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Introduccion

0.1 Generalidades

Este documento proporciona una herramienta de gestién comun para organizaciones que proveen
productos y servicios educativos capaces de cumplir con los requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios.

0.2 Pertinencia

Existe una necesidad critica y continua de que las organizaciones educativas evalien el grado de
cumplimiento de los requisitos de los estudiantes y otros beneficiarios, asi como de otras partes
interesadas pertinentes y que mejoren su capacidad para continuar haciéndolo.

NOTA En el Anexo C se incluye una clasificacidn de las partes interesadas en las organizaciones educativas.

Aunque las organizaciones educativas y los estudiantes de todo el mundo son los principales beneficiarios
de este documento, todas las partes interesadas se beneficiaran de los sistemas de gestién normalizados
en organizaciones educativas.

EJEMPLO Los empleadores que patrocinan y alientan al personal a participar en servicios educativos también pueden
beneficiarse de este documento.

Los beneficios potenciales para una organizacién al implementar un sistema de gestién para
organizaciones educativas (SGOE) basado en este documento son:

a) mejor alineacion de objetivos y actividades con la politica (incluida la misién y la visién);

b) mayor responsabilidad social al proporcionar una educacién de calidad inclusiva y equitativa para
todos;

c) aprendizaje mas personalizado y una respuesta eficaz para todos los estudiantes y, en particular, para
los estudiantes con necesidades especiales de educacidn, estudiantes a distancia y oportunidades de
formacién continua;

d) procesos y herramientas de evaluaciéon coherentes para demostrar e incrementar la eficacia y la
eficiencia;

e) mayor credibilidad de la organizacion;

f)  un medio que permite a las organizaciones educativas demostrar su compromiso con practicas de
gestion educativa eficaces;

g) una cultura para la mejora organizativa;

h) armonizacién de las normas regionales, nacionales, abiertas, particulares y de otro tipo de normas
dentro de un marco de referencia internacional;

i) mayor participacién de las partes interesadas;

j)  estimulacién de la excelencia y la innovacion.



0.3 Relacion entre este documento y otras Normas Internacionales

Este documento es una norma de sistema de gestién independiente, alineado con la Norma ISO
9001. Se centra en los sistemas de gestién de organizaciones educativas, asi como en el impacto
de estos en los estudiantes y otras partes interesadas pertinentes.

Este documento cumple con los requisitos de ISO para las normas de sistema de gestion. Estos
requisitos incluyen una estructura de alto nivel, texto principal idéntico y términos comunes con
las definiciones principales, disefiadas para beneficiar a los usuarios que implementan multiples
normas ISO de sistema de gestion.

Este documento puede implementarse junto con normas regionales, nacionales, abiertas, propias
y otras normas o documentos relacionados.

NOTA El Anexo F proporciona un ejemplo de como implementar este documento junto con el Marco de
Referencia Europeo de Garantia de la Calidad en la Educacion y Formacion Profesionales (EQAVET).

0.4 Principios para un SGOE

Este SGOE conlleva los siguientes principios de gestidn:
a) enfoque alos estudiantes y otros beneficiarios;
b) liderazgo visionario;

c¢) compromiso de las personas;

d) enfoque a procesos;

e) mejora;

f) toma de decisiones basada en la evidencia;

g) gestion de las relaciones;

h) responsabilidad social;

i) accesibilidad y equidad;

j) conducta ética en educacion;

k) seguridady proteccidn de datos.

NOTA En el Anexo B se analizan los detalles de estos principios.



0.5 Enfoque a procesos
0.5.1 Generalidades

Este documento promueve la adopcién de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y
mejorar la eficacia de un SGOE, para aumentar la satisfaccién del estudiante y de otros
beneficiarios mediante el cumplimiento de los requisitos del estudiante y otros beneficiarios. En
el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos considerados esenciales para la adopcién de un
enfoque a procesos.

La comprensién y gestién de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfoque permite a la organizacion
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se pueda
mejorar el desempefio global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestidn sistematica de los procesos y sus interacciones, con el
fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica, los objetivos y el plan estratégico de la
organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo de
PHVA (véase 0.5.2) con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos (véase 0.5.3) dirigido a
aprovechar las oportunidades y prevenir los resultados no deseados. La aplicacién del enfoque a procesos
en un SGOE permite:

— la comprensién y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

— la consideracidén de los procesos en términos de valor agregado;

— el logro del desempefio eficaz del proceso;

— la mejora de procesos con base en la evaluacion de los datos y lainformacion.

La Figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la interaccién de
sus elementos. Los puntos de seguimiento y medicion, que son necesarios para el control, son especificos
para cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos relacionados.
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Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso
(evaluacion del proceso de eficacia educativa)



0.5.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) puede aplicarse a todos los procesos y al SGOE como un
todo. La Figura 2 ilustra cdmo los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacidn con el ciclo de PHVA.
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Figura 2 — Representacion de la estructura de este documento con el ciclo de PHVA

El ciclo de PHVA puede describirse brevemente como sigue:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para
proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos de los estudiantes y otros
beneficiarios y las politicas de la organizacién, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

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

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



0.5.3 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un SGOE eficaz. Para ser conforme con los
requisitos de este documento, una organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar
los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece una base
para aumentar la eficacia del sistema de gestion de calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los
efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacién favorable para lograr un resultado
previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacidén atraer estudiantes y
otros beneficiarios, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la
productividad. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la consideracion de
los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos
positivos o negativos Una desviaciéon positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una
oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.

0.6 Misidn, vision y estrategia de la organizacion

La Figura 3 ilustra la estrategia del SGOE en relacién a la misién y la vision.
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Principios del SGOE

Cultura de la organizacion

Figura 3 — Estrategia del SGOE en relacion a la mision y la vision

Las declaraciones de politica del SGOE estan enmarcadas por la cultura de la organizacion (el conjunto
completo de creencias y valores que condicionan su comportamiento) y por los principios del SGOE. A su
vez, las declaraciones de politica del SGOE proporcionan el marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos del SGOE, que se revisan periddicamente para asegurar que la mision de la organizacion
se realice de manera eficaz y eficiente mientras se avanza continuamente hacia el logro de la vision de la
organizacion. La articulacion de estos elementos generalmente se llama estrategia.

0.7 Requisitos adicionales y orientacion

El Anexo A especifica requisitos adicionales para la educacién de la primera infancia para las
organizaciones que proporcionan este servicio.

El Anexo B delinea los principios para un SGOE.

El Anexo C proporciona una clasificacion de las partes interesadas.



El Anexo D proporciona directrices para la comunicacién con las partes interesadas.

El Anexo E proporciona orientacién sobre procesos, medidas y herramientas en organizaciones
educativas.

El Anexo F proporciona un ejemplo de mapeo de normas regionales.

El Anexo G describe consideraciones de salud y seguridad para las organizaciones educativas.



Organizaciones educativas — Sistemas de gestion para
organizaciones educativas — Requisitos con orientacion para
Su uso

1 Objeto y campo de aplicacion

Este documento especifica los requisitos para un sistema de gestidn para organizaciones educativas (SGOE)
cuando una organizacién:

a) necesita demostrar su capacidad para apoyar la adquisicién y el desarrollo de competencias a través de
enseflanza, aprendizaje o investigacion;

b) aspirar a aumentar la satisfaccién de los estudiantes, otros beneficiarios y el personal a través de la
aplicacion eficaz de su SGOE, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos de los estudiantes y otros beneficiarios.

Todos los requisitos de este documento son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones que utilizan un curriculo para apoyar el desarrollo de la competencia a través de la ensefianza,
el aprendizaje o la investigacion sin importar el tipo, tamafo o método educativo de prestacion.

Este documento se puede aplicar a organizaciones educativas dentro de organizaciones mas grandes cuyo
negocio principal no es la educacion, como los departamentos de formacion.

Este documento no se aplica a organizaciones que solo producen o fabrican productos educativos.

2 Referencias normativas

No hay referencias normativas en este documento.

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones siguientes.

ISO e IEC mantienen bases de datos terminoldgicas para su utilizacién en normalizacién en las siguientes
direcciones:

— Plataforma de buiisqueda en linea de ISO: disponible en https: //www.iso.org/obp

— Electropedia de IEC: disponible en http://www.electropedia.org/

3.1 organizacion
persona (3.35) o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y
relaciones para el logro de sus objetivos (3.8)


https://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/

Nota 1 a la entrada: El concepto de organizacion incluye, entre otros, un trabajador independiente, compania, corporacion,
firma, empresa, autoridad, sociedad, organizacién benéfica o institucién, o una parte o combinacién de éstas, ya estén
constituidas o no, publicas o privadas.

3.2 parte interesada
persona (3.35) u organizacién (3.1) que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una
decision o actividad

Nota 1 a la entrada: El Anexo C proporciona una clasificacion de las partes interesadas en las organizaciones educativas
(3.22).

3.3 requisito necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Nota 1 a la entrada: "Generalmente implicita" significa que es habitual o practica comun para la organizacién (3.1) y las
partes interesadas (3.2) que la necesidad o expectativa bajo consideracién estd implicita.

Nota 2 a la entrada: Un requisito especificado es el que esta declarado, por ejemplo, en informacién documentada (3.11).

3.4 sistema de gestion
conjunto de elementos de una organizacion (3.1) interrelacionados o que interactian para establecer politicas
(3.7), objetivos (3.8) y procesos (3.12) para lograr esos objetivos

Nota 1 a la entrada: Un sistema de gestion puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas.

Nota 2 a la entrada: Los elementos del sistema incluyen la estructura de la organizacion, los roles y las responsabilidades,
la planificacién y la operacion.

Nota 3 a la entrada: El alcance de un sistema de gestion puede incluir la totalidad de la organizacion, funciones especificas
e identificadas de la organizacion, secciones especificas e identificadas de la organizacién, o una o mas funciones dentro de
un grupo de organizaciones.

3.5 alta direccién persona (3.35) o grupo de personas que dirige y controla una organizacién (3.1) al
mas alto nivel

Nota 1 a la entrada: La alta direccion tiene el poder de delegar autoridad y proporcionar recursos dentro de la organizacion.

Nota 2 a la entrada: Si el alcance del sistema de gestion (3.4) comprende s6lo una parte de una organizacidn, entonces alta
direccidn se refiere a quienes dirigen y controlan esa parte de la organizacion.

3.6 eficacia
grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados

3.7 politica
intenciones y direccién de una organizacién (3.1), como las expresa formalmente su alta direccion (3.5)






3.8 objetivo
resultado a lograr

Nota 1 a la entrada: Un objetivo puede ser estratégico, tactico u operativo.

Nota 2 a la entrada: Los objetivos pueden referirse a diferentes disciplinas (tales como educativas, financieras, de
seguridad y salud y ambientales) y se pueden aplicar en diferentes niveles [tales como estratégicos, para toda la
organizacion, para proyectos, productos y procesos (3.12)].

Nota 3 a la entrada: Un objetivo se puede expresar de otras maneras, por ejemplo, como un resultado previsto, un
propdsito, un criterio operativo, un objetivo del SGOE, o mediante el uso de términos con un significado similar (por

ejemplo, finalidad o meta).

Nota 4 a la entrada: En el contexto del SGOE, la organizacion establece los objetivos del SGOE, de forma coherente
con la politica (3.7) del SGOE, para alcanzar resultados especificos.

3.9 riesgo efecto de la
incertidumbre

Nota 1 ala entrada: Un efecto es una desviacion de lo esperado — positiva o negativa.

Nota 2 a la entrada: Incertidumbre es el estado, incluso parcial, de deficiencia de informaciéon relacionada con la
comprension o conocimiento (3.42) de un evento, su consecuencia o su probabilidad.

Nota 3 a la entrada: Con frecuencia el riesgo se caracteriza por referencia a "eventos” potenciales (segun se define
en la Guia ISO 73:2009, 3.5.1.3) y "consecuencias” (segun se define en la Guia ISO 73:2009, 3.6.1.3), o una
combinacidén de éstos.

Nota 4 ala entrada: Con frecuencia el riesgo se expresa en términos de una combinacion de las consecuencias de un
evento (incluidos cambios en las circunstancias) y la "probabilidad” (seguin se define en la Guia ISO 73:2009, 3.6.1.1)

asociada de que ocurra.

3.10 competencia
capacidad para aplicar conocimiento (3.42) y habilidades (3.41) con el fin de lograr los resultados
previstos

Nota 1 a la entrada: La aptitud de aplicar conocimientos y habilidades significa que el estudiante (3.25) demuestra
actitudes y comportamientos apropiados en diferentes contextos o situaciones con responsabilidad y autonomia.

3.11 informacion documentada informacién que una organizacién (3.1) tienen que controlar y
mantener, y el medio que la contiene

Nota 1 a la entrada: La informacién documentada puede estar en cualquier formato y medio, y puede provenir de
cualquier fuente.

Nota 2 a la entrada: La informacién documentada puede hacer referencia a:
— el sistema de gestion (3.4), incluidos los procesos (3.12) relacionados; —
la informacién generada para que la organizacién opere (documentacién);

— laevidencia de los resultados alcanzados (registros).



3.12
proceso
conjunto de actividades interrelacionadas o que interactdan, que transforma las entradas en salidas

3.13 desempeiio
resultado medible

Nota 1 a la entrada: El desempefio se puede relacionar con hallazgos cuantitativos o cualitativos.

Nota 2 a la entrada: El desempefio se puede relacionar con la gestion de actividades, procesos (3.12), productos
(incluidos servicios), sistemas u organizaciones (3.1).

3.14 contratar externamente
establecer un acuerdo mediante el cual una organizacién (3.1) externa realiza parte de una funcién o
proceso (3.12) de una organizacién

Nota 1 a la entrada: Una organizacion externa esta fuera del alcance del sistema de gestion (3.4), aunque la funcion
o proceso contratado externamente forme parte del alcance.

3.15 seguimiento determinacion del estado de un sistema, un proceso
(3.12) o una actividad

Nota 1 a la entrada: Para determinar el estado, puede ser necesario verificar, supervisar u observar en forma critica.

3.16 medicion
proceso (3.12) para determinar un valor

3.17 auditoria proceso (3.12) sistematico, independiente y documentado para obtener las evidencias de
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en el que se cumplen los
criterios de auditoria

Nota 1 a la entrada: Una auditoria puede ser interna (de primera parte) o externa (de segunda o de tercera parte),
y puede ser combinada (combinando dos o mas disciplinas).

Nota 2 a la entrada: La auditoria interna la realiza la propia organizacién (3.1), o una parte externa en su nombre.
Nota 3 a la entrada: "Evidencia de la auditoria" y "criterios de auditoria" se definen en la Norma ISO 19011.

3.18 conformidad
cumplimiento de un requisito (3.3)

3.19 no conformidad
incumplimiento de un requisito (3.3)

3.20 accion correctiva
accion para eliminar la causa de una no conformidad (3.19) y prevenir que vuelva a ocurrir

3.21 mejora continua
actividad recurrente para mejorar el desempeno (3.13)

3.22 organizacion educativa
organizacién (3.1) cuyo negocio principal es la provision de productos educativos (3.24) y servicios
educativos (3.23)



Nota 1 a la entrada: Esto puede incluir una organizacién educativa dentro de una organizaciéon mas grande
cuyo negocio principal no es la educacién, tal como un departamento de formacion.

3.23 servicio educativo
proceso (3.12) que apoya la adquisicidn y el desarrollo de la competencia (3.10) de los estudiantes
(3.25) a través de la ensefianza (3.39), aprendizaje o investigacion

3.24 producto educativo

recurso de aprendizaje bienes tangibles o intangibles utilizados en el apoyo pedagogico de un
servicio educativo (3.23)

Nota 1 a la entrada: Los productos educativos pueden ser fisicos o digitales y pueden incluir libros de texto,
cuadernos y hojas de trabajo, materiales manipulables (por ejemplo, bloques, cuentas), tarjetas, talleres para
educadores (3.27), literatura de no ficcidn, libros, pdster, juegos educativos, aplicaciones, sitios web, software,
cursos (3.33) en linea, libros de actividades, novelas graficas, libros de referencia, DVD, CD, revistas y
periodicos, guias de estudio, guias para educadores, laboratorios, modelos, peliculas, programas de
television, transmisiones por Internet, podcasts, mapas y atlas, normas, especificaciones técnicas y casos de
estudio.

Nota 2 a la entrada: Los productos educativos pueden ser producidos por cualquier parte, incluidos los estudiantes
(3.25).

3.25 estudiante
beneficiario (3.26) que adquiere y desarrolla competencia (3.10) utilizando un servicio educativo (3.23)

3.26 beneficiario

persona (3.35) o grupo de personas que se benefician de los productos y servicios de una
organizacion educativa (3.22) y a quien la organizacion educativa esta obligada a servir en virtud
de su mision (3.31)

Nota 1 a la entrada: El Anexo D incluye una lista de beneficiarios.

3.27 educador persona (3.35) que desempefia actividades de
ensefnanza (3.39)

Nota 1 ala entrada: En diferentes contextos, un educador a veces se conoce como un maestro, un entrenador,
un preparador, un facilitador, un tutor, un consultor, un instructor, un relator o un mentor.

3.28

curriculo

informacién documentada (3.11) sobre qué, por qué, como y qué tan bien deberian aprender los
estudiantes (3.25) en una forma sistematica e intencional

Nota 1 a la entrada: Un curriculo puede incluir, pero no estd limitado a, los fines u objetivos (3.8) del
aprendizaje, contenido, resultados del aprendizaje, métodos de ensefianza (3.39) y de aprendizaje,
indicadores de desempeiio (3.13), métodos de evaluacién o plan de investigacién relacionados con el
aprendizaje. También se lo puede denominar como un perfil de competencia (3.10), competencia referencial,
programa (3.34) de estudio o plan de ensefianza.

3.29 responsabi

lidad social

responsabilidad de una organizacién (3.1) ante los impactos que sus decisiones y actividades
ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente
que



— contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad;
— tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas (3.2);

— cumpla con la legislacién aplicable y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento;
y

— esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones

Nota 1 a la entrada: Las actividades incluyen productos, servicios y procesos (3.12).
Nota 2 a la entrada: Las relaciones se refieren a las actividades de una organizacién dentro de su esfera de influencia.

[FUENTE: ISO 26000:2010, 2.18]

3.30 vision
aspiraciones de una organizacion (3.1) en relacién con su condiciéon futura deseada y debidamente
alineada con su mision (3.31)

3.31 mision
razén de ser, mandato y alcance de una organizacién (3.1), traducida al contexto en el que opera

3.32 estrategia
plan para cumplir la mision (3.31) de la organizacién (3.1) y para lograr la vision (3.30) de la organizacion

3.33 curso
conjunto diferenciado de actividades de ensefianza (3.39) y aprendizaje, disefiadas para cumplir los
objetivos (3.8) o los resultados del aprendizaje definidos

Nota 1 a la entrada: A veces se hace referencia a un curso como una unidad de crédito o un tema.

3.34 programa
conjunto consistente de cursos (3.33) disefiados para cumplir los objetivos (3.8) o los resultados del
aprendizaje definidos, y que conduce al reconocimiento

Nota 1 ala entrada: El reconocimiento puede tomar la forma de un titulo, un certificado de finalizacién, participacién
o logro, una insignia, diploma y otras formas.

3.35 persona

individuo

ser humano, es decir, una persona fisica, que acttia como una entidad indivisible diferenciada o se
considera como tal

[FUENTE: ISO/IEC 15944-1:2011, 3.28, modificada — El término preferido "persona” se ha agregado
anteriormente al término admitido "individuo", y las palabras "persona que es un" han sido eliminadas
antes de "ser humano" al comienzo de la definicion.]

3.36 personal
personas (3.35) que trabajan para y dentro de una organizacién (3.1)

3.37 usabilidad medida en que un producto, servicio, ambiente o facilidad puede ser utilizado por
usuarios especificos para lograr objetivos especificos con eficacia (3.6), eficiencia y satisfacciéon en un
contexto especifico de uso



[FUENTE: ISO 9241-11:1998, 3.1, modificada — Las palabras "servicio, ambiente o facilidad" han sido
afiadidas después de "producto”.]

3.38 accesibilidad
usabilidad (3.37) de un producto, servicio, ambiente o instalacién por personas dentro del rango mas
amplio de capacidades

[FUENTE: ISO/TS 13131:2014, 3.1.1, modificada — EI ejemplo ha sido eliminado.]

3.39 enseiiar trabajar con los estudiantes (3.25) para ayudarlos y apoyarlos con
el aprendizaje

Nota 1 a la entrada: Trabajar con los estudiantes implica disefiar, liderar y vigilar las actividades de aprendizaje.

Nota 2 a la entrada: La ensefianza puede combinar diferentes roles: entrega de contenido, asesoramiento, tutoria,
dinamizador de equipos y, en cierta medida, consejero y proveedor de orientacién académica.

3.40 formacion

continua

provision o uso de oportunidades de aprendizaje a lo largo de la vida de las personas con el fin de
fomentar su desarrollo continuo

3.41

habilidad

conjunto de conocimientos que permiten a una persona (3.35) dominar una actividad y tener éxito en la
realizacion de una tarea

Nota 1 a la entrada: La habilidad puede ser cognitiva, emocional, social o psicomotora.

3.42 conocimiento
hechos, informacioén, principios o comprensién adquirida a través de la experiencia, investigacion o
educacién

[FUENTE: ISO/IECTS 17027:2014, 2.56, modificada — La palabra "verdades" se ha eliminado después de
"informacién" y la palabra "investigacion" se ha agregado después de "experiencia".]

3.43 verificacion
confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se han cumplido los requisitos
especificados

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.8.12, modificada — Las notas a la entrada se han eliminado.]

3.44 validacion
confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se han cumplido los requisitos para
una utilizacion o aplicacion especifica prevista

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.8.13, modificada — Las notas a la entrada se han eliminado.]



4 Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacién debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propdsito, su responsabilidad social y su direccion estratégica, y que afectan su capacidad para lograr los
resultados esperados del SGOE.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su consideracion.
NOTA 2 La comprensidn del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones que surgen de los
factores tecnoldgicos, competitivos, de mercado, culturales, sociales, politicos, econémicos y ambientales, ya sea

internacional, nacional, regional o local.

NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse facilitada al considerar cuestiones relativas con los
valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la organizacion.

NOTA 4 La direccion estratégica se puede expresar a través de informacién documentada, como la declaracién de la
misién o la visién de la organizacion.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizaciéon de proporcionar regular y
sosteniblemente productos y servicios educativos, la organizacién 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 la organizacion.

La organizacién debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas
y sus requisitos pertinentes.

NOTA El Anexo C proporciona una clasificacién de las partes interesadas en las organizaciones educativas.
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion para organizaciones educativas

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del SGOE para establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicadas en el apartado 4.2;



c) los productos y servicios de la organizacidn.

La organizaciéon 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 mantenerse como informacién documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificaciéon para cualquier
requisito de este documento que la organizacion 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 la capacidad o a la responsabilidad de la organizacién de asegurarse de la
conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la satisfacciéon de los estudiantes y otros
beneficiarios.

Todos los productos y servicios proporcionados a los estudiantes por una organizacion educativa deben
incluirse en el alcance de su SGOE.

4.4 Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE)

4.4.1 La organizacidn debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGOE,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de estedocumento.

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

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

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores de desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion 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;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinadas de acuerdo con los requisitos del apartado 6.1;

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

h) mejorar los procesos y el SGOE.
4.4.2 En la medida que sea necesario, la organizacion debe:
a) mantener informaciéon documentada para apoyar la operacién de sus procesos;

b) conservar la informaciéon documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan segtin
lo planificado.



5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGOE:

a)
b)

g)

h)

j)

k)

)

m)

n)

asumiendo la responsabilidad de la eficacia del SGOE;

asegurandose de que se establezcan la politica de organizacion educativa y los objetivos de la
organizacion educativa y que estos sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la
organizacion;

asegurandose de la integracion de los requisitos del SGOE en los procesos de negocio de la
organizacion;

promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;
asegurandose de que los recursos necesarios para el SGOE estén disponibles;

comunicando la importancia de una gestién de la organizacion educativa eficaz y conforme con los
requisitos del SGOE;

asegurandose de que el SGOE logre los resultados previstos;
comprendiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del SGOE;
promoviendo la mejora continua;

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

apoyar la implementacion sostenible de la visién educativa y los conceptos relativos aeducacion;
establecer, desarrollar y mantener un plan estratégico para la organizacion;

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

considerar los principios de responsabilidad social.

NOTA En este documento se puede interpretar el término “negocio” en su sentido mas amplio, es decir, referido a
aquellas actividades que son esenciales para la existencia de la organizacién; tanto si la organizacion es publica,
privada, con o sin fines de lucro.

5.1.2 Enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios

La alta direccion debe ser directamente responsable de asegurar que:

a)

se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente las necesidades y expectativas de los
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 a la capacidad de aumentar la satisfacciéon de los estudiantes y otros
beneficiarios.

5.1.3 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion

Un estudiante con necesidades especiales es alguien que podria tener necesidades educativas que no se
pueden satisfacer a través de las practicas de instruccion y evaluacién habitual (por ejemplo excepciones
conductuales, comunicacionales, intelectuales, fisicas, de superdotacién u otras necesidades del
estudiante para la educacidn especial; los estudiantes pueden tener mas de una excepcionalidad). Esto
implica la necesidad de asegurar la existencia de canales de comunicacion para que las partes interesadas
puedan recibir la informacién que necesitan para su actividad.

La alta direccion debe asegurar que:

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

— se proporcionan ajustes razonables para los estudiantes con necesidades especiales para promover un
acceso equitativo a las instalaciones y a los entornos educativos como a otros estudiantes.

5.2 Politica

5.2.1 Desarrollo de la politica

La alta direccién debe establecer, revisar y mantener una politica de la organizacién educativa que:
a) apoye la mision y vision de la organizacion educativa;

b) seaapropiada para el propoésito y el contexto de la organizacion;

c) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la organizacion
educativa;

d) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

e) incluya un compromiso de mejora continua del SGOE;

f) tenga en cuenta desarrollos educativos, cientificos y técnicos relevantes;

g) incluya un compromiso para satisfacer la responsabilidad social de la organizacidn;
h) describa e incluya un compromiso para gestionar la propiedad intelectual;

i) considere las necesidades y expectativas de las partes interesadas relevantes.

5.2.2 Comunicacién de la politica
La politica de la organizacion educativa debe:
a) estar disponible y mantenerse como informacion documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacioén;



c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin corresponda.

NOTA Las directrices para la comunicaciéon con las partes interesadas se proporcionan en el Anexo D.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes
se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. La alta direccidn debe asignar la

responsabilidad y la autoridad para:

a) asegurarse de que el SGOE es conforme con los requisitos de este documento;

b) asegurarse de que la politica de la organizacién educativa sea comprendida eimplementada;
c) asegurarse de que los procesos del SGOE entreguen sus productos previstos;

d) informar ala alta direccién (véase 9.3.2) sobre el desempefio del SGOE y sobre las oportunidades de
mejora (véase 10.1);

e) garantizarla promocion de un enfoque alos estudiantes y otros beneficiarios en toda la organizacion;

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

g) gestionar las comunicaciones de la organizacion (véase 7.4);

h) asegurarse de que todos los procesos de aprendizaje estén integrados, independientemente del
método educativo de prestacién;

i) controlar la informacién documentada (véase 7.5);

j) gestionar los requisitos de los estudiantes con necesidades especiales.

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGOE, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1 y
los requisitos referidos en los apartados 4.2 y 4.4 y determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario 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 Laorganizacién debe planificar:
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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);
— evaluar 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 Las opciones para abordar los riesgos pueden incluir: evitar el riesgo, asumir riesgos para perseguir una
oportunidad, eliminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las consecuencias, compartir el riesgo o retener
el riesgo mediante decisiones informadas.

NOTA 2 Las oportunidades pueden conducir a la adopcién de nuevas practicas, lanzamiento de nuevos productos
educativos o servicios educativos, apertura a nuevos mercados, dirigiéndose a nuevos estudiantes y otros

beneficiarios, construyendo asociaciones, utilizando nuevas tecnologias y otras posibilidades deseables y viables
para abordar las necesidades de la organizacion o de sus estudiantes o de otros beneficiarios.

6.2 Objetivos de la organizacion educativa y planificacién para lograrlos

6.2.1 La organizacién debe establecer los objetivos de la organizacién educativa en las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el SGOE.

Los objetivos de la organizacién educativa deben:

a) ser coherentes con la politica de la organizacion educativa;
b) ser medibles (si es posible);

c) tener en cuenta los requisitos aplicables;

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

e) ser objeto de seguimiento;
f) comunicarse;
g) actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener y conservar informacién documentada sobre los objetivos de la
organizacion 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 sevaa hacer;
b) qué recursos se requeriran;

€) quién seraresponsable;



d) cuando se finalizara;

e) como se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el SGOE, estos 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;

c) ladisponibilidad de los recursos internos y que estén listos para su uso;
d) laasignacion o reasignacién de responsabilidades y autoridades;

e) ladisponibilidad y preparacion de los proveedores externos necesarios para implementar el cambio.
7 Apoyo
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.1.1 La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacién, mantenimiento y mejora continua del SGOE, de tal forma que la mejora seasostenible:

a)

b) el compromiso y satisfaccion del estudiante a través de actividades que mejoran el aprendizaje y
promueven el logro de los resultados del aprendizaje;

c) laparticipaciony satisfaccidn del personal a través de actividades para mejorar las competencias del
personal para facilitar el aprendizaje;

d) lasatisfaccién de otros beneficiarios, a través de actividades que contribuyen a los beneficios sociales
del aprendizaje.

7.1.1.2 La organizacién debe determinar y hacer seguimiento de qué recursos se deben proporcionar
por:

a) laorganizacion;
b) los proveedores externos.

La organizacion debe tener en cuenta las necesidades de los estudiantes con necesidades especiales y se
debe asegurar de que se prevea una serie de requisitos de accesibilidad.
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7.1.2 Personas

7.1.2.1 Los recursos humanos deben incluir, segin corresponda:

a) personal empleado por la organizacion;

b) voluntarios y personas en practica, trabajando con o contribuyendo a la organizacion;

c) personal de proveedores externos que trabajan con la organizacion o contribuyen aella.
7.1.2.2 La organizacion debe:

a) determinary proporcionar los recursos humanos necesarios para la implementacion eficaz de su
SGOE y para la operaciéon y control de sus procesos;

b) determinar, implementar y publicar los criterios de reclutamiento o seleccién, que estaran
disponibles para las partes interesadas relevantes;

c) mantener informacién documentada sobre el proceso utilizado para el reclutamiento o seleccién, y
conservar informacién documentada sobre los resultados de la contratacidn.

; 7.1.3 Infraestructura

7.1.3.1 La infraestructura debe incluir, segiin corresponda, que las siguientes instalaciones cumplan con
los requisitos del estudiante:

a) edificios y terrenos;

b) equipos incluyendo hardware y software;

c) servicios.

7.1.3.2 La organizacién debe:

a) determinar, proporcionar y mantener instalaciones seguras:

1) que sean adecuadas para que las personas apoyen el desarrollo de la competencia de los
estudiantes;

2) que mejoren el desarrollo de la competencia de los estudiantes;

b) asegurar que las dimensiones de las instalaciones sean adecuadas a los requisitos de quienes las
utilizan.

7.1.3.3 Seguin corresponda, debe haber instalaciones para:
a) ensefianza;

b) autoaprendizaje;

c) implementar conocimiento;

d) descanso y recreacion



e) alimentacidn.
NOTA 1 Las instalaciones pueden incluir espacios digitales.

NOTA 2 Las instalaciones pueden ser interiores o exteriores.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos educativos

La organizacidén debe determinar, proporcionar y mantener un ambiente adecuado para promover el
bienestar de las partes interesadas pertinentes, al considerar:

a) factores psicosociales;

b) factores fisicos.

NOTA 1 Dentro de un entorno, los factores psicosociales pueden incluir demandas de trabajo, influencia en el
trabajo, posibilidades de desarrollo, sentido del trabajo, compromiso con el lugar de trabajo, previsibilidad,
recompensas, claridad de rol, calidad del liderazgo, apoyo social de los supervisores, satisfaccién con el trabajo,
conciliacién familiar y laboral, valores en el lugar de trabajo, estrés, agotamiento, comportamiento ofensivo (por

ejemplo, acoso).

NOTA 2 Dentro de un entorno, los factores fisicos pueden incluir la temperatura, el calor, la humedad y la luz, la
ventilacion, higiene y ruido, asi como la ergonomia de los equipos y muebles.

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién para verificar la conformidad
de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas, es decir
adecuados al objetivo, el tipo, método educativo de prestaciéon y duracién del servicio educativo;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su propdsito.

La organizacion debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su proposito.

NOTA Los métodos educativos de prestacién pueden incluir comunicacién oral en un espacio fisico, comunicacién

en linea, distribucion fisica o digital del material, comunicacién utilizando medios de difusién o una combinacién de
éstos.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

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

a) calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacidn, contra patrones
de medicién trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales
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patrones, debe conservarse como informacién documentada la base utilizada para la calibracién o la
verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

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

La organizacién debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto afectada
de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su propdsito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.1.6.1 Generalidades

La organizacién debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida que sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacién debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios
y a las actualizaciones requeridas.

La organizacion debe fomentar el intercambio de conocimientos entre todos los educadores y el personal,
particularmente entre pares.

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacién son conocimientos especificos que la organizaciéon adquiere

generalmente con la experiencia. Es informacién que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la

organizacion.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacién pueden basarse en:

— fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la experiencia; lecciones
aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos y experiencia no

documentados; los resultados de las mejoras en los procesos, productos y servicios);

— fuentes externas (por ejemplo, normas, academia, conferencias, recopilacién de conocimientos de los estudiantes,
otros beneficiarios o proveedores).

7.1.6.2 Recursos de aprendizaje

La organizacién debe proporcionar recursos de aprendizaje, segin corresponda, y debe ponerlos a
disposicién donde y cuando sea necesario.

Los recursos de aprendizaje deben:
a) reflejar las necesidades y requisitos de los estudiantes, otros beneficiarios y educadores;

b) ser revisados a intervalos planificados para asegurar que estén actualizados;



c)

ser catalogados y referenciados.

La organizacidn debe respetar los requisitos de propiedad intelectual y deberia fomentar la reutilizacién
de recursos.

NOTA Cuando corresponda, se puede usar una norma de metadatos como referencia (por ejemplo, ISO 