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CONCEPTO DE CALIDAD

¿Qué es Calidad?

Grado (pobre, bueno, excelente) en el que

un conjunto de características inherentes

de un objeto (producto, servicio, proceso,

persona, organización) cumple con los

requisitos.

Fuente: ISO 9000:2015: Sistemas de gestión de la calidad. Fundamentos y 

vocabulario.



Es un proceso de aprendizaje y enseñanza

que se desarrolla a lo largo de la vida y que

contribuye a la formación integral de las

personas, al pleno desarrollo de sus

potencialidades, a la creación de cultura, y al

desarrollo de la familia y de la comunidad

nacional, Latinoamérica y mundial. Se

desarrolla en instituciones educativas y en

diferentes ámbitos de la sociedad
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CONCEPTO DE SISTEMA DE GESTIÓN

Conjunto de elementos de una

organización interrelacionados o que

interactúan para establecer políticas,

objetivos, y procesos para el logro de

los objetivos institucionales.

GESTIÓN DE CALIDAD



ISO 21001:2018 SISTEMA DE GESTIÓN EN 
ORGANIZACIONES EDUCATIVAS

Apoyar a  la adquisición y el desarrollo de competencias mediante 
la enseñanza, el aprendizaje o la investigación.

Es aplicable a todas las organizaciones educativas que proveen y 
facilitan la construcción del conocimiento.

Enfocado en el Ciclo de la Mejora Continua (PHVA).

Tiene como objetivo mejorar la satisfacción de los estudiantes, 
otros beneficiarios y el personal a través de la aplicación efectiva 

del Sistema de Gestión, incluidos los procesos para mejorar el 
sistema y la garantía de conformidad con los requisitos de los 

estudiantes y otros beneficiarios.

Actualmente la 

UPCH se 

encuentra en 

proceso de 

implementación



APLICABILIDAD DE LA ISO 21001:2018

Es aplicable a todas las organizaciones 

educativas que usen un currículo para

apoyar el desarrollo de competencias a

través de la enseñanza, el aprendizaje o

la investigación, independientemente del

tipo, tamaño o método de presentación.

Aplicación

Educación 
Básica y 
Técnico 

Productiva

Institutos y 
Escuelas de 
Educación 
Superior

Educación 
Superior 

Universitaria

Educación 
Presencial 

Educación a 
Distancia (e-

learning)

Educación 
Semipresenc

ial



¿QUÉ CONTIENE LA NORMA ISO 21001:2018?

Anexo con 
consideraciones de 
seguridad y salud

Incluye la integridad 
física y psicológica del 

personal, los 
estudiantes y otros 

beneficiarios durante 
las actividades de 

aprendizaje

Inclusión de otros 
requisitos:

Incluye requisitos 
relacionados con: 

otros beneficiarios de 
los servicios 

educativos, requisitos 
para necesidades 

especiales de 
educación, 

responsabilidad 
social, equidad, 

requisitos de 
protección y 

transparencia de los 
datos del estudiante y 

conducta ética.

Estructura de ISO 
9001:

Mantiene la misma 
estructura de la norma 
ISO 9001:2015, los 8 

requisitos.

Anexo para educación 
inicial:

Incluye aspectos 
como instalaciones, 

comunicación, planes 
de aprendizaje 

individualizados, 
recepción y entrega 
del niño, seguridad, 
cuidado en caso de 

enfermedad, 
materiales didácticos, 

abuso infantil, etc.



ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 21001:2018

  

Operación 

(8) 

Liderazgo  

(5) 

Mejora  

(10) 

Planificación 

(6) 
Evaluación de 
desempeño 

(9) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 
 

 

Resultados 

del SGOE 

Satisfacción de 

los estudiantes 

y otros 

beneficiarios. 

 

Productos y 

servicios 

 

 

 

 

 

Contexto de la 

organización 

 (4.1) 

 

Necesidades y 

expectativas de 

las partes 

interesadas 

(4.2) 

 

Requerimientos 

de los 

estudiantes y 

otros 

beneficiarios 

Alcance del 

SGOE 

(4.3) 

 

 

 
Sistemas de gestión para la organización educativa (4.4) 

Apoyo (7). Anexos normativos 

Introducción (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3) 

Anexos informativos 

CICLO DE 

LA MEJORA 

CONTINUA

REQUISITOS 

DE LA ISO 

21001:2018



GESTIÓN POR PROCESOS

PROCESOS 

ESTRATÉGICOS

PROCESOS 

MISIONALES

PROCESOS DE 

SOPORTE



NORMA ISO 21001:2018

  

Operación 

(8) 

Liderazgo  

(5) 

Mejora  

(10) 

Planificación 

(6) 
Evaluación de 
desempeño 

(9) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 
 

 

Resultados 

del SGOE 

Satisfacción de 

los estudiantes 

y otros 

beneficiarios. 

 

Productos y 

servicios 

 

 

 

 

 

Sistemas de gestión para la organización educativa (4.4) 

Apoyo (7). Anexos normativos 

Introducción (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3) 

Anexos informativos 

LIDERAZGO

Lineamientos y 

políticas:

• Académicos

• Investigación

• Responsabilidad 

social

Estrategias

Recursos



NORMA ISO 21001:2018

  

Operación 

(8) 

Liderazgo  

(5) 

Mejora  

(10) 

Planificación 

(6) 
Evaluación de 
desempeño 

(9) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 
 

 

Resultados 

del SGOE 

Satisfacción de 

los estudiantes 

y otros 

beneficiarios. 

 

Productos y 

servicios 

 

 

 

 

 

Sistemas de gestión para la organización educativa (4.4) 

Apoyo (7). Anexos normativos 

Introducción (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3) 

Anexos informativos 

PLANIFICACIÓN

• Gestión de riesgos y 

oportunidades de 

mejora

• Cumplimiento de 

objetivos

• Gestión de cambios



NORMA ISO 21001:2018

  

Operación 

(8) 

Liderazgo  

(5) 

Mejora  

(10) 

Planificación 

(6) 
Evaluación de 
desempeño 

(9) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 
 

 

Resultados 

del SGOE 

Satisfacción de 

los estudiantes 

y otros 

beneficiarios. 

 

Productos y 

servicios 

 

 

 

 

 

Sistemas de gestión para la organización educativa (4.4) 

Apoyo (7). Anexos normativos 

Introducción (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3) 

Anexos informativos OPERACIÓN

Formación profesional:

• Gestión curricular

• Admisión

• Matricula

• Gestión del aprendizaje

• Graduación y titulación

• Seguimiento al egresado

• Gestión de trámites académicos 

y administrativos

• Becas y movilidad estudiantil

Investigación, desarrollo 

e innovación

Responsabilidad Social



NORMA ISO 21001:2018

  

Operación 

(8) 

Liderazgo  

(5) 

Mejora  

(10) 

Planificación 

(6) 
Evaluación de 
desempeño 

(9) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 
 

 

Resultados 

del SGOE 

Satisfacción de 

los estudiantes 

y otros 

beneficiarios. 

 

Productos y 

servicios 

 

 

 

 

 

Sistemas de gestión para la organización educativa (4.4) 

Apoyo (7). Anexos normativos 

Introducción (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3) 

Anexos informativos 

EVALUACIÓN DE 

DESEMPEÑO

• Medición de 

indicadores.

• Resultados del 

mantenimiento del 

SGOE

• Verificar el cumplimiento 

del perfil de egreso



NORMA ISO 21001:2018

  

Operación 

(8) 

Liderazgo  

(5) 

Mejora  

(10) 

Planificación 

(6) 
Evaluación de 
desempeño 

(9) 

HACER 

VERIFICAR ACTUAR 

PLANIFICAR 
 

 

Resultados 

del SGOE 

Satisfacción de 

los estudiantes 

y otros 

beneficiarios. 

 

Productos y 

servicios 

 

 

 

 

 

Sistemas de gestión para la organización educativa (4.4) 

Apoyo (7). Anexos normativos 

Introducción (0). Alcance (1). Términos y definiciones (3) 

Anexos informativos 

MEJORA

• Planes de mejora

• Tratamiento de 

acciones correctivas, 

oportunidades de 

mejora.



BENEFICIOS DE LA ISO 21001:2018

Promover la mejora continua en los procesos de la UPCH.

Disminuir los reprocesos que se originan por errores durante la ejecución de la 
enseñanza aprendizaje.

Mejorar la satisfacción del estudiante y otros beneficiarios.

Fomentar el logro de resultados y toma de decisiones en base a hechos.

Incrementar la capacidad de responder a la demandas de los diferentes grupos de 
interés.

Mayor acceso a la educación con diferentes necesidades, y por ende diferentes 
formas de aprendizaje.



¿CÓMO LA COMUNIDAD HEREDIANA APORTA 
EN LA IMPLEMENTACIÓN DE LA ISO 21001:2018?

Participación activa de los responsables de procesos en el proceso de 
implementación.

Disponibilidad de los involucrados en las reuniones de trabajo

Elaboración de la documentación para la implementación de la norma.

Aporte de los conocimiento de los involucrados en el levantamiento de 
información.

Enfoque en la gestión por procesos, riesgos y oportunidades de mejora.

Compromiso con el Sistema de Gestión de Calidad Educativa



RELACIÓN DE LA ISO 21001:2018 CON LICENCIAMIENTO 
Y ACREDITACIÓN

 

Grupos de 

Interés 

GESTIÓN ESTRATÉGICA 

FORMACIÓN INTEGRAL 

SOPORTE INSTITUCIONAL 

 

Lineamientos académicos 

Aseguramiento de la calidad 
E01 

RESULTADO

S 

E04 

 

Investigación, desarrollo e innovación 

Enseñanza aprendizaje 
Seguimiento a estudiantes 

Responsabilidad social universitaria 

 
 Gestión docente 

Servicio de bienestar 

Infraestructura y soporte Recursos Humanos 

M03 
M02 

M01 M01 

A02 
A01 

A03 A02 A04 

 
Verificación 

del perfil de 

egreso 

M01 

Gestión de perfil de egreso M01 



FI

GE GE GE
GE GE

GE
GE

FI
FI

FI
FI

SI
SISI

SI

GE: Gestión 

estratégica 
FI: Formación 

integral 

SI: Soporte 

institucional 

DIMENSIONES DEL 

MODELO DE 

ACREDITACIÓN 



D1 Planificación del 

programa de 

estudios

D3 
Infraestructura 

y soporte 

D1 Gestión del 

perfil de egreso 

D1 Aseguramiento 

de la calidad

D2 Gestión 

docente 

D3 

Recursos 

humanos 

D3 Servicios 

de bienestar 

D2 

RSU

D2

 I+D+i

D2 

Proceso 

de E-A

D1 

Aseguramient

o de la calidad
D1 

Aseguramiento 

de la calidad

D1 

Planificación 

del programa 

de estudios 

D2

 I+D+i

D1 Planificación del 

programa de estudios

D1 Gestión del 

perfil de egreso 

D2 

Proceso 

de E-A

D2 

Proceso 

de E-A

D1 

Aseguramient

o de la calidad

D3 

Infraestructura 

y soporte 

Relación de las dimensiones de acreditación con 

el SGC



CONCLUSIONES

1
• Mejorar el proceso de enseñanza y aprendizaje de la UPCH.

2
• Integrar el sistema de gestión con otros estándares de calidad.

3
• Fomentar la cultura de calidad y mejorar continua.

La implementación de la ISO 21001:2018 permite:
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