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Resumen

La calidad en las instituciones educativas se ha convertido en un pilar fundamental que
busca que dichas organizaciones puedan cumplir con cada uno de los requisitos
reglamentarios aplicables, pero también con los requisitos de sus partes interesadas. El
objetivo de este articulo es recopilar los conceptos y estudios realizados entorno a los
sistemas de gestion de calidad implementados en instituciones de educacién superior, su
aporte a los procesos de aseguramiento de la calidad que buscan la acreditacion
institucional y cdmo esas instituciones puede aplicar la NTC ISO 21001 en la busqueda
de estandares de calidad en las organizaciones de educacion que garanticen una
prestacion del servicio educativo pertinente, socialmente responsable, personalizado,
entre otros beneficios, incrementando asi la satisfaccion de sus partes interesadas. Los
resultados de los estudios analizados demuestran la conveniencia y ventajas de contar
con un sistema de gestion de calidad para organizaciones educativas alineado a las
politicas de una institucion y el trabajo articulado con los demas modelos y sistemas
implementados enfocados en fortalecer las estrategias que promueven una gestion

educativa eficaz.
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educacion superior.
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Abstract

Quality in educational institutions has become a fundamental pillar that seeks that said
organizations can comply with each of the applicable regulatory requirements, but also REICE | 400
with the requirements of their interested parties. The objective of this article is to compile
the concepts and studies carried out around the quality management systems
implemented in higher education institutions, their contribution to the quality assurance
processes that seek institutional accreditation and how these institutions can apply the
NTC. ISO 21001 in the search for quality standards in educational organizations that
guarantee the provision of relevant, socially responsible, personalized educational
service, among other benefits, thus increasing the satisfaction of its interested parties.
The results of the studies analyzed demonstrate the convenience and advantages of
having a quality management system for educational organizations aligned with the
policies of an institution and the articulated work with the other models and implemented
systems focused on strengthening the strategies that promote a management effective

education.

Keywords: Quality, Quality in education, ISO 21001, management system, higher

education.



Introduccioén

La implementacion de un sistema de gestion para organizaciones educativas perite
aplicar metodologias y requisitos que orientan la calidad de las instituciones enfocadas

en satisfacer todas las necesidades existentes e identificadas de sus partes interesadas.

Reconocer que todas las instituciones deben cumplir con requisitos legales aplicables de
acuerdo al sector en el que se encuentra, también es entender que se debe brindar un
servicio de calidad enfocado en todos sus colaboradores. Segun la (ISO 21001, 2019),
desde la norma se aportan esas directrices y requisitos a través de las cuales se
implementaran los lineamientos establecidos para un sistema de gestion de calidad

especificamente para instituciones de educacion.

Es importante mencionar que por tratarse de una norma relativamente nueva, no se
tienen muchos proyectos o investigaciones en cuanto a la implementacion de estos
requisitos al interior de instituciones de educacién, especialmente en universidades, pero
si se cuentan con antecedentes en cuanto a la implementacién de la NTC ISO 9001.:
2015, la cual por contar con una estructura de alto nivel mantienen ciertos aspectos

relacionados, como texto principal idéntico y términos comunes (ISO 21001, 2019).

En Colombia, los aspectos regulatorios con respecto a la educaciéon la determinan el
Ministerio de Educacién Nacional MEN por medio del Decreto 1075 del afio 2015 en el
cual se establece la reglamentacién de educacion superior, el cual es su parte 5 ha sido
modificado por el Decreto 1330 del 2019 (Bonilla & Guerra Bretafia, 2019).

En cuanto a la certificacion en sistemas de gestion para organizaciones educativas a
través de la NTC ISO 21001:2019, se recurre entre otros al Instituto Colombiano de
normas técnicas y certificacion ICONTEC, por medio del cual se logra realizar revision y
andlisis de las condiciones con las cuales cumple una institucién de acuerdo a la norma

en mencién para posteriormente otorgar la respectiva certificacion.
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A través de este documento se realiza un andlisis de varias investigaciones realizadas y
condensadas a través de articulos cientifica y trabajos de grado de maestria en el tema
de gestion de calidad que aportan unos resultados de acuerdo a que tanto influye el
aseguramiento de calidad en institucion de educacién y también como se ve reflejada la REICE | 402
implementacion de la ISO 21001 en el mejoramiento de la calidad del servicio educativo

prestado a las partes interesadas

Material y Métodos

La metodologia utilizada en la presente investigacidon consiste en la revision de
antecedentes bibliograficos que tengan como tema fundamental la calidad educativa ya
sea articulandolo a los sistemas y modelos de gestion existentes o haciendo analisis de
como se puede contribuir a mejorar la calidad en la prestacion del servicio educativo

teniendo en cuenta las bases reglamentarias aplicables.

La investigacion, de tipo cualitativa, se hizo a través de una revision de estudios
realizados de acuerdo al tema en cuestion, en la cual se realiz6 primero que todo una
identificacion de material que puede ser objeto de revision de acuerdo a la investigacion
realidad para posteriormente hacer realizar una exclusién, de informacion no pertinentes
0 no alineada a los objetivos de estudio que se quieren lograr. Para poder identificar esa
informacion, se recurrié a bases de datos como Scopus, SciELO, Google académico y
repositorios institucionales por medio de los cuales se accedié a trabajos de grado

realizados a partir del tema de calidad en instituciones de educacion.

Luego de realizar una busqueda de informacion y de analizar cudl seria la adecuado,
pertinente y convenientes para poder analizar y extraer informacion relevante que aporte
a la instigacién, teniendo en cuenta criterios como la aplicacion de instrumentos
actualizados, la revision de normatividad legal aplicable y la alineacion de la norma con
los modelos y sistemas adoptados por la institucién que se esté estudiando. Asi mismo,
se hizo uso de una plantilla en la cual se estandarizd la informacion recolectada a partir

de datos como el titulo de la investigacion, el afio, pais, objetos de la investigacion,



poblacién u objeto de estudio, tipo de investigacion, instrumentos utilizados, principales

autores y tematicas abordadas y resultados.

Resultados y Discusion REICE | 403

De acuerdo a la revision bibliografica realizada, se puede decir que se centr6 en dos
tematicas principales relacionados al tema en cuestion. Uno es la calidad en instituciones
educativas enfocada a las estrategias impartidas desde la organizacién que propendan a
mejorar el servicio educativo dando cumplimiento a las leyes aplicables y el segundo
tema central es la implementacion y/o articulacion de la ISO 21001 en organizaciones
educativas incluyendo esa alienacibn con modelos o sistemas implementados en la

misma.

Haciendo revision de ese primer tema relacionado con la calidad educativa, fueron
estudiados dos investigaciones que consisten en 3 articulos de investigacién que

relacionan la informacién descrita a continuacion.

(Arjona Granados, Lira Arjona, & Maldonado Mesta, 2023) realiz6 un estudio con respecto
a los sistemas de gestién de la calidad y la calidad educativa en instituciones publicas de
educacion superior de México, cuyos autores Maria del Pilar Arjona Granados, Alfonso
Lépez lira Arjona y Eira Analuisa Maldonado mesta, los cuales a través del uso de
ecuaciones estructurales, lograron como resultado sefialar que la gestién por procesos
tiene un impacto positivo en la calidad educativa (Arjona Granados, Lira Arjona, &
Maldonado Mesta, 2023).

Es importante a través de este estudio como se logra dar a conocer cada uno de los
conceptos relacionados con la acreditacion de una IES, los modelos de acreditacion
existente de acuerdo a la reglamentacion actual y el aporte del estado mexicano en el
proceso en mencion. Asi mismo, se reconoce los pilares fundamentales de la ISO 9001,
beneficio en la educacion superior y se resalta también los fundamentos de la norma ISO
21001, la cual entra en vigencia a partir del afio 2018, por lo cual se logra hacer este

comparativo de correlacion entre las normas mencionadas anteriormente.



No es suficiente hablar de los requisitos de las normas de gestion de calidad para

asegurar la calidad en la educacion, es asi como dentro de este estudio se puede

evidenciar de qué forma se percibe la calidad educativa, por lo cual se define como un REICE | 404
“‘indicador resultado de los distintos planes y reformas del sistema educativo, cumpliendo

asi con estandares establecidos con un campo de aplicacién en la educacion superior.

(Pedraja et al., 2020)” (Arjona Granados, Lira Arjona, & Maldonado Mesta, 2023).

La gestion de por procesos y la planeacion estratégica van de la mano en cuanto a que
corresponden a factores estratégicos que componen la alta direccion y que se debe
articular a todos los lineamientos para el cumplimiento de objetivos dentro de una
institucion. Dentro del estudio también se concluye que “La calidad educativa se relaciona
con términos de equidad, eficiencia, eficacia, innovacién, transformacion entre otros
(Suasnabas Pacheco y Juarez, 2020).” (Arjona Granados, Lira Arjona, & Maldonado
Mesta, 2023). Es asi también como en esta revisidon se determina que es necesario
realizar una adecuada gestion por proceso que responda a las necesidades del entorno

educativo y que vayan de la mano al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El segundo estudio analizado estéa relacionado con el sistema de gestion de calidad en el
sector publico por medio del cual se hace una revision literaria haciendo uso de la
metodologia de revision sistemética de literatura a través de la cual los autores Juan
Pablo cepeda Duarte y Wilson Eduardo Cifuentes Martinez logran analizar en que en lo
concerniente a Colombia, el auge de los sistemas de gestion se considera relativamente
nuevo, partiendo su uso generalizado desde el afio 2003 y en lo cual se lograr dar un
inicio con la reglamentacion de los temas de calidad a las entidades publicas. (Cepeda
Duarte & Cifuentes Martinez , 2019).



Es importante también acotar que un liderazgo firme y alineado con los principios de una
gestion de calidad permite que las instituciones reconozcan y entiendan los beneficios
qgue proporcionan el contar con este tipo de reconocimiento y aplicacion de estrategias
que producen una organizacion en las tareas y actividades y lograr que las partes REICE | 405

interesadas se sientan respaldada para el cumplimiento de sus requisitos.

Para poder reconocer la importancia de un sistema de gestién de calidad se debe recurrir
a las partes interesadas que reciben el servicio educativo y que al final son las que
mantienen en pie una organizacion. En el articulo titulado Gestidén de la calidad aplicada
en el mejoramiento del sector universitario, se hace énfasis primero que todo en recopilar
informacion proveniente de docentes de la Universidad del Atlantico cuya intencion era
conocer la percepcion de que estas partes interesadas tenian sobre un sistema de
gestion de calidad a partir de la ISO 9001 y sus beneficios y es asi que a través de esta
recopilacion de datos se determina que “Para lograr unos estandares de alta competencia
y mejoramiento continuo, los entes de educacion superior, pueden proyectar la
incorporacion de la Norma ISO 9001, como una herramienta que sirva de plataforma para

la renovacion institucional” (Hernandez, Martinez, & Rodriguez , 2017)

Implementacion ISO 21001

Para conocer el impacto y trabajo que se debe ejercer para la implementacion e la ISO
21001 en instituciones de educacion, se hace revision a varios estudios no solo en
Colombia sino también a nivel internacional en los cuales se argumentan as ventajas,
beneficios, estrategias y articulacién que se debe tener en cuenta para llevar el trabajo
de la mejor manera posible, esto teniendo en cuenta que cada institucion y dependiendo
del pais en el que se encuentre debe cumplir con unas disposiciones legales que las rigen
pero que a la vez se alinean a los aspecto que demanda la norma y que sugiere como
buena practicas para mejorar continuamente la prestacion del servicio educativo
aportando métodos de trabajo y sugiriendo herramienta de las cuales se materializaran

la categorizacién de dicha institucion.



En Cuba se llevo a cabo la socializacion d experiencias de la aplicacion de la ISO 21001
en programas de posgrados a través de una revision literaria y la socializacion de la
legislacion cubana para autorizacion, ejecucion y acreditacion de programas de
posgrado. Se extrae de esta investigacion, como se le da cumplimiento a cada uno de REICE | 406
los requisitos de forma general que expone la norma a través del servicio prestado por

medio de programas de posgrado.

(Guerra Bretafia, Roque Gonzalez, & Ramos Azcuy, 2019) resaltan que la norma ISO
21001 aplicada al posgrado permite gestionar la calidad del servicio educativo de una
manera interna logrando satisfacer los requisitos del cliente llamados necesidades y

expectativas y lograr la acreditacion institucional.

No solo implementar la ISO 21001 en instituciones de educacion superior es importante
si no también reconocer que previamente algunas de esas instituciones contaban con un
sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001 o un sistema integrado de gestion,
para lo cual se debe plantear las estrategias de integracion adecuada, reconociendo que
ya existe un trabajo adelantado que permite la sinergia en la consecucion de recursos y

también en el trabajo y productividad a la hora de dar cumplimiento a requisitos comunes.

(L6pez Osorio, 2020) en su trabajo de grado para optar por el titulo de maestria en
Gerencia de calidad e innovacion, hacen una propuesta para el disefio de un sistema de
gestion que integra la ISO 9001:2018 y la 1ISO 9001:2015, cuyo objetivo consistid en
ordenar los estandares de la norma de acuerdo al ciclo PHVA para posteriormente
correlacionarlo con los requisitos comunes y proponer herramientas que aborden las
tematicas de los productos faltantes dentro de la institucion ya que se logro identificar las

diferencias entre las normas y realizar un analisis comparativo en la mismas.

De trabajos similar también se puede relacionar el realizado por (Toscano Teran, 2022)
ya que analiza como el modelo de gestion especificamente para el requisito 6 de la
normas es integral y permite tener herramientas de interrelacion que dan cumplimiento

a lo que exigen el requisito en mencién. También la propuesta de armonizacion entre



factores de acreditacion institucional y la ISO 21001 en Colombia se hizo un estudio por

parte de dos estudiantes de la Universidad Santo Tomas en el afio 2022 por medio del

cual se evidenci6é de qué manera se articulan estos requisitos y como aporta la ISO a la
acreditacion en alta calidad de los programas y es por lo cual se recomienda que teniendo REICE | 407
en cuenta los niveles de correlacion de la norma con el sistema de acreditacion nacional,

las instituciones pueden avanzar en certificacion de la ISO 21001. (Polania Correa &

Marin Garcia , 2022)

Conclusiones

Es importante concluir que como aporte a las instituciones de educacion la ISO 21001
brinda unas ventajas competitivas y aporta un mejoramiento a la prestacion del servicio
educativo ofreciendo oportunidades de establecer metodologias y actualizaciones que
incluyan estar a la vanguardia de la prestacion de servicio que sea socialmente
responsable, satisfaciendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas, asi
mismo se brinda una oportunidad a garantizar el desarrollo sostenible de la institucion
(Sanchez Muiiz, 2020), aportando herramientas y lineamientos que garanticen una
calidad pertinente en el servicio prestado, teniendo en cuenta las limitaciones y
necesidades de las partes interesadas y aportando a la acreditacion de alta calidad en

instituciones de educacién superior.
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