aplicacion de herramientas comunes y eficaces para asegurar dicho cumplimiento, buscando en Gltima

instancia la prestacién de un servicio educativo de calidad y el éxito de la institucién.

La elaboracién de la Guia Metodoldgica, representa un avance clave en la estandarizacion y la
integracion de los Sistemas de Gestion en el sector educativo. La guia no solo facilita el cumplimiento de
los estandares internacionales, sino que ofrece un enfoque practico que permite a las instituciones
educativas gestionar sus procesos de manera estructurada. Esto se traduce en la optimizacion de recursos,
el fomento de la mejora continua y el logro de la permanencia frente a los desafios del sector, contribuyendo

significativamente a la prestacion de servicios de educacion de calidad en el contexto colombiano.

La validacion de la guia metodoldgica propuesta, realizada a través del panel de expertos, confirmé que
el documento constituye un recurso metodolégico pertinente y de alto valor. El analisis, basado en
categorias como claridad, coherencia, viabilidad, cumplimiento normativo y valoracién general, ratificd
gue la guia ofrece un marco metodoldgico claro, coherente y aplicable para la gestion de la calidad y el
éxito sostenido. En sintesis, la validacion confirma que la guia constituye un aporte significativo para el
sector educativo, al orientar a las instituciones en la aplicacién de herramientas para la gestion de calidad,

el enfoque educativo y la busqueda de la excelencia sostenida.

72



8. Recomendaciones
Las observaciones realizadas por los expertos, fueron una pieza clave para la mejora de la guia, sin

embargo y alineados a la mejora continua se realizan las siguientes recomendaciones:

Implementar un programa piloto en diferentes tipos de instituciones educativas (universidades, colegios
y centros de formacion), con el objetivo de medir la efectividad, facilidad de uso y el impacto directo en

los resultados y el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad

Adicionalmente, seria importante integrar un mayor nimero de ejemplos préacticos y casos de estudio
diferenciados por el tipo de institucion. Esto facilitaria la apropiacion y fortaleceria la aplicacion

contextualizada de la metodologia por parte de los usuarios

También, se recomienda desarrollar una plataforma o un repositorio digital donde las instituciones
implementadoras puedan compartir activamente sus experiencias exitosas, lecciones aprendidas y las

herramientas y formatos que hayan desarrollado a partir de la guia.

Finalmente, seria interesante explorar las posibilidades de articulacion y compatibilidad de la guia con
otros modelos de gestion reconocidos globalmente, tales como EFQM o Baldrige, asi como con los marcos

de acreditacion educativa nacionales e internacionales relevantes.

Cualquier duda, si quieres conocer la guia puedes contactarnos:

Carolina Cifuentes: carolina.cifuentes@gmail.com

Juan Mateo Bernal: jmateobr@hotmail.com
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