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N SUNEDU GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA

INTEGRADO DE CBC

Objetivo del manual

| CBC”

Base normativa

|+ LeyN.230220, Ley Universitaria

» ley N.229733, Ley de Proteccion de Datos Personales y su reglamento.

* Decreto Supremo N.2 033 2018 PCM, que crea la Plataforma Digital Unica del Estado Peruano y establecen disposiciones |
adicionales para el desarrollo del Gobierno Digital.

Norma ISQ/TS 9002:2016, Sistemas de gestién de la calidad -Directrices para la aplicacién de la Norma 150 9001:2015
Norma |50 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos. |
Norma |50 19011:2018, Directrices para la auditoria de sistemas de gestion, ‘

L

-

Norma IS0 21001:2018, Organizaciones educativas - Sistemas de gestidn para organizaciones educativas - Requisitos con

orientacion para su uso.

* Especificacion Disponible Peruana 105:2022, Gestion de la calidad en organizaciones educativas, Sistamas de gestion para |
organizaciones educativas. Orientaci6n para su aplicacion. |

* Resolucion de Superintendencia N.2 095-2024-SUNEDU, Aprobacion del Texto Integrade actualizado del Reglamento de |
Organizacion y Funciones de la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU), articulos 69 y :
70. |

= Resolucion de Superintendencia N.2 054-2017, que publica los "Criterios Técnicos de Evaluacién de los Expedientes de |
Licenciamiento, la “Metodologia para determinar el plazo de vigencia de la Licencia Institucional” y las "Consideraciones
para la presentacion de los Medios de Verificacion”.

* Resolucién Del Consejo Directivo N.2 043-2020-SUNEDU/CD, aprobacion del Reglamento del procedimiento de |
licenciamiento para universidades nuevas.

* Resolucién de Superintendencia N.2 105-2020, disposiciones para la prestacién del servicio esducativo superior

universitario bajo las modalidades semipresencial y del Modelo de Licenciamiento de programas en las modalidades

semipresencial y a distancia.

-

|« Resolucién del Consejo Directivo N.2 006-2015-SUNEDU/CD, que aprobd la matriz de condiciones basicas de calidad.

* Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones ampliatorias, modificatorias y conexas, de ser el caso.

Alcance |

Apﬁl-icable a las instituciones educativas bajo el alcance de la Ley Universitaria que requieran tener conocimiento de como
implementar el “Marco de Referencia Integrado de CBC”. Esta Guia tiene cardcter referencial y no vinculante. f

Definiciones y siglas

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en: :

- Procedimiento de control de documentos y registros para la actualizacién del Marco de Referencia Integrado de CBC
{DTN-Pro- 01)

- Procedimiento de auditoria publica interna (DTN-Pro-02)

Definiciones y siglas
Siglas: '

1. CBC: Condiciones Basicas de la Calidad

| 2. SGOE: Sisterna de Gestién para Organizaciones Educativas

~ Responsabilidad

= Cada institucién educativa bajo el alcance de la Ley Universitaria que hace uso de este documento es responsable de la
adecuacién e implementacion para el "Marco de Referencia Integrado de CBC”

Toda copia de aste documento en el entorno virtual es cansiderada “copia no contralada”
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GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
INTEGRADO DE CBC

Introduccion

La calidad en la educacion superior para cualquier pals del munde es un pilar fundamental para su desarrollo sostenible, ya
que garantiza la formacién de profesionales competentes, éticas y comprometidos con su entorno. En el Perd, la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria (SUNEDU) ha establecido un marco regulatorio basado en el
cumplimiento continuo de CBC, las cuales constituyen el estandar minimo gque toda institucion educativa, bajo los alcances
de la Ley Universitaria, debe alcanzar para ofrecer un servicio educativo pertinente, eficaz y centrado en el estudiante, as/
mismo ha desarrollado el “Marco de Referencia Integrado de CBC" que integra las condiciones basicas de calidad con una
gestion basada en enfoque a procesos, pensamiento basade en riesgos v la mejora continua.

La presente Guia aplicativa para la Implementacién del Marco de Referencia Integrado de CBC tiene como propésito principal
rticulindelas con los principios y requisitos de la norma 150 21001. Este enfoque dual permite no solo cumplir con los

” requisitos nacionales de licenciamiento y supervision, sino también aspirar a estdndares internacionales de excelencia
educativa.

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
INTEGRADO DE CBC

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Comprension de la organizacidn y su contexto

Lo que dice |a norma

“4.1. Comprension de la organizacién y su contexto
La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propdsito, su

responsabilidad sacial y su direccion estratégica, y que afectan su capacidad para lograr los resultados
esperados del SGOE de gestion de la calidad.

La organizacion debe reslizar el seguimiento y la revision de la informacidn sobre estas cuestiones externas e
internas.”

(150 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educativas)

Presentamos ejemplos pertinentes al contexto de la organizacicn, los cuales pueden incluir, pero no se limitan a:

o

Cuestiones externas relacionadas con:

- Factores politicos como [a estabilidad politica, la inversidn pablica, la infraestructura local, los acuerdos comerciales
internacionales;

- Factores econémicos como los tipos de cambio, la situacidn econdmica, el prondstico de inflacion, la disponibilidad
de crédito. También se considera la competencia, incluyendo la cuota de mercado de la organizacion, productos o
servicios similares, las tendencias del lider del mercado, las tendencias de crecimiento de clientes, la estabilidad del
mercado, |as relaciones de la cadena de suministro

= Factores sociales como las tasas de desempleo locales, la percepcion de seguridad, los niveles educativos, los dias
festivos v dias laborables;

- Factores tecnologicas como nueva tecnologia del sector, materiales y equipos nuevos en el sector, el vencimiento
de patentes, el cadigo ético profesional;

g Factores ecoldgicos como aquellos aspectos del entorno que impactan en el medio ambiente y, por ende, en las
operaciones de una empresa. Incluye tanto el aumento de la temperatura global, como patrones climaticos
cambiantes y sus efectos en la disponibilidad de recursos, la frecuencia de desastres naturales, etc.

- Factores legales y reglamentarios que afectan al ambiente de trabajo, como regulacién de los sindicatos y
regulaciones relacionadas con una industria.

b) Cuestiones internas relacionadas con:

- Desernpefio global de la organizacién;

- Factores de recursos, como infraestructuras, entorna para la operacién de los procesos, conocimiento
organizacional;

- Aspectos humanos como la competencia de las personas, el comportamiento y la cultura organizacional, las
relaciones con los sindicatos;

- Factores operacionales como capacidades de suministro de proceso o produccién y servicio, desempefio del
sistema de gestidn de la calidad, seguimiento de |3 satisfaccién del cliente;

- Factores en el gobierno de la organizacidn, como reglas y procedimientos para la toma de decisiones o la estructura
organizacional.

Herramienta propuesta a utilizar

Variables Externas Variables Internas

Politico Administracion y gerencia

Economico Marketing, ventas e investigacidn de mercado

Social Operaciones, logistica e infraestructura

Tecnoldgico Finanzas y contabilidad

Ecologico Recursos Humanos y cultura

Legal Sistemas de Informacién y Comunicaciones
Tecnologia, investigacidn y desarrollo

Toda copia de este documenta en el entorno virtual es considerada "copia no controlada”
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Para cada variable FODA, utilizar la siguiente matriz:

Plan Contexto | Variable interna o Fortilésa Importancia para
Estratégico | del SGOE externa el SGOE?
T ;
4 inui-;:ichf:?é: Se cuenta con ERP implementado para T
£3 V' | todos los trémites educativos. yimp
desarrollo
Plan Contexto | Variable internao Debilidad Importancia para
Estratégico | del SGOE externa el SGOE
»
Operaciones, o
o Retrasos de mas de un (1) afio para
X logistica e . ; Importante
: implementar los planes de mejora.
infraestructura
i

4.2

Lo gue dice la norma

“q.2

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes Interesadas

Debido a su efecto o efecto potenciol en la capacidad de lo organizacin de proporcionar regular y
sosteniblemente productos y servicios educativos, la organizacion debe determinar:

a) Las partes interesadas que son relevantes para el SGOE;

b) Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas;

Estas partes interesadas deben incluir:

Estudiantes
Otros beneficiarios
Personal de lo organizacién®

(IS0 21001, Sistema de Gestién para Organizaciones Educativas)

QOrientacion para su implementacion

Ver en la siguiente pagina

L En la columna valoracidn I3 calificacién va de: poco importante, importante y muy importante, aquellas valoradas como “muy importantes” pasaran a la
matriz de riesgos y oportunidades,

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada "copia no controlada”
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GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA

il SUNEDU
S INTEGRADO DE CBC

Figura 1. Tipologia de partes interesadas

Partes |iteresndas

[ . ]

Estudiantes tros Beneficlarios l Personal Otros

L L

Urgonizaciones
educativas

= Estudiantes/Pupilos | — Goblerno i Empleados

— Aprendices 4 Meroado Laborl — Voluntarios —q4 Medios v soclegsid

—t  Padires v tulores 1 Proveedores
e lernos

—{ PPartes interesadas

Accionistis

Ex alumnos

Fuente: El Anexo C f{informativo) de la norma IS0 21001, en la pdging 58, proparciona una clasificacion de las partes
nteresadas en las organizaciones educativas.

Herramienta propuesta a utilizar

Se debe realizar un analisis exhaustivo de todas las partes interesadas relevantes, clasificdndolas en:
= Internos: estudiantes, docentes, personal administrativo, autoridades universitarias.
= Externos: SUNEDU, aliados internacionales, egresados, empleadores, proveedores, comunidad local,

Una vez que se haya identificado [as partes interesadas, se debe identificar sus requisitos por cada una de ellas, tomar en
cuenta los siguientes tipos:

s Requisitos legales (ej. SUNEDU, MINEDU)
s Requisitos contractuales (g]. convenios)
» Requisitos académicos y de calidad (gj. Docentes, persanal administrativo, estudiantes)

Luego de identificados los requisitos se recomienda priorizarlos de acuerdo con las variables: nivel de interés y poder de
influencia, cada variable con seis (6) opciones de acuerdo con la figura N* 2.

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
INTEGRADO DE CBC

Figura 2. Nivel de interés y poder de influencia
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La combinacién de interés e influencia permite clasificar a las partes interesadas en cuatro grupos:

Cuadrante Influencia | Interés Ejemplo tipico Estrategia de gestion
|. Alta influencia - Alto Alta Alta SUNEDU, Estudiantes, Direccian Involucrar activamente
interés Universitaria {gestionar estrechamente)
Il. Baja influencia - Alto Baja Alta Docentes, Administrativos, Mantener informados
interés Egresados
I1l. Baja influencia - Bajo Baja Baja Proveedores menores, publico Supervisién minima
interés general (tomar en cuenta)

IV. Alta influencia - Bajo Alta Baja Gobierno regional, Aliados Mantener satisfechos
interés estratégicos (monitoreo y gestion
preventiva)

Las estrategias de gestion pueden ser las siguientes para cada cuadrante;

Cuadrante | — Alta influencia / Alto interés - Estrategia: Involucrar activamente

Acciones especificas:

= Consultas periédicas (mesas de trabajo, focus groups, encuestas)

s Participacion en comités de mejora académica y del SGOE

+ Informes personalizados y reuniones directas

= Integrar sus expectativas en la planificacion estratégica y el disefio curricular
= Monitorear su satisfaccién de forma continua

Cuadrante Il - Baja influencia / Alto interés - Estrategia: Mantener informados

Acciones especificas:

= Comunicacidn clara y frecuente sobre decisiones y cambios

= Espacios para aportar ideas (foros, encuestas, buzones virtuales)
= Programas de desarrollo profesional o redes de egresados

+« Reconocimiento a sus contribuciones

Toda copia de este documento en el entarna virtual es considerada “copia no controlada”
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GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
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Cuadrante Il = Baja influencia / Bajo interés - Estrategia: Supervision minima

Aceciones especificas:
s Informacion general a través de medios institucionales (web, redes sociales)
» Comunicacidn solo cuando haya impacto directo
* Revision anual para verificar si su nivel de interés/influencia cambia

Cuadrante IV - Alta influencia / Bajo interés - Estrategia: Mantener satisfechas

Acciones especificas:
= Comunicaciones institucionales periddicas (boletines, informes)
Relacion estratégica en temas clave (convenios, financiamiento, posicionamiento)
Gestion de alianzas sin sobrecargar con detalles operativos
Invitaciones selectivas a eventos o hitos

arte Necesidades/Expectativas | Tipo de requisito Frecuencia Mecanismo de Responsable
interesada (legal, de revision seguimiento
i contractual, etc.)

erales
Directar

F DPR'I'EHS::‘y

bt

4.3 Determinacian del alcance del Sistema de Gestién para Organizaciones Educativas

Lo gue dice la norma

“4.3 Determinacién del alcance del Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas

Lo organizacion debe determinar los limites y la aplicabifidad del SGOE para establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:

a) Las cuestiones extérnas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b} Los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicadas en el aportado 4.2;

¢) Los productos y servicios de la organizacion.

Lo organizacion debe aplicar todos los requisitos de este documento si son aplicables en el alcance
determinado de su SGOE.

El alcance del SGOE debe estar disponible y montenerse como informacidn documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualguier requisito
de este documento que la organizacidn determine que no es aplicable a su SGOE.

La conformidad con este documento solo se puede declarar si los requisitos determinados como no aplicables
no afectan a lo capacidad o @ lo responsabilidad de la arganizacién de asegurarse de la conformidad de sus
productos y servicios, y del aumento de la satisfaccién de los estudiantes y otros beneficiarios.

Tados los productos y servicios proporcionados a los estudiantes por una organizacidén educativa deben
incluirse en el alcance de su SGOE"

(IS0 21001, Sisterna de Gestién para Orqanizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacidn

Para establecer el alcance del SGOE, la organizacidn define los limites, tomando en consideracion:

a) La ubicacidon geogrifica de la organizacién educativa y sus posibles sedes;
b) Facultades, escuelas de pregrado, escuelas de posgrado, departamentas;

Toda copia de este documento en el entarno virtual es considerada “copia no controlada”
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GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
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c) Las actividades internas y externas de la organizacién;

d) Los procesos proparcionados por terceros;

e) Las politicas y estrategias de la organizacian; y

f) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos o servicios educativos.

La organizacion podria exonerarse de algun requisito considerado como no aplicable, siempre gue no afecte su capacidad o
su responsabilidad de asegurar la conformidad de sus productos y servicios y el incremento de la satisfaccion de los
estudiantes y otros beneficiarios. En caso se determine que algin requisito no es aplicable, la justificacién se documenta.

La definicién del alcance del SGOE, incluyendo los detalles de los productos y servicios cubiertos, se mantienen como
informacion documentada disponible para el personal de la organizacion educativa y para otras partes interesadas
pertinentes. Esta informacién documentada, podria estar por ejemplo en un manual, en la pagina web, un certificado u otro
medio que la organizacidn determine.

Herramienta propuesta a utilizar

Vo hay una herramienta especifica para esta clausula.

% Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas

Lo gue dice la norma

15 i “4.4 Sistema de Gestién para Organizaciones Educativas
La organizacidn debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGOE, incluidos los
1 procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de este documento.

La organizacion debe determinar los procesos para el SGOE y su aplicacidn a través de la organizacion, y debe:

j a) Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) Determinar la secuencia e interaccion de estas procesos;

¢) Determinary aplicar los criterios y fos métodos (incluyendo el sequimiento, las mediciones y los
indicadores de desempefio relacionados) necesarios para asequrarse de la operacién eficaz y el control
de estos procesos;

d) Determinar los recursos necesarios para estos procesos y garantizar su disponibilidad,

e] Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

J} Abordar los riesgos y oportunidades determinadas de acuerdo con los requisitos del apartade 6.1;

g) Evaluar estos pracesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurar que estos procesos
logran resultados previstos;

h) Mejorar los procesos y el SGOE.”

(IS0 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educativas)

Orientacién para su implementacién

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas o que interaccionan entre si, que transforman las entradas en
salidas. En una organizacion educativa, ademnas de los procesos misionales (por ejemplo, gestion del curriculo, admisidn,
matricula, ensefianza aprendizaje, evaluacion del estudiantes, entre otros), se determinan los procesos estratégicos
necesarios para la implementacién eficaz del sistema de gestion (por ejemplo, planificacidn, revisidn por la direccién,
auditorias, entre otros), as/ como los procesos de soporte o apoyo (por ejemplo, mantenimiento de la infraestructura,
seleccién, contratacién y capacitacién del personal, compras, gestion de tecnologias de informacidn y comunicacion, entre
otros).

La intencidn de este requisito es que la organizacion educativa determine los procesos (y sus interacciones), que son
necesarios para la implementacion, mantenimiento y mejora continua.

Herramienta propuesta a utilizar

Para instituciones educativas publicas, bajo los alcances de la Ley Universitaria:
Se recomienda que implementen la Norma Técnica N* 002-2025-PCM/SGP, Norma Técnica para la Gestidn por Procesos en
las entidades de la Administracidn Pdblica.

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada "copia no controlada”
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Para instituciones educativas privadas, bajo los alcances de la Ley Universitaria:
Se recomienda implementar la siguiente secuencia:

d)

e

f)

h)

5,

51

3.1

Caracterizar los procesos: Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas en cada proceso; asimismo, los
recursos y controles (indicadores) necesarios. Los elementos de entrada podrian ser tangibles (por ejemplo, normas,
planes, procedimientos documentados, equipos, materiales de laboratario, entre otras) o intangibles (por ejemplo, datos,
informacién, software, entre otros);

Determinar la secuencia e interaccion de los procesos, considerando las salidas de los procesos anteriores y los elementos
de entrada del siguiente procese; es decir, considerar que las salidas de algunos procesos son elementos de entrada de
otros. La secuencia e interaccion de los procesos se mantienen coma informacién documentada mediante el uso de
metodos apropiados (por ejemplo, mapas de procesos, diagramas de flujo, entre otros que faciliten su comprension y
explicacidn);

Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar el control de los procesos y que las operaciones
sean eficaces (es decir, permitan lograr los resultados planificados). Entre atros, se podrian considerar los siguientes
criterios 0 métodos: especificaciones de los productos o servicios educatives, resultados de auditorias (internas v
externas), indicadores de desempefio de los procesos (por ejemplo, nivel de satisfaccién del estudiante, nimero de
estudiantes que logran las competencias, nimero de estudiantes desaprobados, egresados, graduados, titulados, entre
otros).

Determinar los recursos necesarios para la ejecucién de los procesos; por ejemplo, profesores, talleres, equipos,
materiales, reactivos, software, entre otros (para mayor informacidn. Los recursos podrian ser propios, asi coma recursos
proporcionados por proveedores externos;

Determinar las responsabilidades y autoridades de las personas para la adecuada ejecucion de las actividades de los
procesos. La definicion de responsabilidades y autoridades se documenta mediante reglamentos (por ejemplo,
reglamento de organizacion y funciones), manuales (por ejemplo, manual de organizacién y funciones), procedimientos
documentados de los procesos, descripciones de puestas, entre otros que la organizacién considere pertinentes;

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del subcapitulo 6.1, implementando
acciones necesarias en la planificacian y ejecucién de los procesos;

Evaluar el desempefio de los procesos mediante la comparacién de los datos (resultados de los indicadores) obtenidas
durante el seguimiento y medicién de los procesos con los criterios establecidos (por ejemplo, las metas, estandares,
entre otros). En caso de no lograr resultados satisfactarios, la organizacion tiene que evaluar la necesidad de implementar
cambios para asegurar que la ejecucién de los procesos permita lograr los resultados planificados de manera constante;

Mejorar los procesos mediante la implementacion de planes de mejora formulados sobre la base de los resultados del
analisis y evaluacion del desempefio de los procesos (indicadores, autoevaluaciones, auditorias, entre otros), Los planes
de mejora pueden ser especificos para un determinado proceso o un mismo plan de mejora podria estar relacionados
con dos 0 mas procesos.

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso

1 Generalidades

Lo que dice la norma Orientacion para su implementacién
a) Asumiendo la responsabilidad de la eficacia del | a) Asumir la responsabilidad y rendir cuentas de la
SGOE; eficacia (logro de los resultados planificados) del SGOE

mediante mecanismos y la frecuencia pertinente;
véase lo planteado en la cldusula 9.1y 9.3

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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Lo que dice la norma

Orientacién para su implementacidn

b} Asegurdndose de que se establezcan la politica y los
objetivos de la organizacién educativa y que estos
sean compatibles con el contexto y la direccidon
estratégica de la organizacion;

b) Véase lo implementado en la clausula 5.2 (referido a
la politica de la organizacion educativa) y 6.2 (referido
a los objetivos de |a organizacion educativa), ambos
planteados en el presente documento

c) Asegurandose de la integracién de los requisitos del
SGOE en los procesos de negocio de la
organizacion;

¢} Véase lo implementado en la cldusula 8.1 planificacion
y control operacional, planteado en el presente
documento

d) Promoviendo el uso del enfoque en procesos y el
pensamiento basado en riesgos;

d) Véase loimplementado en la clausula 4.4 Sistema de
Gestion para Organizaciones Educativas, planteado en
el presente documento

e) Asegurdndose de que los recursos necesarios para el
SGOE estén disponibles;

e) Véase lo implementado en la cldusula 7.1 recursos,
planteado en el presente documento

f) Comunicandeo la importancia de una gestién de la
organizacion educativa eficaz v conforme con los
requisitos del SGOE;

f] Véase loimplementado en la cldusula 7.4
comunicacidn, planteado en el presente documento

g) Aseguréndose de que el SGOE logre los resultados
X previstos;

g) Asegurar gue se logren los resultados planificados en
el SGOE, entre otros, mediante el seguimiento de las
salidas y entregables de los procesos en coherencia con
los objetivos de la organizacion educativa, la
identificacion brechas y oportunidades de mejora vy, la
toma de acciones oportunas para corregir o mejorar el
SGOE;

h) Comprendiendo, dirigiendo y apoyando a las
personas, para contribuir a la eficacia del SGOE;

h) Lograr el compromiso y participacién de las partes
interesadas y brindarle apoyo para que contribuyan a
asegurar la eficacia del SGOE; a través de un plan de
comunicaciones orientado a atender las necesidades y
expectativas, a elevar el grado de compromiso y nivel
de involucramiento de cada parte interesada;

i) Promoviendo la mejora continua;

1) Véase lo implementado en la cldusula 10.2, planteado
en el presente documento

j} Apoyando otros roles pertinentes de la direccion,
para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad;

i) Apoyar a las personas en todos los niveles de la
organizacion educativa para que demuestren su
liderazgo y compromiso mientras implementan y
ejecutan los procesos bajo su responsabilidad o en los
que intervienen; por ejemplo, asistiendo a las
capacitaciones, haciendo respetar |os procedimientos,
empoderando al personal para que tome decisiones
dentro de sus limites de autoridad y responsabilidad,
participando en la induccién sobre el SGOE al personal
NUevo;

k) Apoyar la implementacion sostenible de la visién
educativa y los conceptos relativos a educacitn;

k) Brindar soporte para asegurar la implementacion de la
visién institucional y los conceptos relativos a los
enfoques de la educacién (adoptados por la
organizacion educativa) de manera sostenible;

I) Establecer, desarrollar y mantener un plan
estratégico para [a organizacian;

I} Establecer, aplicar, mantener y mejorar los principales
documentos necesarios para la gestion de la
organizacion (plan estratégico, proyecto educativo
institucional, curriculo, estatuto, entre otros);

m) Garantizar que los requisitos educativos de los
estudiantes, incluidos las necesidades especiales,
se identifican y dirigen;

m

_—

Identificar y atender los requisitos educativos de los
estudiantes, incluidas las necesidades especiales que
tienen algunos estudiantes (ejemplo: los estudiantes
con alguna discapacidad, estudiantes superdotados,
entre otros);

n) Considerar los principios de responsabilidad social;

n) Incluir los principios de responsabilidad social en las
politicas y procesos de la organizacién educativa, por
ejemplo, mediante la identificacién de necesidades de
proteccion del ambiente, programas de ayuda a la

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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Lo que dice la norma Orientacién para su implementacidn
comunidad, estableciendo alianzas o convenios para
realizar préacticas profesionales o  pasantias,
adquisicién de bienes y servicios que brinda la
comunidad y son requeridos por la organizacidn
educativa; y

o} promover un sistema de informacién y comunicacion | o) Véase lo implementado en la cliusula 7.4 (referido a
para que la alta direccion y los responsables de los comunicacién).

procesos estén permanentemente informados y

comunicados de todas las actividades y acciones que

se realizan, asi como de los planes de mejora que se

desarrollan.

5.1.2 Enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios

Lo gue dice la norma

“5.1.2 Enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios

La alta direccidn debe ser directamente responsable de asegurar que:

a)  5e determinan, se comprenden y se cumplen regularmente las necesidades y expectativas de [os
estudiantes y otros beneficiarios, tal como se evidencia a través del seguimiento de su satisfaccion y
progreso educativo;

b)  Se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de los
productos y servicios y o la capacidad de aumentar la satisfaccion de los estudiontes v otros
beneficiarios.”

(IS0 21001, Sistema de Gestién para Organizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacién

La intencién de esta requisito es precisar que la alta direccion es responsable directa de asegurar el enfoque en el estudiante
y otros beneficiarios; dicha responsabilidad se puede evidenciar mediante el establecimiento de acciones orientadas a
asegurar que:

a) Las necesidades y expectativas de los estudiantes y otros beneficiarios (por ejemplo, tutores, docentes, empleadores,
personal administrativo, entre otros) se determinan, comprenden, cumplen y miden a través del seguimiento y progreso
educativo, considerando:

- El proceso de disefio, revision y actualizacién del curriculo {(también denominado: plan curricular, plan de estudios,
proyecto curricular);

- Elproceso de admisidn;

- El proceso de matricula;

- Los procesos de ensefianza-aprendizaje;

- Los procesos de registro y contral de resultados;

- Entre otros.

b) Se determinany consideran |os riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de los servicios educativos v
la capacidad de incrementar la satisfaccion de los estudiantes y otros beneficiarios. Algunos ejemplos pueden ser:
- Infraestructura inadecuada, insuficiente o sin mantenimiento;
- Ambientes inadecuados para personas con necasidades especiales;
- Falta de competencia de los educadores;
- Aplicacién no adecuada de las estrategias y metodologias de ensenanza aprendizaje;
- Falta de material diddctico, materiales y reactivos o disponibilidad en cantidad insuficiente;
- Desarrolle de nuevas tecnologias; y
- Cambios en el entorno de la organizacion educativa.

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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Herramienta propuesta a utilizar

Para realizar el seguimiento del cumplimiento de las necesidad y expectativas, se ha desarrollado la siguiente tabla:

Parte
interesada

Necesidades/Expectativas | Tipo de requisito Frecuencia Mecanismo de Responsable
(legal, de revisidon seguimiento
contractual, etc.)

S— ]

“5.1.3 Requisitos adicionales para laos necesidades especiales de educacién

Un estudiante con necesidades especiafes es alguien gue podria tener necesidades educativas que no se
pueden satisfacer a través de las practicas de instruccidn y evaluacién habitual (por ejemplo, excepciones
conductuales, comunicacionales, intelectuales, fisicas, de superdotacion u otras necesidodes del estudiante
para la educacion especial; los estudiantes pueden tener mds de una excepcionalidad). Esto implica la
necesidod de asegurar la existencia de canales de comunicacién para que las partes interesadas puedan recibir
la informacion que necesitan para su actividad,

La alta direccion debe asegurar gue:

- los recursos y lo formacion apoyan la accesibilidad en los entornos de aprendizaje;

- Se proporcionan ajustes razonables paro los estudiantes con necesidodes especiales para promover un
acceso equitotivo a las instalaciones y a los entornos educatives camo a otros estudiantes.”

(150 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educativas)

Qrientacién para su implementacion

La intencién de este requisito es asegurar gue la alta direccion realice los ajustes razonables en |a capacitacion de los
educadores, los recursos, la infraestructura, los procedimientos, entre otros, para que los estudiantes con necesidades
especiales (excepciones conductuales, comunicacionales, intelectuales, fisicas o de superdotacion) que no pueden lograr los
objetivos de aprendizaje a través de las practicas de ensefianza, aprendizaje y evaluacién habituales, puedan acceder a los
servicios educativos en entornos de aprendizaje apropiados; considerando aulas especiales y equipadas o ambientadas para
tales fines, accesos a las Instalaciones (rampas, ascensores, entre otros) y las facilidades para que puedan recibir el servicio
educativo, aprender y desarrollar las competencias de manera similar a los otros estudiantes,

Herramienta propuesta a utilizar

No hay una herramienta especifica para esta clausula.

5.2 Politica

Lo que dice la narma

5.2 Politica

Lo alta direccion debe establecer, revisar y mantener una politica de la organizacion educativa que:

a) Apoye la misién y vision de la organizacion educativa;

b) Sea apropiada para el proposito y el contexto de la arganizacion;

¢) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetives de la organizacién
educativa;

d) Incluya un compromisc de cumplir los requisitas aplicables;

e} Incluya un compromiso de mejora continua del SGOE;

f) Tenga en cuenta desarrolios educatives, cientificos y técnicos relevantes;

Toda copia de este documente en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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g) Incluya un compromiso para satisfacer la responsabilidad social de la organizacidn:
| h) Describa e incluya un compromiso para gestionar lo propiedad intelectuai;
i} Considere las necesidades y expectativas de las portes interesadas relevantes.

(150 21001, Sistema de Gestién para Organizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacion

ara que la politica cumpla con los requisitos, sera necesario revisar, entre otros, los siguientes aspectos del SGOE:
La misién y la vision;

El plan estratégico, proyecto educativo institucional o documento similar;

Los valores y estandares de gobierno de |a organizacion;

Los requisitos legales aplicables al sector educativo como la ley universitaria y sus modificatorias

Lineamiento de responsabilidad social;

Normativa sobre propiedad intelectual;

Resultados de las encuestas a los estudiantes, educadores y personal administrativo, cuando sean aplicables; y
Sugerencias de otras partes interesadas como MINEDU, SUNEDU, SINEACE, entre otras.

n.','“% 5.3 Roles, responsabilidades, y autoridades en la organizacion

La alta direccién debe asegurarse de gue las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se
comuniquen y se entiendan en toda la organizacién. La alta direccidn debe asignar la responsabilidad y la autoridad para:

Lo que dice la norma Orientacidn para su implementacion
a) Asegurarse de que el SGOE es conforme con los | a) Asegurar que el SGOE cumpla los requisitos de la 150
requisitos de este documento; 21001:2018, mediante acciones de seguimiento,

monitoreo, supervision, auditoria, entre otras (ver

capitulo 9) de este dacumento.

b) Asegurarse de que la politica de la organizacion | b) Comunicar la politica del SGOE de acuerdo a lo
educativa sea comprendida e implementada; establecido en la matriz de comunicacién indicada en

la clédusula 7.4 del presente documento. La alta

direccion debe asegurar que la politica sea
comprendida por todos los grupos de interés

(especialmente los estudiantes y grupos de interés

internos) e implementada en la ejecucién de los

procesos del SGOE;

c) Asegurarse de que los procesos del SGOE | ¢) En cada macro proceso identificado de acuerde a lo
entreguen sus productos previstos; establecido en la clausula 4.4 del presente documenta,

se debe establecer quien es el responsable del

cumplimiento de cada producto / servicio,

d) Informar a la alta direccién (véase 9.3.2) sobre el | d) Preparar informes sobre el desempefio del SGOE para
desempefio del SGOE y sobre las oportunidades de ser presentados y analizados en las reuniones de
mejora (véasa 10.1); revisién por la direccian (ver clausula 9.3 del presente

documenta). Asi mismo para las oportunidades de

mejora ver lo establecido en la cldusula 10.3 del
presente documento.

e) Garantizar la promocién de un enfoque a los | e) Fomentar un enfoque al estudiante; esta
estudiantes y otros beneficiarios en toda Ia responsabilidad se asigna a la persona responsable de
organizacion; comunicarse con |os estudiantes y otros beneficiarios y

de asegurarse de que se resuelven todos los casos; esta

persona forma parte habitualmente de areas
relacionadas con el servicio al estudiante o con la
gestion del SGOE;

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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Lo que dice la norma

Orientacion para su implementacién

f) Asegurarse de gue la integridad del SGOE se
mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGOE;

Asegurar que se mantenga la integridad del SGOE
cuando se realizan cambios (véase lo implementado en
la clausula 6.3 planificacion de los cambios, planteado

en el presente documento).

Todo cambio que pudiera afectar la integridad del
SGOE tiene que ser planificado y considerar sus
impactos  potenciales.  Algunos ejemplos: la
implementacion de un nuevo sistema de gestidn,
actualizacion de manual de funciones, la decisidén de
contratar externamente el proceso de disefio y
desarrollo, el crecimiento de la institucion educativa
bajo los alcances de la Ley Universitaria debido a
nuevas oportunidades de mercado, la reestructuracion
de la organizacion, entre otros;

g) Gestionar las comunicaciones de la organizacidn | g) Véase lo implementado en la cldusula 7.4
{vease 7.4); comunicacién del presente documento

h) Asegurarse de que todos los procesos de | h) Véase lo implementado en la clausula 4.4 sistema de
aprendizaje estén integrados, independiente- gestion para organizaciones educativas, planteado en

mente del método educativo de prestacion;
i) Controlar la informacion documentada (véase 7.5); | i)

el presente documento

Para este punto se debe elaborar un procedimiento de
control de documentos y registros

Veéase lo implementado en la cldusula 4.2 comprension
de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas

v+, DIRTENSU
e

j)  Gestionar los requisitos de los estudiantes con | j)
necesidades especiales.

TR

6. PLANIFICACION

6.1  Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Lo gue dice la norma

“6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGOE, la institucién educativa debe considerar las cuestiones referidas en el apartado
4.1y los requisitos referidos en los apartados 4.2 y 4.4 y determinar los riesgos y oportunidades que son
necesarios de abordar con el fin de:

a) Asegurar que el SGOE pueda lograr los resultados previstos:

b) Aumentar los efectos deseables;

c) Prevenir, mitigar o reducir los efectos no deseados;

d) Lograr la mejora continua,

6.1.2 L3 organizacion debe planificar;

a} Acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) La manera de:

- Integrar e implementar las acciones en sus procesos SGOE (véase el capitulo 8);
- Ewaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales a la probabilidad
de que ocurran y al impacto potencial en la conformidad de los productos y servicios.

NOTA 1 Los opciones para abordor los riesgos pueden incluir: evitar el riesgo, asumir riesgos para perseguir una oportunidad,
eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidod o las consecuencias, compartir el riesgo o retener el riesgo mediante
decisiones informodas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir @ fo adopeion de nuevas practicas, lanzamiento de nueves productos educativos
o0 servicios educativos, apertura o nuevos mercados, dirigiéndose a nuevos estudiantes y otros beneficiarios, construyendo
asociaciones, vlilizando nuevas tecnologios y otras posibilidades deseables y viables para obordar las necesidades de fo
organizacion o de sus estudiantes o de otros beneficiarios.”
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(IS0 21001, Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas)

Orlentacién para su implementacidn

La intencion de este requisito es asegurar que cuando se planifican los procesos del SGOE, la organizacion determine los
riesgos y oportunidades y planifique las acciones pertinentes para su tratamiento; ello con la finalidad de asegurar el
cumplimiento de la mision y el logro de los objetivos planificados, prevenir el incumplimiento de requisitos legales vy

reglamentarios (no conformidades) y determinar las oportunidades para mejorar la satisfaccién de los estudiantes y otras
partes interesadas.

Cuando se determinen los riesgos y oportunidades del SGOE es necesario tener en cuenta el analisis del contexto interno y
externo (véase 4.1 de la norma IS0 21001); asi como los requisitos de los estudiantes y las partes interesadas pertinentes

Evitar el riesgo, dejando de desempenar el proceso en el que puede encontrarse el riesgo;
Eliminar la fuente que genera el riesgo

Compartir el riesgo, por ejemplo, trabajanda con el cliente para facilitar la compra anticipada de materias primas cuando
se desconocen los niveles de produccidn;

d) Notomar ninguna accién, cuando la organizacion acepta el propio riesgo, basdndose en su efecto potencial o en el costo
de las acciones necesarias.

La norma IS0 21001 promueve que la organizacién educativa adopte un pensamiento basado en riesgos con el fin de
desarrollar una cultura preventiva para mejorar la eficacia del SGOE; sin embargo, esta norma no exige el uso de herramientas
o normas especificas relacionadas con la gestion de los riesgos, por esta razdn planteamos la siguiente herramienta:

Herramienta propuesta a utilizar

. Para instituciones educativas publicas, bajo los alcances de la Ley Universitaria:
Se recomienda que utilicen lo establecido por Contraloria General de la Republica:
Directiva N° 006-2019-CG/INTEG "Implementacion del sistema de control Interno en las entidades del estado” Versidn
actualizad Integrada de febrero 2024.

De este documento aplicar los siguientes anexos:

- Anexo 6: Criterios para la valoracion de riesgos

- Anexo 7: Tolerancia al riesgo

- Anexo 8: Matriz de evaluacian de riesgo

- Anexo 9: Reporte de seguimiento del plan de acelén anual

Nota: Si la institucidn educativa se encuentra implementando un sistema integrado de gestién (p.e: calidod, seguridad y salud
en el trabajo, medio ambiente, antisoborno, modelo de integridad publica, etc.) deberian utilizar los mismos criterios de
valoracion de riesgo

® Para instituciones educativas privadas, bajo los alcances de la Ley Universitaria:

Para instituciones educativas publicas, bajo los alcances de la Ley Universitaria se recomienda utilizar los siguientes
criterios desarrollados.

Los niveles planteados han sido del 1 al 5, siguiendo la escala de Likert.

Toda copia de este decumento en el enterne virtual es considerada “copia no controlada”
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Riesgos

Clasificacién Probabilidad Clasificacion Impacto

Podria ocurrir una vez al afio. Existen
controles muy buenos
(automatizados) que hacen lejana la
posibilidad de ocurrencia

Impacto significativo en algdn objetivo
operacional, afectard sélo a algunas
actividades

Podria ocurrir una vez cada seis
meses. Existen controles (semi
automatizados) que hacen lejana la
posibilidad de acurrencia

Impacto significativo en un (1) objetivo
Baja operacional, afectard la meta en 3%
coma maximo.

Podria acurrir una vez cada tres

meses. Existen controles solamente Impacto significativo en un (1) objetivo
administrativos que hacen Media operacional, afectard la meta en 8%
medianamente la pasibilidad de como maxima.
’.;f‘ ocurrencia
[ B
7. Dmml" ; Podria ocurrir una vez al mes. Existen Impacto significativo en un (1) objetivo
\5 ':""E"’U 4 Alta controles deficientes que impidan la Alta estratégico, afectard la meta en 5%
Qs = ocurrencia del riesgo como maximo.

Podria ocurrir varias veces al mes. No
Muy Alta existen controles que impidan la
ocurrencia del riesgo

Impacto significativo en un (1) objetivo
estratégico, afectara la meta en 8%
comao maximao.

Valoracion del riesgo

Impacto
5 5 10 15
4 4 8 12
-]
™
=
E 3 3 6 12 15
e
=
2 6 8 10
1 3 4 5
3 4 5
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Clasificacion Descripcion para la toma decisiones

Riesgo minimo, no afecta el funcionamiento del proceso o de la organizacién, no afecta a
ningun objetivo operacional. No se necesita colocar controles, salvo se presente un anélisis
costo / beneficio.

Riesgo leve, afecta el funcionamiento del proceso hay un impacto significativo en un (1)
objetivo aperacional. Se debe aplicar solo controles administrativos, de plantear otro tipo
de control se debe realizar un analisis costo / beneficio.

Riesgo moderado, afecta el funcionamiento del proceso hay un impacto significativo en un
(1) objetivo operacional con una disminucién de la meta de hasta el 8% de lo establecido
en su meta, se debe tomar acciones para disminuir el riesgo.

Riesgo con impacto alto, afecta directamente al objetivo estratégico, se necesita
implementar nuevos controles de preferencia semiautomatizados o automdticos que
permita reducir el riesga,

Riesgo con impacto muy alto, afecta directamente al objetivo estratégico, no se debe
continuar con la entrega del servicio. 5e debe implementar controles que de preferencia
eliminen la fuente que genera el riesgo.

Oportunidades

Probabilidad

Nivel Clasificacidn

Clasificacidon Impacto

La probabilidad que se pueda
maximizar es muy alta; y no se ha
realizado ninguna accidn para
aprovechar la oportunidad.

El impacto en el objetivo o accidn
estratégica se podria impulsar
mayor a 15% para lograr la meta.

La probabilidad que se pueda
maximizar es muy baja; ya se han
implementado todas las acciones
necesarias para maximizar esta

| oportunidad.

Muy baja Muy baja

L babilid
5 pl:a .a o que'se Py El impacto en el objetivo o accidn

maximizar es alta; solo se tiene , Ay

2 Alta : b Alta estratégica se podria impulsar entre
acciones planificadas; pero ninguna
; 9% a 15% para lograr la meta.
implementada.
La probabilidad que se pueda El impacto en el objetivo o accién

3 Media maximizar es media; se han Media estratégica se podria impulsar entre
realizado algunas acciones minimas. 3% a 8% para lograr la meta.
La probabilidad que se pueda El Impacto en el objetivo o accion

4 ‘Baja maximizar es baja; y se tiene Baja estratégica estd muy cercano a la
acciones implementadas meta (sdlo falta 1% o 3%).

El impacto en el objetivo o accidn
estratégica ya se logro.
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Valoracidn de oportunidades

Impacto

5 5 10 15
4 4 8 12

o

L]

=

k. 4 13

a

2

a
2 8 10
: ! 4 5

4 5
Clasificacién rango Descripcién para la toma de decisiones

La oportunidad de mejora se debe maximizar realizando acciones inmediatas que permita

impulsar mayor al 15% respecto a lo establecido en la meta, se debe implementar maximo
a dos (2) meses.

La oportunidad de mejora se debe maximizar realizando acciones inmediatas que permita

impulsar entre el 9% al 15% respecto a lo establecido en la meta, se debe implementar
maximo a cuatro (4) meses.

Alta 3-5

La oportunidad de mejora se debe maximizar realizando acciones inmediatas que permita

impulsar entre el 3% al 8% respecto a lo establecido en la meta, se debe implementar
maximo a selis (6) meses.

Media 6-10

Baja 12-16 La oportunidad de mejora se puede maximizar realizando nuevas acciones con previo
y ) andlisis costo / beneficio.

La oportunidad de mejora ya se encuentra maximizada, no es necesario plantear nuevas

Muy baja £ . . i 2
acciones para la mejora, salvo previo analisis casto- beneficio.

Para la identificacion, analisis, valoracidn, tratamiento y seguimiento de los riesgos v oportunidades, se sugiere utilizar las
siguientes matrices:

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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INTEGRADO DE CBC
6.2  Objetivos de la institucién educativa y planificacidn para lograrlos

Lo gue dice la norma

“6.2 Objetives de la institucion educativa y planificacién para lograrlos
6.2.1 La organizacian debe establecer los objetivos de la organizacion educativa en las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el SGOE.

Los ebjetivos de la organizacidn educativa deben:

a) Ser coherentes con la politica de la organizacion educativa;

b} Ser medibles (si es posible);

¢) Tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccidn del
estudiante, el personal y otros beneficiarios;

e} Serobjeto de sequimiento;

f)  Comunicarse;

g) Actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener y conservar informacion documentada sobre los objetivos de la arganizacion
educativa y el logro de ellos.

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos, la organizacion educativa, debe determinar y describir en su plan
estratégico:

a) Qué se va a hacer;

b) Qué recursos se requerirdn;

¢) Quién serd responsable;

d) Cuando se finalizard;

e) Como se evaluardn los resuftodos.”

(150 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educativas)

Orientacidn para su implementacién

Los objetivos tienen gque establecerse en las funciones, niveles y procesos pertinentes; asimismo, ser comunicados
oportunamente para asegurar el logro de los resultados planificados, el cumplimiento de la mision y el logro de la visién.

Herramienta propuesta a utilizar

Para la planificacion de los objetivos se sugiere utilizar el siguiente formato:

Ver en la siguiente pagina

Toda copia de este documente en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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6.3 Planificacian de los cambios

Lo gue dice la norma

“6.3 Planificacién de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el SGOE, estas cambios se deben llevar a cabo
de manera planificada (véase 4.4).

La organizacion debe considerar:

a) El proposito de los cambios y sus posibles consecuencias;)

b) Laintegridad del SGOE;

¢) La disponibilidad de los recursos internos y que estén listos para su uso;

d} Laasignacién o reasignacion de responsabilidades y autoridades;

e) ladisponibilidod y preparacién de los proveedores externas necesarios para implementar.”
(IS0 21001, Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas)

Qrientacion para su implementacion

El propésito de este requisito es que la organizacién educativa identifique los cambios que necesita realizar en su sistema de
gestu:-n con la finalidad de lograr sus abjetivos, adaptarse a las demandas de su entorno y en general, mejorar su desempefio.
Los mgmentes son algunos ejemples mediante los cuales se puede identificar la necesidad de cambios:

a]  /Nuevos requisitos establecidos en las normas legales vigentes;

b)  Resultados de la autoevaluacién;

c} Acuerdo de la revisién por la direccidn;

Iﬂesulrados de auditorias (internas o externas);

e} 'Retroalimentacidn de los grupos de interés (resultados de encuestas, sugerencias, quejas y reclamos);
f) JAnalls:s de resultados de los indicadores de los procesos del SGOE; y

g)  Estados de emergencia derivados de accidentes naturales, epidemias, pandemias, entre otros.

Entre otros, algunos ejemplos de cambios en una organizacién educativa pueden ser los siguientes:

a)  Introduccién o cambio del modelo educativo;

b)  Actualizacién del disefio curricular;

c)  Nuevo perfil de ingreso;

d)  Nuevo perfil de egreso;

e)  Sistema de evaluacion del aprendizaje;

f)  Ampliacién de instalaciones o equipos;

g) Incorporacién de nuevas tecnologias;

h)  Nueva modalidad de prestacidn del servicio educativo;

i) Cambios en la documentacién (reglamentos, procedimientos, entre otros); y
i) Cambio de sede.

Herramienta propuesta a utilizar

Ver en la siguiente pdgina

Toda copia de este documento en el entarno virtual es considerada “copia no controlada”
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COMPETENCIA

Generalidades de la institucién educativa debe:

“7.1. Generalidades de la institucion educativa debe:

a) Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta
al desempeiio de la organizacion educativa;

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes basdndose en o educacidn, formacidn o experiencia
apropiadas;

c] Establecer e implementar métodos para evalugr el desempefio del personal;

d} Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir competencia actualizada necesaria, y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas;

e) Tomar medidas para apoyar y asegurar el desarrollo continuo de la competencia relevante del personal;

f} Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia.

Nota: Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, lo formacion, la tutoria o la reasignacion de las
personas empleadas actualmente; o lo contratacion o subcontratacion de personas competentes.”
(1SQ 21001, Sistemna de Gestién para Organizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacién

Este requisito dispone que la organizacién debe determinar la competencia requerida de las personas (como el rector,
vicerrector, decanos, docentes, personal administrativo, técnicos, subcontratistas, entre otros) que realizan, bajo su control,
actividades que impactan en la calidad de los productos y servicios educativos,

La determinacion de la competencia requerida se efectuard mediante mecanismos tales como la definicion de
especificaciones, las descripciones de puestos de trabajo, los analisis de puestos y las evaluaciones del desempeiio, entre
otros. Para dicho fin, deberdn considerarse los requerimientos establecidos en las normas legales aplicables, asi como
aquellos que la organizacidn estime pertinentes,

Es necesario asegurar que las personas que se desempefian en los diferentes puestos, especialmente los educadores, son
competentes sobre la base de su educacian, formacién o experiencia apropiadas. La competencia de una persona deberia
confirmarse mediante entrevistas de trabajo, revision de hojas de vida, exdmenes, observacidn de su desempefio,
informacion documentada de la formacion o titulos, entre otros mecanismos.

La competencia del personal en una organizacidn educativa deberia ser coherente con el perfil 0 marco de desempeiio
deseable. En el caso de la alta direccion, ademas de la formacién académica, es importante el liderazgo, la capacidad de
gestion y la administracion de recursos. En el caso de los docentes, requisitos tales como conocimientos generales y
especificos del nivel educativo, especialidad, drea o disciplina que tendrd a su cargo, experiencia docente, estrategias
metodolégicas de ensefianza-aprendizaje apropiadas y habilidades blandas. En el caso del personal administrativo,
conocimientos de reglamentos educativos y de gestién y experiencia administrativa, y en el caso del personal técnico y de
servicios conocimientos practicos y experiencia técnica o préctica aplicable. Para todo el persanal es importante su actitud
ante los demas, buen manejo de habilidades interpersonales, vocacion de servicio, practica de valores y un desempefio ético.

Cuando una persona no cumple o deja de cumplir los requisitos de competencia, entonces amerita la toma de decisiones, Las
acciones a adoptarse incluyen, pero no se limitan, a ofrecer tutorias, asesoramiento, acompafiamiento y retroalimentacién
al empleado, proporcionar oportunidades de formacidn continua, simplificacién del proceso para que la persona pueda
llevarlo a cabo satisfactoriamente o reasignar al empleado a otro puesto,

Los programas de capacitacién permitirian ayudar al personal a lograr o actualizar sus competencias en relacién a las definidas
para su cargo o para el cargo que va a ocupar o funcidn que va a desempefiar. Por ejemplo, para mejorar la competencia de
los educadores, serian adecuados cursos de perfeccionamiento, tanto sobre su materia o la tecnologfa utilizada por la misma,
asi como sobre didactica.

Los programas de sensibilizacion o desarrollo personal reforzarian el sentimiento de pertenencia vy facilitarén la coherencia
de las acciones del personal en la consecucién de los objetivos de la institucién. Sobre todo, al comenzar un proceso de
mejoramiento continuo, los talleres de sensibilizacion contribuirfan a motivar la participacién del personal y evitar
sensaciones de exclusidn o de persecucién,

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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La institucién educativa también tiene que evaluar la eficacia de cualquier accion tomada. Por ejemplo, podria preguntar a
n Ias perscnas que han recibido adnestramlento si l:onstderan gue han alcanzado la competencia necesarla para hacer su

Cuando una persona que trabaja bajo el control de la organizacian pertenece a un proveedor externo, podrian requerirse
controles y seguimiento adicionales, como auditorias de los procesos proporcionados externamente, inspeccion de los
productos y servicios, o estableciendo contratos y acuerdos de nivel de servicio que especifiquen los requisitos de
competencia. La organizacion es responsable de determinar las acciones a tomar, que variaran dependiendo de qué tan critica
ea la competencia para asegurar el cumplimiento de los requisitos del servicio educativo.

Herramienta propuesta a utilizar

L= ——-—.‘
Para entidades del estado, deben utilizar:

L~ N Formato de perfil de puesto de Servir.
*”"g"‘" Para instituciones educativas privadas, bajo los alcances de la Ley Universitaria deben utilizar:
ecion

s El formato propuesto por el proceso de Recursos Humanos, pero tener en cuenta que deben incorporar, las funciones
referidas a la calidad y en las competencias incorporar con estudios (de preferencia) en interpretacién de requisitos de la
norma 150 21001,

® Incorporar para el caso de los docentes y el personal que tienen contacto con estudiantes con necesidades especiales
tengan formacion especializada.

m‘l[nau

}

7.2. Toma de conciencia

Lo gue dice |la norma

“7.3 Toma de conciencia

La organizacidn debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el control de la

organizacidn tomen conciencia de:

a) Lo politica y estrategia de la organizacidn educativa, y los objetivos relevantes de SGOE;

b} Su contribucidn a la eficacia del SGOE, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio de o
organizacion educativa;

¢)  Lasimplicaciones del incumplimienta de los requisitos del SGOE.”

(150 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Fducativas)

Qrientacion para su implementacion

Este requisito busca asegurar gue las personas que trabajan bajo el control de la organizacion educativa sean conscientes de
la politica, de la estrategia y de los objetivos del SGOE; asi como de su contribucidn a la eficacia (logro de los resultados
planificados) del SGOE y de las implicaciones de posibles incumplimientos de requisitos o no conformidades durante la
prestacion del servicio educativo,

Cuando se hace referencia a las personas que trabajan bajo el control de la organizacién educativa, se incluye a aquellas que
podrian no pertenecer directamente a la organizacion educativa, pero que trabajan bajo el control de la misma.

Las acciones para generar la toma de conciencia pueden variar dependiendo de la naturaleza del trabajo que desempefian
las personas, pudiéndose realizar a través de mecanismos de comunicacién tales como: reuniones, cursos, tutorias,
retroalimentacion, herramientas visuales, entre otras.

Una de las estrategias para mejorar el desempenio de los educadores, por ejemplo, es a través de las acciones de monitoreo
(observacion de las sesiones de aprendizaje) y de acompanamiento y retroalimentacion permitiendo que el educador
reflexione sobre su préctica profesional y se proponga acciones de mejora, que repercuten también, en la mejora del
desempenio de la organizacion.

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”



[} B SUNEDU

GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
INTEGRADO DE CBC

La toma de conciencia se recomienda colocarla en la matriz de comunicacion de acuerdo a lo establecido en la clausula 7.4
del presente documento, se debe seguir lo siguiente:

Qué se necesita comunicar; por ejemplo, la organizacién necesitaria comunicar a su personal la politica y los objetivas.
Asimismo, necesita comunicar a los proveedores externos sus requisitos para las actividades de verificacion o validacion
de los productos proporcionados:

Por que comunicar; la organizacién comunica porque es de interés para los usuarios del servicic o porgue se desea
obtener la opinidn o el consentimiento de alguna parte interesada;

Cuando comunicar; la organizacién define el momento o la frecuencia de comunicacion con sus grupos de interés.

A quién se desea comunicar; la arganizacion define a quien se comunica y qué se comunica, por ejemplo, padria distinguir
temas de comunicacidn para partes interesadas internas y a partes interesadas externas;

Coémo se decide comunicar; por ejemplo, a través de reuniones, informes, correos electrénicos, sesiones informativas,
uso de intranet, pagina web, entre otros; y

rramienta propuesta a utilizar

No hay una herramienta especifica para esta clausula.

7.3 Comunicacion

Lo guzdice la norma

“¥7.4 Comunicacion
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7.4.1 Generalidades

La organizacidn debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGOE, que
incluyan:

a) Qué comunicar;

b} Por qué comunicar;

¢/ Cuando comunicar;

d) Aquién comunicar;

e) Cémo comunicar;

fl  Quién comunica.

7.4.2 Propdsitos de la comunicacidn

La comunicacion interna y externa debe tener el propdsito de:

a) Buscar la opinidn o el consentimiento de las partes interesadas pertinentes;

b} Transmitir a las partes interesadas informacion pertinente, precisa y a tiempo, coherente con la misidn,
vision, estrategia y politica de la organizacién;

¢) Colaborar y coordinar actividades y procesos con las partes interesadas pertinentes dentro de la
organizacion.

Nota: La informacion transmitide puede incluir informacidn sobre el método educativo de prestacidn,
resultados de aprendizaje previsto, cualificaciones, innovaciones, nuevas ideas, asf como resultados cientificos,
meétodos, enfoques y los productos y servicios de aprendizaje subyacentes.

7.4.3 Acuerdos de comunicacién

7.4.3.1 Lo organizacion debe determinar e implementar acuerdos eficaces para comunicarse con los

estudiantes y otras partes interesadas en relacién a:

a) La politica y plan estratégico de la organizacion;

b) Eldisefio, contenido y entrega de productos y servicios educativos;

¢) Las consultas, solicitudes, admisiones o registros;

d)} Los datos del desempefio de los estudiantes, incluidos los resultados de la evaluacion formativa y sumativa;

€] La retroalimentacion del estudiante y las partes interesadas, incluidas las quejos del estudiante y las
encuestas de satisfoccidn de los estudiantes/partes interesadas.

La erganizacion debe informar o sus estudiontes y otros beneficiarios sobre los puntos de contacto externos
en caso de problemas no resueltos.

7.4.3.2 A intervales planificados, la organizacion debe:

Toda copia de este documento en el entorne virtual es considerada “copia no controlada”
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a} Hacer seguimiento de la implementacion de sus esfuerzos de comunicacion;
b) Analizary mejorar el plan de comunicacion en funcién de los resultados de la supervision. Lo organizacion
debe conservar informacidn documentada del proceso de comunicacion,

Nota 1: Lo organizacidn puede documentar planes de comunicacidn y arreglos dentro de los procesos que
forman parte de esta.

Nota 2: La organizacidn puede implementar métodos para garantizar la trazabilidod de las comunicaciones,
donde sea apropiado.

Nota 3: Los puntos de contacto externos pueden ser personas u erganizaciones tales coma mediadores,
litigantes, organismos gubernamentales, defensores del pueblo, protectores, representantes de estudiantes
U otros terceros.”

(150 21001, Sistema de Gestién para Organizaciones Educativas)

;La intencion de este requisito es asegurar el establecimiento de las comunicaciones internas y externas gue son pertinentes
para el SGOE, determinando:

Se necesita comunicar:

< " “‘tq. - Requisitos de los estudiantes y partes interesadas.

7 ' {% - Los procesos que se encuentran dentro del alcance del SGOE

,%g'" - Politica del SGOE

'-.___Dlntmauj - Las matrices de riesgos y oportunidades referidos al SGOE
Lo &7 Objetivos del SGOE

- Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para las actividades de verificacion o validacién de los productos
proporcionados;

- Resultados de las auditorias internas y externas

- Resultados de la revisién por la direccidn

- Otros aspectos

ey 0

Herramienta propuesta a utilizar

Cadigo:
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN INSTITUCIONES EDUCATIVAS
Version: 01
MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA Fecha de aprob.:
XX/YY/2022
{QUE SEVA A ZQUIEN &A QUIEN SE ¢CUANDO SE COMO SE SECITHE
COMUNICAR COMUNICA? COMUNICA? COMUNICA? COMUNICA?

7.4. Informacion documentada

Lo gue dice la norma

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades
El SGOE de la organizacion debe incluir:

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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a) La informacién documentada requerida por este documento;
b) La informacién documentada que fa organizacién determina como necesaria para la eficacia del SGOE.

Nota 1: Lo extension de fa informacién documentada para un SGOE puede variar de una organizacién a otra
debido a:

- el tamaiio de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios,

- la complejidad de los procesos y sus interacciones;

- la competencia de las personas.

Nota 2: La informacion documentada puede estar en cualquier forma o tipo de medio.

Nota 3: La informacion documentada puede incluir:
- calendario académico, acceso a registras;

- plan de estudios bdsico, catdloge de cursos;

- calificaciones, calificacion y evaluacion;

- cédigo de conducta y codigo etico.”

7.5.2 Creacion y actualizacién

Al crear y actualizar la informacidn documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea

apropiodo:

a) Lo identificacidn y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o ndmero de referencia);

b) El formato (porejemplo, idioma, versian de software, grdficos) y los medios de soporte {por ejemplo, papel,
electrénico), teniendo en cuenta los requisitos de accesibilidad de las personas con necesidades especiales;

¢) Lo revision y aprobacién con respecto a la conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el SGOE y por este documento se debe controlar para

asegurarse de que:

a] Estédisponible y es idénea para su uso, donde y cuanda se necesite;

b) Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, usa inadecuado o
pérdida de la integridad, o alteraciones involuntarias).

7.5.3.2 Pora el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
actividades, segun corresponda:

a) Distribucion, accesa, recuperacion y uso;

b) Proteccion y seguridad, incluida la redundancia;

¢} Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

d} Control de cambios (por ejemplo, control de versién);

e} Conservacidn y disposicidn;

fl Aseguramiento de lo confidencialidad;

g) Prevencion del uso involuntario de informacidn documentada obsoleta.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacién determina como necesaria para la
planificacién y el funcionamiento eficaz del SGOE se debe identificar, segun corresponda, y controlar.

Los controles establecidos se deben mantener como informacion documentada.”
{150 21001, Sistema de Gestion para Orgonizaciones Fducativas)

Qrientacion para su implementacidn

La DIRTENSU propone para cumplir este requisito el “Procedimiento de control de documentos y registros” (DTN-Pro-01)

Herramienta propuesta a utilizar

Na hay una herramienta especifica para esta clausula.
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8. OPERACION
8.1.  Planificacién y control operacional

Lo gue dice la norma

8.1 Planificacién y control operacional
La organizacidn debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir fos
requisitos para la provision de productos y servicios educativos, y para implementar las acciones determinadas
en el apartado 6.1, mediante:
a) Ladeterminacion de los requisitos para los productas y servicios educativos;
b} Elestablecimiento de criterios para los procesos;
¢} Ladeterminacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los productos
y servicios educativos;
d) Laimplementacidn del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
e) Lo determinacion y la custodia de fa informacidn documentada en la extensidn necesaria para:
1. tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
2. demostrar la conformidad de los productos y servicios educativos con sus requisitos.

Nota: "Custodia” implica tanto el mantenimiento como la conservacion de ia informacicn documentada para
periodos de tiempo especificados.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacién.

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segtin corresponda.

8.1.2. Planificacion operacional especifica y control de productos y servicios educativos
La organizacion debe planificar el disefio, desarrolio y resultados esperodos de los productos y servicios
educativos, que incluyen:
a) Resultados de aprendizaje;
b) Asegurar métodos de ensefionzo y entornos de aprendizaje apropiados y accesibles;
! ¢) Definir los criterios para la evaluacién del aprendizaje;
d) Realizar una evaluacion de aprendizaje;
e) Definir y conducir métados de mejora;
f]  Proporcionar servicios de soparte.”
(IS0 21001, Sisterna de Gestion para Organizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacion

Lo establecido en el 4.4 del presente documento.

Herramienta propuesta a utilizar

Lo establecido en el 4.4 del presente documento.
8.2 Requisitos para los productos y servicios educativos

Lo que dice la norma

8.2. Requisitos para los productos y servicios educativos

8.2.1. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios educativos

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios educativos que se van a ofrecer a los
estudiantes y otros beneficiarios, la organizacién debe asegurarse de que los requisitos para los productos y
servicios educativos estan definidos, e incluyen:

a] Aquellos considerados necesarios por la organizacion debido a su politica y plan estratégico;

b) Losresultantes del andlisis de necesidades que se realiza para determinar los requisitos (actuales y futuros
potenciales) de los estudiantes y otros beneficiarios, en particular aquellos con necesidades especiales:

t) Los resultantes de demandas y desarrollos internacionales;

d} Los resultantes del mercado laboral;

e) Los resultantes de |a investigacion;

f) Requisitos de salud y seguridad aplicables.
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La organizacidn debe cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios educativos que ofrece,

Nota 1: El andlisis de necesidodes implica una evaluacion integral de las habilidades de aprendizaje de los
estudiantes, y puede incluir conocimientos y habilidodes previos, estrategias de aprendizaje preferidas,
necesidades sociales y emocionales, necesidades nutricionales especiales y ritmos bioldgicos de aprendizaje.

Nota 2: En un contexto educativo, los requisitos para los productos y servicios educativos pueden determinarse
en varias portes distribuidos en diferentes etapas del flujo del proceso operativo, Por ejemplo, requisitos tales
como los resultados de aprendizaje definidos por la ley se identifican antes de que se preste el servicio
educativo, mientras que los reguisitos con respecto a las necesidades especificas de un estudiante dado solo
pueden determinarse después de que ha comenzado lo provision del servicio y se conoce la cohorte de
estudiantes.

Nota 3: El andlisis de los necesidades para los estudiantes con necesidades especiales puede incluir el andlisis
de trastornos de la lectura, trastorno de expresion escrita, discapacidad matemdtica, discapacidad motora,
deterioro auditivo y discapacidad visual. Para los estudiantes mds dotados, el andlisis de las necesidades puede
incluir el andlisis de los niveles de superdotacidn, hiperlexia y evaluacién preliminar para dreas de
superdotacidn (por ejemplo, capacidod intelectual general, aptitud acodémica especifica, capacidad de
liderazgo, creatividad y pensamiento productive, capacidad psicomotora, artes visuales y escénicas).

8.2.2 Comunicacion de los requisitos para los productos y servicios educativos

Comenzando con, o antes de la entrega de los productos y servicios educativos, las instituciones educativas

deben notificar a los estudiantes y a otras partes interesadas pertinentes y, en su caso, debe comprobar su

entendimiento de:

a) Los propositos, formato y contenido de los productos y servicios educativos que se proporcionan,
incluidos los instrumentos y criterios que se utilizardn para la evaluacion;

b) Loscompromisos, las responsabilidades y las expectativas puestos en los estudiantes y otros beneficiarios;

¢ los medios por los cuales el aprendizaje logrado y |a evaluacion sera reconocido y conservado como
informacién documentada;

d) Los métodos que se utilizardn en caso de no conformidad o desacuerdo entre cualquier parte interesada
y el SGOE;

e} Quién apoyara el aprendizaje y la evaluacién, y como se apoyara;

f} Cualguier costo involucrado, come henerarios de matricula, tarifas de examen y la compra de materiales
de aprendizaje;

g) Cualquier prerrequisito, como las habilidades requeridas (incluidas las habilidades TIC), las calificaciones
v la experiencia profesional.

(ISO 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educotivas)

Orientacion para su implementacion

8.2.1 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios educativos
Para este requisito se debe seguir lo establecido en el requisito 4.2 establecido en la presente guia de implementacian.

8.2.2 Comunicacion de los requisitos para los productos y servicios educativos
La intencion de este requisito es asegurar gue antes o al inicio de |a prestacion de los productos y servicios educativos exista
una comunicacion clara y eficaz entre la organizacion y las partes interesadas (véase 4.2 de la presente guia).

Este requisito establece que, seglin corresponda, |a organizacion comprueba el entendimiento de:

a) Elproposito del producto o servicio educativo; por ejemplo, la propuesta educativa, el plan de estudios, el perfil de egreso,
procedimientos y requisitos para promocionarse y/u obtener el grado y titulo, entre otros. De manera que las partes
interesadas entiendan lo que se le ofrece. Esta informacidn puede comunicarse mediante reuniones, o a través de
folletos, encartes, paginas web, via telefdnica, medios digitales o por cualquier otro medio adecuado;

b) Dejar establecido claramente la manera en que la parte interesada (estudiantes, padres de familia, entre otros) puede
ponerse en contacto con la organizacion para hacer preguntas o solicitar productos o servicios educativos y la manera en
que la organizacién informara sobre cualquier cambio relacionado;
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c) Establecer los medios adecuados para obtener informacién del beneficiario en relacién a preguntas, dudas, quejas,
retroalimentacién positiva y negativa; los métodos incluyen, pero no se limitan a: correos electrénicos o llamadas
telefonicas directas, encuestas en linea, canales de atencidn al cliente, medios digitales, reuniones presenciales; y

d) Asegurar gue se informa a las partes interesadas sobre cédmo la organizacién maneja y controla los requisitos de los
productos o servicios educativos adquiridos, cuando sea apropiado.

La comunicacion permite a las partes Interesadas entender lo que la organizacién puede o pretende proporcionarle y, de otra
parte, facilita a la organizacién entender o confirmar las necesidades y expectativas de los estudiantes, educadores, personal
administrativo u otros beneficiarios.

Herramienta propuesta a utilizar
No hay una herramienta especifica para esta cldusula.

. EVALUACION DEL DESEMPENO

Lo que dice la norma

“9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

Lo organizacidn debe determinar:

a) Qué necesita sequimiento y medicidn;

b) Los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién, necesarios sequn corresponda, para
J asegurar resultados vdlidos;

¢) Los criterios de aceptacion que se utilizardn;

d} Cuando se deben realizar el seguimiento y la medicion;

e} Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del sequimiento y la medicién.

Lo organizacion debe conservar la informacion documentada apropiodo como evidencio del sequimiento,
medicidn, andlisis, evaluacidn y sus resultados.

La organizacidn debe evaluar el desempefio de la organizacidn educativa y la eficacia del SGOE,

Las personas deberion tener la oportunidad de revisar criticamente su propio trabajo de forma reflexiva y
manera constructiva, como una contribucidon a su mejora.”

(IS0 21001, Sistema de Gestidn para Orgonizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacion

Este requisito busca es asegurar que se realiza seguimiento, medician, andlisis y evaluacién; para que la organizacion
educativa determine, de manera critica, si se estdn logrando los resultados previstos e identifiquen la necesidad de mejorar
a nivel personal, de los procesos y de toda la organizacion.

Al determinar aguello de lo que se necesita hacer el seguimiento y/o medicidn, |z organizacion deberia tener en cuenta las
acciones para:

- Los procesos que forman parte del SGOE,
- Los objetivos SGOE
- La planificacién y el control operacional (véase el apartado 8.1 de 13 IS0 21001)

Herramienta propuesta a utilizar

Para |os procesos se puede utilizar la siguiente ficha objetivo / indicador
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FICHA OBJETIVO ol
Version: 01
Proceso misional Fecha de aprobacion:
XXSYY/20XX
PROCESO Admisidn
OBIETIVO Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios que usan el servicio admision
INDICADOR Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio de admisidn
FINALIDAD DEL : . o . .
INDICADOR Medir el nivel de cumplimiento de las necesidades y expectativas de los postulantes
A Numergo usuarios que marcaron la
opcidn satisfecha o muy satisfecho UNIDAD DE MEDIDA Porcentaje
DESCRIPCION DE Rk sotald -
LAS VARIABLES : Nimero total de encuestados
FRECUENCIA Semestral
Y: Porcentaje de usuarios satisfechos
con el servicio de admisién
’! OPORTUNIDAD DE Clnc:? (5) dias después de
F{ MEDIDA culminado el proceso de
FO IMULA Y={(A/B)*100 admision
I META >85%
¥
lll]EA BASE De la primera encuesta se obtuvo el resuitado de 75% de nivel de satisfaccion
L_J

FUENTE DE DATOS | Base de datos de respuestas de las encuestas electrénicas realizado a los postulantes

RESPONSABLE Responsable del proceso admisidn

9.1.2 5atisfaccién del personal, estudiantes y otros beneficiarios

Lo gue dice la norma

“8.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién

9.1.2 Satisfaccién del personal, estudiantes y otros beneficiarios

La organizacion debe realizar el seguimiento de la satisfaccién de los estudiantes, de otros beneficiarios y del
personal, asi como de sus percepciones sobre el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Nota 1: Los ejemplos de seguimiento de las percepciones de los estudiantes, de otros beneficiarios y del
personal pueden incluir los encuestas a los beneficiarios, la retroalimentacién de los beneficiarios sobre los
productos o0 servicios provistos, reuniones con los beneficiarios, el andlisis de las cuotos y reacciones del
mercado.

Nota 2: Al evaluar la satisfaccién, es importante considerar tanto la retroalimentacién negative (por ejemplo,
quejos, apelaciones) como la positiva (por ejemplo, felicitaciones)”.
(/SO 21001, Sisterna de Gestidn para Organizaciones Educativas)

Orientacién para su implementacién

La intencidn de este apartado es centrarse en el seguimiento de la retroalimentacion de los estudiantes, de otras partes
interesadas para evaluar la satisfaccion del cliente y para determinar oportunidades de mejora. Proporciona un enfoque para
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entender las percepciones de los estudiantes sobre los productos y servicios de la organizacion, y si se han cumplido las
necesidades y expectativas.

Las organizaciones deberian considerar diferentes métodos para obtener informacién basados en el tipo de cliente (por
ejemplo, encuestas, organizacidn a organizacién, organizacidn a cliente, servicio publico, gobierno, comercio electrénico). Las
organizaciones necesitaran determinar los métodos que desean usar, dependiendo de la naturaleza de sus operaciones. Estos
métodos pueden incluir, pero no se limitan a:

a)  Encuestas

Grupos focales

Entrevistas

Comunicacién con los estudiantes

Datos de |os estudiantes sobre los servicios entregados

Analisis de cuota de mercadg;

Felicitaciones

Quejas

Reclamos

Medios sociales, como paginas web y foros

Informacidn publicada, como en periddicos o revistas.

La organizacion deberia determinar a los estudiantes y/o partes interesadas que quieren solicitar retroalimentacion sobre la
satisfaccidn y la manera en que hard el seguimiento de la informacion. La organizacién puede elegir solicitar la
retroalimentacion de cada estudiante al terminar un servicio o usar una muestra representativa basandose en un nimero
objetivo de estudiantes o nuevos estudiantes. Esto puede hacerse de manera continua o a una frecuencia establecida por la
organizacion.

Herramienta propuesta a utllizar

No hay una herramienta especifica para esta cldusula.

9.1.2.1. Tratamiento de las quejas y apelaciones

Lo gue dice la narma

9.1.3. Tratamiento de las quejas y apelaciones

La organizacién educativa debe establecer y mantener como informacién documentado un método para el
tratomiento de las quejas y apelaciones, y debe informar o las partes interesadas (véase 10.2).
El métodao debe incluir especificaciones para:

a) Comunicar el método a todas las partes interesadas pertinentes;

b} Recibir las quejas y apelaciones;

¢) Dar seguimiento a las quejas y apelaciones;

d) Reconocer las quejas y apelaciones;

e) Realizar uno evaluacién inicial de las guejas y apelaciones;

[l Investigar las quejas y apelaciones;

g} Responder o las quejas y apelaciones;

h) Comunicar la decisién;

i} Cerrar las quejas y apelaciones.

El método debe garantizar la confidencialidad de quienes presentan quejas y apelaciones y la objetividad de
los investigadores.

La organizacién debe conservar informacién documentada como evidencia de las guejas o apelaciones
recibidas, asi como de su resolucion.

NOTA La Nerma IS0 10002 proporciona pautas para el manejo de quejas en las organizaciones”.
(150 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educativas)
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f
! Qrientacion para su implementacion

La organizacion establece y mantiene actualizado un método adecuado para el tratamiento de |as quejas y apelaciones de los

estudiantes, de otros beneficiarios y del personal (educadores y administratives); considerando las normas vigentes (internas
v externas) y garantizando la confidencialidad. Asimismo, deberia generar y conservar la infarmacion documentada necesaria
ara evidenciar la manera en que la organizacion da tratamiento y soluciona las quejas, reclamos y apelaciones recibidas.

El método gue la organizacién utiliza para gestionar las quejas y apelaciones tiene que estar documentado, ser claro y estar
disponible en diversos medios para todas las partes interesadas. Entre otras, dicho método responde a las siguientes
preguntas: éComo se recibiran las quejas y apelaciones? ¢C6mo se hard seguimiento? {Codmo se procederd para su evaluacidn
inicial e investigacion? {Como se dard respuesta? ¢ Como se comunicard la decisién final? ¢ Cédmo se procederd al cierre de los
casos de quejas y apelaciones?

Se presenta el formato de quejas tomado del anexo D de la norma IS0 10002 Gestién de la Calidad. Satisfaccion del cliente,
- —dlnecug:es para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

Ver en la siguiente pagina
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ANEXO D
(Informativo)

FORMULARIO DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS

El siguiente es un formulario tipo {Gnicamente para uso interno), que contiene la informacion

maés importante que puede ayudar a una organizacion en el seguimiento de una queja.

1

2

3

4

1

2

Datos del receptor de la queja

Fecha de |la queja:
Hora de la queja:
Nombre del receptor

Medio de la queja

Codigo de identificacion unico:

leléfono O correo elecironico O internet O
postal O otro O

enpersona O  comeo

% Datos del reclamante

Datos de la queja

Queja remilida por

MNumero de referencia de la queja

Informacion relevante sobre la queja

Véase el formulario para el reclamante.

Problema encontrado

Fecha del problema

a
O

m]

Problema recurrente

Categoria del problema

sidO no O

Produclo no entregado

Servicio no prestado / prestado parcialmente

Retraso en la enlrega del produclo:

duracion del relraso

a

Retraso en la prestacion del servicio;

duracion del retraso

0

a

Producto defecluoso

Servicio deficiente:

delalles:

a
a
a

Producto no conforme con lo solicitado

Produclos no solicilados

Deterioros sufridos
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Megativa de cumplir la garantia

Megaliva de venla

Negaliva de prestacion del servicio
Praclicas comerciales / métodos de venta
Informacién incorrecta

Informacién inadecuada

Mado de pago

Precio

Incremento del precio

Cargos adicionales

Coslos / cargos injustificados

Terminos del contrato

o fENsu ,J’

Coberiura del contrato
o By

23 Evaluacion de daros

24 Megativa para el pago de compensaciones

25 Inadecuada compensacion

26 Modificacion del contralo

27 Desemperio deficiente del conirato

28 Cancelacion / rescision del contrato

29 Cancelacion del servicio

30 Reembolso del préstamo

N Solicitud de intereses

3z Incumplimiento de los compromisos

33 Incorrecta facturacion

M
ha
0O O OO0 O O0OO0OO0OO OO OO OO oODNO OO QOO OO OO oON B nONDOa oOOa OoeBaQaoOaao

34 Retraso indebido en el iralamiento de una queja

35 (W] Oftro lipo de problema:

Informacidn adicional:

5. Evaluacion de la queja
Evaluar el alcance y severidad de los efeclos reales y potenciales de la queja:

Severidad:

Complejidad:

Impacto:
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Necesidad de accion inmediala: sid no O
x
§ Posibilidad de accion inmediata: si0 no O
X Praobabilidad de compensacian: si0 no O
6. Resolucién de la queja
Resolucién requerida sid no O
Accion a tomar:
36 O Enirega del produclo
37 a Reparacion [ reproceso del producto
Dy a Cambio del producio
39 a Anulacion de la venla
40 O Ejecucion de la garantia
41 (] Cumplimiento de los compromisos
42 (=] Finalizacion de un contralo
43 o Anulacion | Rescision del conirato
44 o Anulacion de factura
45 O Informacion
46 =} Carreccion de la evaluacion de darios
47 o Pago de una indemnizacion por la suma de:
48 o Reembolso de pago anlicipado por la suma de;
49 m] Reembolso de olros pagos electuados por la suma de:
50 m} Descuento en el precio por la suma de:
51 lw Facilidades de pago
52 a Disculpas
53 (m] Otras acciones:
7. Evaluacion de la queja
Accion tomada Fecha | Nombre Observaciones
Acuse de recibo de la queja al reclamante |
Evaluacian de la queja
Investigacian de la queja
Solucian de la queja
Informacién al reclamante
Caorreccion
Correccion verificada
Cierre de la queja

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia nao controlada”



S -1._5?‘155?%-1 GUIA DE IMPLEMENTACION DEL MARCO DE REFERENCIA
it o1 1o INTEGRADO DE CBC

9.1.3. Otras necesidades de seguimiento y medicion

Lo gue dice la norma

9.1.3 Otras necesidades de seguimiento y medicion

La organizacion debe asegurarse de que se solicita la siguiente retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes y que se pone a su disposicidn segln corresponda:

a) Retroalimentacidn sobre los productos y servicios educativos;

b} Retroalimentacidn sobre su eficacia para lograr los resultados de aprendizaje acordados;

€] Retroalimentacion sobre la influencia de la organizacion en la comunidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento de la retroalimentacion obtenida y tomar acciones para
aumentarla donde esté insuficiente.

Nota: El sequimiento y la medicion puede incluir:

- El contenido del programa en la disciplina doda, asegurando que el programa esté actualizado;
- La carga de trabajo, el progreso del estudiante y las tasas de graduacicn,

- Lo eficacio de la evaluacion;

- La satisfaccion de los estudiantes y otros beneficiarios en relacién con el programa;

- El ambiente de aprendizaje y servicios de apoyo y su idoneidad para el propdsito.

{ISO 21001, Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas)

\ émsﬁ"

o DIRTENSLI

QOrientacidn para su implementacién

Este requisito tiene Ia finalidad de asegurar que la organizacién obtenga informacién (retroalimentacidn) de |os estudiantes
¥ ofras partes interesadas (internas y externas) sobre sus productos (por ejemplo: carreras, programas educativos de pre y
posgrado) y servicios educativos (desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje en cada periodo lectivo), su eficacia para
lograr los resultados de aprendizaje (de asignaturas, madulos o del logro de las competencias del perfil de egreso) y sobre la
influencia de la institucién educativa en la comunidad comeo consecuencia del servicio educativo que brinda y otras
actividades que realiza como parte de su responsabilidad social.

La organizacion deberia hacer seguimiento a la informacion que se deriva de la retroalimentacion de las diversas partes
interesadas; eilo implica determinar los datos e informacion que considera pertinentes para realizar la evaluacion del
desempefio y de la eficacia del SGOE e identificar las necesidades de mejora de los procesos y por tanto de sus productos y

servicios educativos. Asimismo, la organizacién determina la frecuencia con la que se realizard el seguimiento, andlisis vy
evaluacion.

Herramienta propuesta a utilizar

No hay una herramienta especifica para esta cldusula.

9.1.4. Métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Lo gue dice |la norma

“9.1.4. Métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién

La organizacion debe determinar:

a) Los métodos para obtener, hacer seguimiento y revisar la informacion sobre el desemperio;

b) Objetivos frente a los que se medird este desempeiio.

Nota: El Anexo E proporciona una lista de métodos y medidas que pueden utilizarse para medir el desempeiio.
Los objetivos del desempeiio se pueden expresar como indicadores clave del desempeiio.

La organizacidn debe asegurarse de que:

@) Seidentifican las partes interesadas involucradas o afectadas por la evaluacion;

b) Las personas que realizan la evaluacién son competentes y objetivas;

¢) Losinformes de evaluacion son transparentes y describen claramente los productos y servicios educativos
¥ sus abjetivos, los hallazgos, asi como las perspectivas, los métodos y lo Idgica utilizados para interpretar
los hallazgos;

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada "copia no controlada”
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d) El contexto {por efemplo, el entorno de aprendizaje) en el gue se presta el servicio educativo se examing
con el detalle suficiente para permitir identificar las influencias en el servicio educativo.”
(IS0 21001, Sisterna de Gestién para Organizaciones Educativas)

Orientacion para su implementacién

De acuerdo al anexo E (informativo) de la narma 1SO 21001:

E.1Procesos
Las procesos en organizaciones educativas pueden incluir aguellos para:

- Proporcionar recursos adecuados;
- Reclutar, seleccionar y registrar solicitantes;
- Gestionar y mantener la infraestructura educativa necesaria (incluidas las aulas, laboratarios, espacios de estudio,
bibliotecas);
- Programar, disefiar, gestionar y evaluar los cursos;
—==mgla evaluacion del desempefio del personal;
- Laevaluacion del rendimiento de los estudiantes;
- Las comunicaciones internas y externas;
- Las acciones correctivas y preventivas;
- La contratacion de personal;
- Eldesarrollo profesional continuo del personal;
- Larevision de la gestién;
- Elcumplimiento con la seguridad y la salud;
- La publicacién de materiales educativos (incluidos libros, articulos de revistas);
- La conformidad con los requisitos de acreditacién;
- Informar a las partes pertinentes de los cambios en la politica, estrategia o formacion;
- Retener informacidn documentada;
- Emitir y asegurar el reconocimiento del aprendizaje logrado y accedido como informacion documentada;
- Responder a comentarios, consultas y quejas de las partes interesadas:
- Elfuncionamiento de los sistemas de apoyo y orientacién al estudiante;
- Las apelaciones de quejas y antidiscriminacién;
- Larecopilacion y analisis de informacidn sobre:
» Datos demograficos del estudiante;
+ Participacién en el curso, permanencia, finalizacién;
+ Destino de los estudiantes después de los estudios;
+ Satisfaccion de los estudiantes;
= Rendimiento del estudiante;
+ Publicacidn de informacidn del curso.

Herramienta propuesta a utilizar

Las herramientas para la evaluacién en organizaciones educativas pueden incluir:
- Analisis de costos;

- Encuestas de satisfaccion;

- Esguemas de sugerencias;

- Sistemas de quejas y apelaciones;

- Evaluacién de impacto;

- Analisis de necesidad;

- Analisis de datos estadisticos;

- Grupos de enfoque;

- Auto evaluacidn;

- Ewaluacién por pares;

- Juntas y comités para analizar el rendimiento;

- FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas);

- Lluvia de ideas;

- Metodologias de calidad (por ejemplo, TQM, Lean Six Sigma, Kaizen).

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada "copia no controlada”
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9.1.5. Analisis y evaluacién

o que dice la narma

"9.1.5 Andlisis y evaluacién

Lo organizacidn debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados que surgen por el seguimiento
v la medicién.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccidn del beneficiario;

c) Elgrado de satisfaccién del personal;

d} Eldesempefio y la eficacia del SGOE,

e} Silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

fl La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
g) El desempefio de los proveedores externos;

h) Lo necesidad de mejoras en el sistema de gesticn de la organizacién educativa.

Nota: Los métodos para analizar los datos pueden incluir técnicas cualitativas, cuantitativas y/o métodos
mixtos.”

(150 21001, Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas)

Cerl'lﬂ"l% _ i A "
Director f QOrientacion para su implementacidn

7, DIRTENSU
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o2t Los responsables de la direccidn de la organizacién educativa (en sus diversos niveles) tienen que realizar analisis y evaluacién

{mediante técnicas cualitativas, cuantitativas y/o mixtas) de los datos y de la informacion de los resultados del seguimiento y
medicion del desempefio de los procesos y de la satisfaccion y percepcidn de los estudiante, educadores, administrativos y
otros grupos de interés; con el fin de determinar si los procesos, productos y servicios educativos cumplen los requisitos,
identificar cportunidades de mejora y tomar las acciones pertinentes para mejorar su desempefio y por tanto de |a eficacia
del SGOE.

Las salidas o resultados del andlisis y evaluacion se registran como informacién documentada que se utiliza como sustento
de la toma de decisiones en las reuniones de revision por la direccion, entre otras,

Herramienta propuesta a utilizar

De acuerdo al anexo E (informativo) de la norma 150 21001:

E.2 Mediciones

Las organizaciones educativas pueden implementar mediciones para:
- Tasade desercion escolar;

- Tasa de alfabetizacidn;

- Satisfaccion del estudiante;

- Tasa de asistencia y/o participacién de los estudiantes;

- Satisfaccion de otros beneficiarios;

- Indice de graduacidn (como porcentaje de admisiones originales);
- Tiempo de finalizacidn del programa;

- Tasade colocacion laboral a intervalos especificos después de las graduaciones;
- Nivel general de calificacién del personal;

- Publicacion e investigacion del persanal;

- Ndmero de horas de desarrollo profesional continuo;

- Porcentaje de programas acreditados;

- Cantidad de quejas;

- Tasa de aprobados;

- Proporcion de personal administrativo a investigador y docente;

- Inversién global interna (por fuenta):

- Grado de logro de los resultados de aprendizaje.

Toda copia de este documenta en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerco de si el SGOE:
a) Es conforme con:
1) Los requisitos propios de la organizacion para su SGOE,
2) Los requisitos de este documento;
b} Seimplementa y mantiene eficazmente.

La organizacién debe:

a) Plonificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que
incluyan lo frecuencia, los métodos, las responsabilidodes, los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que deben tener en consideracion los objetivos de SGOE, la importancia
de los procesos involucrados, los comentarios de las partes interesadas pertinentes y los
resuftados de auditorias previas;

b) Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria;

¢) Seleccionar los auditores y llevar a cobo auditorios para asegurarse de la objetividad y [a
imparcialidad del proceso de auditoria;

d) Asegurarse de gue los resultodos de fas auditorfas se informen a la direccion pertinente;

e) Identificar oportunidades de mejora;

f] Realizar las correcciones apropiadas y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
infustificada;

g) Conservar informacion decumentada como evidencia de la planificacién e implementacidn del
programa de auditoria y los resultados de la auditoria.

h) Los auditores no deben auditar su propio trabajo.

[
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Nota: Véase la Norma I1SO 19011 o modo de orientacién.”
(150 21001, Sistema de Gestidn para Organizaciones Educativas)

Qrientacion para su implementacidn

La auditoria es un proceso sistematico, independiente y documentado que se realiza para evaluar y obtener evidencia objetiva

del grado en que se cumplen los criterios de auditeria {politicas, procedimientos o requisitos utilizades por la organizacién
educativa.

La institucién educativa planifica y ejecuta auditorias (internas o externas), en momentos e intervalos de tiempo planificados,
durante el afio académico; con la finalidad de obtener informacién gue muestre si el SGOE es conforme [con los
requerimientos de la institucion educativa, con los requisitos de la 150 21001:2018, entre otros) y si se mantiene
implementado de una manera efectiva (permite el logro de los objetives planificados).

Los métodos de auditoria {interna o externa) incluyen la observacion directa de los procesos, entrevistas con las personas
pertinentes (educadores, estudiantes, autoridades, entre otros), y la evaluacién de la informacién decumentada (por
ejemplo, evidencias de la evaluacion del desempefio de los estudiantes, curriculo, silabos, requisitos de los estudiantes,
requisitos legales y reglamentarios aplicables, entre otros).

La institucion educativa establece, implementa y mantiene un programa de auditoria (conjunto de auditorias programadas
en un tiempo determinado y que tienen propdsitos definidos). El programa de auditoria establece los objetivos y
disposiciones para una o varias auditorias que la organizacién necesita realizar en un intervalo de tiempo especifico (por
ejemplo, cada afio académico) y precisa los periodos o plazos en los que se realizard cada auditoria (por ejemplo,
mensualmente, trimestralmente, anualmente). Al determinar la frecuencia de las auditorias, la alta direccion o las
autoridades competentes aplican el pensamiento basado en riesgos y tener en cuenta |os objeticas de programa y de cada
auditoria; asi como la naturaleza, madurez y complejidad de los procesos {estratégicos, misionales y de soporte). Asi, los
procesos mas maduros podrian ser auditados con menor frecuencia, mientras que los procesos més complejos o nuevos
pueden requerir auditarias con mayor frecuencia.
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Cuando |z institucion educativa tiene dos o mas sedes donde brinda el servicio educativo o realiza actividades administrativas;
el programa de auditoria incluye a todas las sedes.

Al momento de planificar un programa de auditaria y cada auditoria especifica, la organizacién puede considerar, entre otros,
los siguientes aspectos:

a) Importancia y desempefio de los procesos;

b} Prioridades de la alta direccion;

¢) Cambios que afectan a la organizacién educativa;

d] Resultados de auditorias previas;

e) Evaluaciones de las quejas de los estudiantes y otras partes interesadas; y
f} Requisitos legales y reglamentarios.

Los programas de auditorias consideran:
a) Los criterios (politicas, normas, reglamentos, procedimientos, entre otros);
b) Elalcance [procesos, dreas o sedes a ser auditados);
c) Las métodos (entrevistas, observaciones, muestreo, revisiones de la informacién, entre otros);
d) Elenfoque de procesos; y
e) +a competencia de las personas responsables de la planificacion y ejecucién de las auditarias para asegurar su
ejecucion de manera objetiva e imparcial.

| finalizar cada auditorfa, los auditores elaboran y presentan un informe de auditoria que servira de base para la toma de
ecisiones y la implementacién de planes de accién correctiva o para la mejora continua de los procesos del SGOE.

Se recomienda que la organizacién educativa conserve informacion documentada para proporcionar evidencias de la
planificacién y ejecucién del programa de auditorias, de sus resultados y de |as acciones tomadas (planes de accion correctiva,
planes de mejora, entre otros).

Herramienta propuesta a utilizar

La DIRTENSU ha elaborado el Procedimiento auditoria pablica interna {DTN-Pro-02}, siendo el objetivo del procedimiento
“establecer un mecanismo que permita a las instituciones educativas bajo el alcance de la Ley Universitaria verificar al
cumplimiento de! Marco de Referencia Integrado de CBC", este documento puede ser utilizado por las instituciones
educativas para cumplir este requisito de la norma 150 21001:2018,

As{ mismo DIRTENSU han elaborado los siguientes formatos:
Foermato “Programa de auditorfas piblicas” DTN-For-02
- Formato “Plan de auditoria publica” DTN-For-03
- Formato “Acta da reunidn de apertura y cierre” DTN-For-04
- Formato “Informe de auditoria DTN-For-05

9.3 Revision de la direccién

Lo que dice la norma

“9.3.1 Generalidades

La alta direccidn debe revisar el SGOE de la organizacién a intervalos planificados, por lo menos una vez al
afio, y para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacidn continuas con la direccion
estratégica de lo organizacién.

9.3.2 Entradas de revision por la direccion
Lo revisidn de la direccidn debe incluir consideraciones sobre:
a}  El estado de las acciones de los revisiones por la direccidn previas;
b)  Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGOE;
¢)  Lainformacion sobre el desempefio v la eficacia del SGOE, incluidas las tendencias refativas a:
1. Lo satisfaccion del estudiante y otros beneficiarios v la retroalimentacién de las partes interesadas
pertinentes relacionadas con los requisitos de los estudiantes y otros beneficiarios;
2. El grado en que se han logrado las objetivos;
3. Eldesempeiio de los procesos y conformidad de los productas y servicios;

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copia no controlada”
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Las no conformidades y acciones correctivas;
Los resultados de seguimiento y medicidn;
Los resuftados de las auditorias;
El desempefio de los proveedores externos;
8. los resuitados de evaluacion formativa y sumativa;
d} La adecuacion de los recursos;
e) La eficacio de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades (véase 6.1);
f] Las oportunidades de mejora continua;
g) La retroalimentacién del personal relacionada con actividades para mejorar su competencia,

MOk

9.3.3 Salidos de la revision por la direccién

Las salidas de la revision por la direccién deben incluir lus decisiones y acciones relacionadas con:

a) Las oportunidades de mejora;,

b} Cualguier necesidad de cambio en el SGOE;

¢} Las necesidades de recursos.

La institucion educativa debe conservar la informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccién.”

(1SO 21001, Sisterna de Gestién de Organizaciones Educativas)

ementacion

La intencidn de este requisito es asegurar que la alta direccién realice revisiones por la direccién, en coherencia con la
naturaleza, el propésito y la direccion estratégica de la organizacion. El propésito de las reuniones de revisién por la direccidn
es revisar datos e informacion sabre el desempefio del SGOE a fin de determinar si es:

a) Conveniente ({Sigue siendo conveniente al propdsito y a los objetivos de la institucién educativa?);
b) Adecuado (¢Sigue siendo adecuado para |a gestidn de los procesos?); y

c) Eficaz [{Esta facilitando o permitiendo lograr los resultados/objetivos planificados?).

La revision por la direccion tiene que hacerse a intervalos planificados (trimestral, semestral o anual). Algunas actividades de
la revisién por la direccién pueden realizarse en las diversos niveles de la organizacion educativa, pero los resultados tienen
que ponerse a disposicion de |a alta direccién mediante reuniones, informes, entre otros mecanismos.

Las reuniones de revision por la direccién pueden organizarse para que coincidan con otras actividades de la organizacién
educativa (planificacion estratégica, planificacion operativa, reuniones de evaluacion del curriculo u otras) para agregar valor
y optimizar el uso del tiempo.

9.3.2 Entradas de revision por |a direccién

Este requisito establece |a informacién de entrada que una organizacion educativa necesita considerar en las reuniones de
revision por la direccion para evaluar el desempefio y eficacia de su SGOE. Las entradas de la revisién por la direccién guardan
relacion con diversos requisitos de la NTP-1S0 21001:2018 (por ejemplo, 9.1.5 andlisis y evaluacion)

9.3.3 salidas de la revision por la direccion

La intencidn de este requisito es asegurar que |as reuniones de revision por la direccién generen las salidas e informacion
sobre el desempefio y eficacia del SGOE, y sobre todas las decisiones y acciones necesarias. Las salidas de la revisién por la

direccion incluyen decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades para la mejora, cambios necesarios en el SGOE y
las necesidades de recursos.

La organizacidn hace seguimiento de los acuerdos tomados en las reuniones de revisidn por la direccidon para asegurar que
las acciones determinadas se implementan de manera oportuna y logran los resultados planificados.

La institucion educativa conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de la revision por la direccion,

la implementacién de los acuerdos y de sus resultados. Los ejemplos de informacion documentada incluyen actas de
reuniones, informes, informacion estadistica, presentaciones, entre otros.
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Herramienta propuesta a utilizar

No hay una herramienta especifica para esta clausula.

0. MEJORA
10.1. No conformidad y acciones correctivas
Lo gue dice |a norma

“10.1 No conformidad y acciones correctivas
10.1.1 Cuando ocurra una "no conformidod”, la organizacion debe:
a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) Tomar acciones para controlarla y corregirla,
2) Hacer frente o las consecuencias;
b) Evaluar las necesidades de accion para eliminar fas causas de lo no conformidad, con ef fin de que no
vuelva a ocurrir, ni ocurra en otra parte, mediante:
1) La revisién ante la no conformidad;
2) La determinacidn de las causas de la no conformidad;
3) La determinacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir,
¢} Implementar cualquier accion necesaria;
d) Revisar lg eficacio de cualquier accidn correctiva tomada;
e) Sifuera necesario, hacer cambios en el SGOE,
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontrodas.

10.1.2 La organizacion educativa debe conservar informacion documentada come evidencia de:
a) Lo naturaleza de las no conformidades y cualguier accién tomada posteriormente, y

b) Les resultados de cualquier accidn correctiva.”

(150 21001, Sistema de Gestidn de Organizaciones Educativas)

Orientacidn para su implementacién

Mediante este requisito se busca que la organizacidn tome acciones oportunas ante las no conformidadas. Cuando se
identifica una “no conformidad”, la institucion educativa investiga la(s) causa(s) raiz de la no conformidad para tomar acciones
correctivas -que evitardn que la no conformidad vuelva a ocurrir; y cuando aplique, tomardn correcciones -que son las
acciones inmediatas utilizadas para remediar la no conformidad, pero no evitan que ésta vuelva a suceder, La organizacién
procura eliminar de manera permanente las causas v los efectos consecuentes de las no conformidades que podrian tener
un impacto negativo en sus: resultados, el servicio educativo, la satisfaccion de los estudiantes y de las partes interesadas,
entre otros.

La organizacion analiza las no confarmidades para determinar sus causas y si se repite o sucede en otras dreas o procesos del
SGOE.

La institucién educativa revisa la eficacia de las acciones correctivas tomadas; confirmando, mediante evidencias
documentadas, que las acciones implementadas han evitado que las no conformidades (por la misma causa) se hayan vuelto
a presentar.

Después de la revision de las acciones correctivas, la organizacién educativa evalda si hay riesgos u oportunidades que no se
han determinado previamente, o si las acciones para los riesgos y oportunidades no se trataron de manera eficaz durante la
planificacién.

La institucién educativa mantiene informacion documentada (evidencias) del registro y tratamiento (correcciones o acciones
correctivas) de las no conformidades, incluyendo evidencias de los resultados de las acciones implementadas y de la
verificacion de la eficacia de las acciones correctivas tomadas. La informacién documentada que la organizacién estime
conveniente se puede conservar en medio digital o fisico.
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Herramienta propuesta a utilizar

No Conformidad (NC) []

| [ codigo sac: xx20xx

Tipo: CQueja

U Auditeria Interna N.2.....

[IRevisian por direccién [ Auditoria Externa
[ tibro de redamaciones

[]Reporte de incidentes y productos no canformes

Proceso donde ocurrid la NC:

1. DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Fecha de registro: CBC o Requisito IS0 21001: Documento de Referencia:

Apellidos, nombres responsable AC

2. CORRECCION / MITIGACION (Accién inmediata)

Fecha de registro: Responsable:
3. INVESTIGACION DE CAUSAS
Fecha: analisis de causa: Respeonsable:

4, PROPUESTA DE ACCIONES CORRECTIVAS

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada "copia no controlada”
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5. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

) éPor qué se . 4Cuando se <Ddnde se ¢Cémo se éCuanto
u ? u ?

Rl hase hace? £uién o hiace hace? hace? hace? cuesta?

Fecha propuesta para verificar eficacia: Responsable:

7. VERIFICACION DE EFICACIA DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS

B

8. POSIBLES AFECTACIONES

Si la respuesta es “si” aqui se coloca cudl es el
Genera un nuevo riego u opartunidad Si riesgo u oportunidad que se genera y luego se

traslada a las matrices respectivas, véase 6,1

No

Si la respuesta es "si” aqui se coloca cuél es el
Genera cambias al SGOE Si cambio para luego trasladarlo a la "Matriz de
Planificacidn de los Cambios” véase 6.3

No

9. CIERRE DE LA NO CONFORMIDAD

Cerrado Conforme: I J Cerrado No Conforme: ‘ ‘ Se genera nueva SAC N.2:

10.2 Mejora continua

Lo gue dice la norma

“10.2 Mejora continug
La organizacidn debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia de los SGOE, teniendo en
cuenta la investigacion refevante y las mejores practicas.

La organizacion debe considerar los resultados del andlisis v la evaluacién, y los salidas de la revisicn por la

direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidodes que deben considerarse como parte de la
mejora continua.”

(150 21001, Sistema de Gestién de Organizaciones Educativas)

Orientacidn para su implementacion

Las organizaciones exitosas estan permanentemente orientadas a la mejora continua. La mejora continua es fundamental
para que las organizaciones educativas mantengan sus niveles actuales de desempefio, reacciones oportunamente a los
cambios {internos y externos) y generen nuevas oportunidades. Algunas acciones que se pueden realizar para promover la
mejora son:

a) Promover el establecimiento y mejora de los objetivos en los diversos niveles de la organizacion educativa;

Toda copia de este documento en el entorne virtual es considerada “copia no controlada®
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Capacitar y entrenar a las personas para mejorar el logro de los objetivos;

Asegurar que las personas son competentes para el cumplimiento de sus funciones y la generacién de nuevas ideas;
Reconocer y felicitar las mejoras que realizan las personas y los equipos de trabajo en los procesos o proyectos a su cargo;
Considerar los resultados del andlisis y evaluacién y las salidas de la revision por la direccidn;

Cambiar los cursos y/o sus contenidos coma parte de un proceso de revisidn y actualizacion del curriculo;

Mejorar la infraestructura (edificaciones, equipos, software, entre otros) en funcion de las necesidades del curriculo,
especialmente cuando se realizan cambios en el perfil de egreso o en atencién a las opiniones de estudiantes y docentes;

Mejorar la implementacion del servicio de biblioteca, luego del andlisis y evaluacién de los resultados de las encuestas de
satisfaccidn de los estudiantes.

a propuesta a utilizar

Bisten varias metodologias y herramientas que la organizacién puede considerar para realizar actividades de mejora
Fpntinua (Kaizen). Los ejemplos pueden incluir, pero no se limitan a: metodologias Six Sigma; iniciativas “Lean”; los estudios

~omparativos con las mejores practicas (benchmarking), el uso de esta metodologia dependera del grado de madurez de cada
institucidn educativa.

10!. Oportunidades de mejora

Lo gue dice la norma

“10.3. Oportunidades de mejora
La institucion educativa debe determinar y seleccionar oportunidades de mejora e implementar cualquier
accién necesaria para cumplir con los requisitos del estudiante y otros beneficiarios y mejorar la satisfaccion

de los estudiantes, otros beneficiarios, personal y otras partes interesadas relevantes, incluidos proveedores
i externos.

Esto debe incluir:

a) La mejora de los productos y servicios para cumplir con los requisitos, asi como para abordar las
necesidades y expectativas futuras;

b) Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) Mejorar el desempefio y la eficacia del SGOE.”

Nota: Las mejoras pueden incluir correccidn, accién correctiva, mejora continua, cambio repentine, innovacién

Y reorganizacion.
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Orientacion para su implementacion

Este requisito busca asegurar que |a organizacién mejore continuamente la idoneidad, adecuacién y eficacia de su SGOE. La
mejora continua puede incluir acciones para incrementar la coherencia de las salidas de los procesos, productes y servicios,
a fin de no incrementar el nivel de salidas no conformes, mejorar la capacidad y reducir cambios en los procesos. Esto se hace
para mejorar el desempefio de la organizacion educativa y beneficiar a los estudiantes y partes interesadas pertinentes.

La organizacién educativa considera los resultados del “andlisis y evaluacion” (véase 9.1.5) y la ravision por la direccién (véase
9.3) para identificar oportunidades de mejora continua. Adicionalmente, la organizacién puede utilizar las metodologias que
considere pertinente para promover la mejora continua; entre otras, puede considerar las siguientes: identficacion de las
mejores practicas (benchmarking), autoevaluacidn, lecciones aprendidas, entre otros.

Herramienta propuesta a utilizar

No hay una herramienta especifica para esta cliusula.

Toda copia de este documento en el entorno virtual es considerada “copiz no controlada”



