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Prélogo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacién mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de 1SO). El trabajo de elaboracién de las Normas Internacionales se
lleva a cabo normalmente a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en
dicho comité. Las organizaciones internacionales, gubernamentales y no gubernamentales, vinculadas con
ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision Electrotécnica
Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacion electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota de los
diferentes criterios de aprobacion necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este documento
ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/IEC (véase
www.iso.org/directives).

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan estar
sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacién de alguno o todos los
derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante el desarrollo de
este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de patente recibidas
(véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informacion que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacion.

Para una explicacién de la naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadas con la evaluacién de la conformidad, asi como la informacién acerca
de la adhesion de I1SO a los principios de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) respecto a los
Obstéaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

El comité responsable de este documento es el ISO/PC 288, Sistemas de gestion de las organizaciones
educativas - Requisitos con orientacién para su uso.

Introduccién
0.1 Generalidades

Este documento proporciona una herramienta de gestibn comdn 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 evallen 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 clasificacion 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 organizacion al implementar un sistema de gestion para
organizaciones educativas (SGOE) basado en este documento son:

a) Mejor alineacidn de objetivos y actividades con la politica (incluida la mision y la visién);
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b) Mayor responsabilidad social al proporcionar una educacién de calidad inclusiva y equitativa para todos;

¢) Aprendizaje mas personalizado y una respuesta eficaz para todos los estudiantes y, en particular, para
los estudiantes con necesidades especiales de educacién, estudiantes a distancia y oportunidades de
formacioén continua;

d) Procesos y herramientas de evaluacion 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
gestién 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 participacion 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 EIl 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 gestion:
a) Enfoque a los 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) Gestién de las relaciones;

h) Responsabilidad social,

i) Accesibilidad y equidad;

j) Conducta ética en educacion;

k) Seguridad y proteccion de datos.

NOTA En el Anexo B se analizan los detalles de estos principios.
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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 gestion 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 organizacién
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 definicidén y gestion 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 gestiéon 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 aplicacion del enfoque a procesos
en un SGOE permite:

— La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;
— La consideracién de los procesos en términos de valor agregado;
— El'logro del desempefio eficaz del proceso;

— La mejora de procesos con base en la evaluacién de los datos y la informacion.

La Figura 1 proporciona una representacién esquematica de cualquier proceso y muestra la interaccion de sus
elementos. Los puntos de seguimiento y medicién, que son necesarios para el control, son especificos para cada
proceso y variaran dependiendo de los riesgos relacionados.

Fuentes de Actividades Recepto_res de las
entrada salidas

1
IResultados de la

Educadores Estudiantes
ievaluacion de Aplicacion de Resultados de la Educadores

Empleadores iconocimientos metodologias de evaluacion de la o
:(pruebas eficacia educativa Organizaciones

:exémenes,...); eficiencia educativa
informacién sobre el

:desempeﬁo del

educativa Empleadores

1 ! |
1 ! |
1 ! |
1 ! |
1 ! |
! iy
! | evaluacion de la educativas :
' Organizacion ' !
1
1 ! |
1 ! |
1 ! I
C

Posibles controles y puntos de
control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Figura 1 — Representacion esquematica de los elementos de un proceso (evaluacion del proceso de eficacia educativa).
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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 cémo los Capitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacién con el ciclo de PHVA.

SGOE en el marco de lareferencia de ISO 21001 de la UPMyS

Introduccién (0)
Objeto y campo de aplicacion (1)
Términos y definiciones (3)

Anexos formativos

Comprensién de
la UPMyS y de
su contexto (4.1)

Apoyo y

Operacion

(7y8)

Comprensién de

las necesidades .

v expectativas de Planificar q) Hacer
las partes

Resultados del
interesadas (4.2)

SGOE
(Satisfaccion de

Evaluacién

Planificaciéon |« | Liderazgo |<&<> del estudiantes y
5) desempefio otros
Requisitos de los 9) beneficiarios;
estudiantes y produgtps y
otros Actuar Verificar Servicio.
beneficiarios
Determinacion Mejora
del alcance del (10)

SGOE (4.3)

Sistema de Gestion para Organizaciones Educativas (4.4)

Apoyo (7)
Anexo Normativo

NOTA Los numeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de este documento.
Figura 2 — Representacion de la estructura de esta Norma Internacional en el ciclo 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 organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

— Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion 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.
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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 situaciéon favorable para lograr un resultado
previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacién 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 consideracién de los riesgos
asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o
negativos Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero no
todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.

0.6 Misién, vision y estrategia de la organizacion

Cultura de la UPMyS
Principios del SGOE
Politica del SGOE
Objetivos
del SGOE

La Figura 3 ilustra la estrategia del SGOE en relacién a la misién 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 misiéon de la organizacién se
realice de manera eficaz y eficiente mientras se avanza continuamente hacia el logro de la visién de la
organizacion. La articulacion de estos elementos generalmente se llama estrategia.

0.7 Requisitos adicionales y orientacién

El Anexo A especifica requisitos adicionales para la educacion 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 comunicacion con las partes interesadas.

El Anexo E proporciona orientacion 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.
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1 Objeto y campo de aplicacion

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

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

b) Aspirar a aumentar la satisfaccion 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, tamafio 0 método educativo de prestacion.

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

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 utilizacion en normalizacién en las siguientes
direcciones:

— Plataforma de blsqueda 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)

Nota 1 a la entrada: El concepto de organizacion incluye, entre otros, un trabajador independiente, compaiiia,
corporacion, firma, empresa, autoridad, sociedad, organizacién benéfica o institucion, o una parte o combinacion 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 decisién 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 comin para la organizacion (3.1) y las partes
interesadas (3.2) que la necesidad o expectativa bajo consideracion esté 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 organizacién (3.1) interrelacionados o que interactiian 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
planificacion y la operacion.
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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 méas funciones dentro de un grupo
de organizaciones.

3.5 alta direccion: 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 sélo una parte de una organizacion, entonces alta direccion
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 direccion de una organizacion (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 a la 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 informacion relacionada con la comprensiéon 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 1ISO
73:2009, 3.5.1.3) y "consecuencias" (segun se define en la Guia ISO 73:2009, 3.6.1.3), 0 una combinacion de éstos.

Nota 4 a la 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" (segun 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 informaciéon documentada: informacién que una organizacion (3.1) tienen que controlar y mantener, y el medio
que la contiene

Nota 1 a la entrada: La informacion 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 organizacion opere (documentacion);

— la evidencia de los resultados alcanzados (registros).

3.12 proceso: conjunto de actividades interrelacionadas o que interactdan, que transforma las entradas en salidas
3.13 desempefio: 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 organizacion (3.1) externa realiza parte de
una funcién o proceso (3.12) de una organizacion

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

3.15 seguimiento: determinacion del estado de un sistema, un proceso (3.12) o una actividad
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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 organizacion (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 accidn 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 desemperio (3.13)

3.22 organizacion educativa: organizacion (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 organizacién mas grande cuyo negocio principal no
es la educacion, tal como un departamento de formacion.

3.23 servicio educativo: proceso (3.12) que apoya la adquisicion 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 pedagdgico 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 ficcion,
libros, péster, juegos educativos, aplicaciones, sitios web, software, cursos (3.33) en linea, libros de actividades, novelas gréficas,
libros de referencia, DVD, CD, revistas y periédicos, 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 organizacién educativa esté 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 ensefianza (3.39)

Nota 1 a la 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: informacion documentada (3.11) sobre qué, por qué, cdmo 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 esté limitado a, los fines u objetivos (3.8) del aprendizaje, contenido, resultados
del aprendizaje, métodos de ensefianza (3.39) y de aprendizaje, indicadores de desempefio (3.13), métodos de evaluacion o plan de
investigacion 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 responsabilidad social: responsabilidad de una organizaciéon (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 legislacion 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 organizacion dentro de su esfera de influencia. [FUENTE: ISO
26000:2010, 2.18]

3.30 vision: aspiraciones de una organizacion (3.1) en relacion con su condicion futura deseada y debidamente
alineada con su mision (3.31)
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3.31 misién: razén de ser, mandato y alcance de una organizacion (3.1), traducida al contexto en el que opera

3.32 estrategia: plan para cumplir la misiéon (3.31) de la organizacién (3.1) y para lograr la visiéon (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 a la entrada: El reconocimiento puede tomar la forma de un titulo, un certificado de finalizacion, participaciéon o logro, una
insignia, diploma y otras formas.

3.35 persona: individuo ser humano, es decir, una persona fisica, que actia como una entidad indivisible diferenciada
0 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 organizacion (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 satisfaccion en un contexto especifico de uso.
[FUENTE: 1SO 9241-11:1998, 3.1, modificada — Las palabras "servicio, ambiente o facilidad" han sido afadidas
después de "producto”.]

3.38 accesibilidad: usabilidad (3.37) de un producto, servicio, ambiente o instalacion por personas dentro del rango
més amplio de capacidades [FUENTE: ISO/TS 13131:2014, 3.1.1, modificada — EIl ejemplo ha sido eliminado.]

3.39 enseifiar: 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 Yy, en cierta medida, consejero y proveedor de orientacion académica.

3.40 formacidn: 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, informacién, principios o comprension adquirida a través de la experiencia, investigaciéon o
educacion [FUENTE: ISO/IEC TS 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: confirmacién, 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.]
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4 Contexto de la Universidad Politécnica del Mar y la Sierra

4.1 Comprension de la UPMyS y de su contexto

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

La UPMyS debe realizar el seguimiento y la revisidn 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 comprensién del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones que surgen de los
factores tecnol6gicos, 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 UPMyS.

NOTA 4 La direccion estratégica se puede expresar a través de informacién documentada, como la declaracion de la
mision o la vision de la UPMyS.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

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

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

NOTA El Anexo C proporciona una clasificacion de las partes interesadas en las organizaciones educativas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién para organizaciones educativas
La UPMyS debe determinar los limites y la aplicabilidad del SGOE para establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la UPMyS 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;

¢) Los productos y servicios de la UPMyS.

La UPMyS 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 justificacion para cualquier
requisito de este documento que la UPMyS 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 UPMyS de asegurarse de la conformidad
de sus productos y servicios y del aumento de la satisfaccién de los estudiantes y otros beneficiarios.

Todos los productos y servicios proporcionados a los estudiantes por la UPMyS deben incluirse en el
alcance de su SGOE.

4.4 Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE)
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4.4.1 La UPMyS debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGOE, incluidos los
procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de este documento.

La UPMyS debe determinar los procesos para el SGOE y su aplicacién a través de la UPMyS, 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 UPMyS debe:
a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

b) Conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo
planificado.

5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

La Rectoria debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGOE:
a) Asumiendo la responsabilidad de la eficacia del SGOE;

b) Asegurandose de que se establezcan la politica de UPMyS vy los objetivos de la UPMyS y que estos
sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la UPMyS;

¢) Asegurandose de la integracion de los requisitos del SGOE en los procesos de negocio de la UPMyS;

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

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

f) Comunicando la importancia de una gestiéon de la UPMyS eficaz y conforme con los requisitos del SGOE;
g) Asegurandose de que el SGOE logre los resultados previstos;

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

i) Promoviendo la mejora continua;

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

k) Apoyar la implementacién sostenible de la vision educativa y los conceptos relativos a educacion;

l) Establecer, desarrollar y mantener un plan estratégico para la UPMyS;

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

n) 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 organizacién es publica,
privada, con o sin fines de lucro.
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5.1.2 Enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios
La Rectoria 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 satisfaccién de los estudiantes y otros beneficiarios.

5.1.3 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacién

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 evaluacion habitual (por ejemplo, excepciones
conductuales, comunicacionales, intelectuales, fisicas, de superdotacion u otras necesidades del estudiante
para la educacion 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 Rectoria 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 Rectoria debe establecer, revisar y mantener una politica de la UPMyS que:
a) Apoye la mision y vision de la UPMyS;

b) Sea apropiada para el propdsito y el contexto de la UPMyS;

¢) Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la UPMyS;
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 UPMyS;
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 Comunicacion de la politica

La politica de la UPMyS debe:

a) Estar disponible y mantenerse como informacion documentada;

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la UPMyS;

c¢) Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

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

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la UPMyS

La Rectoria debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se
asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la UPMyS.

La Rectoria 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 UPMyS sea comprendida e implementada;
c) Asegurarse de gue los procesos del SGOE entreguen sus productos previstos;
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d) Informar a la Rectoria (véase 9.3.2) sobre el desempefio del SGOE y sobre las oportunidades de mejora
(véase 10.1);

e) Garantizar la promocién de un enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios en toda la UPMyS;

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 UPMyS (véase 7.4);

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

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 UPMyS 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;

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

d) Lograr la mejora continua.

6.1.2 La UPMyS 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);
— 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 UPMyS o de sus estudiantes o de otros beneficiarios.

6.2 Objetivos de la UPMyS y planificacion para lograrlos

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

Los objetivos de la UPMyS deben:

a) Ser coherentes con la politica de la UPMyS;
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 satisfaccion del
estudiante, el personal y otros beneficiarios;
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e) Ser objeto de seguimiento;

f) Comunicarse;
g) Actualizarse, segun corresponda.

La UPMyS debe mantener y conservar informacion documentada sobre los objetivos de la UPMyS vy el
logro de ellos.

6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos, la UPMyS, debe determinar y describir en su plan estratégico:
a) Qué se va a hacer;

b) Qué recursos se requeriran;

¢) Quién sera responsable;

d) Cuando se finalizarg;

e) Como se evaluaran los resultados.

6.3 Planificacién de los cambios

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

La UPMyS debe considerar:

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

b) La integridad del SGOE;

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

d) La asignacién o reasignacién de responsabilidades y autoridades;

e) La disponibilidad y preparacién de los proveedores externos necesarios para implementar el cambio.

7 Apoyo
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

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

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

b) La participacién y satisfaccion del personal a través de actividades para mejorar las competencias del
personal para facilitar el aprendizaje;

¢) La satisfaccion de otros beneficiarios, a través de actividades que contribuyen a los beneficios sociales
del aprendizaje.

7.1.1.2 La UPMyS debe determinar y hacer seguimiento de qué recursos se deben proporcionar por:
a) La UPMyS;
b) Los proveedores externos.

La UPMyS 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.

7.1.2 Personas
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7.1.2.1 Los recursos humanos deben incluir, segun corresponda:

a) Personal empleado por la UPMyS;

b) Voluntarios y personas en practica, trabajando con o contribuyendo a la UPMyS;

c) Personal de proveedores externos que trabajan con la UPMyS o contribuyen a ella.

7.1.2.2 La UPMyS debe:

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

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

¢) Mantener informacion documentada sobre el proceso utilizado para el reclutamiento o seleccion, y
conservar informaciéon documentada sobre los resultados de la contratacion.

7.1.3 Infraestructura

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

a) Edificios y terrenos;
b) Equipos incluyendo hardware y software;
) Servicios.

7.1.3.2 La UPMyS 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 Segun corresponda, debe haber instalaciones para:
a) Enseflanza,;

b) Autoaprendizaje;

¢) Implementar conocimiento;

d) Descanso y recreacion;

e) Alimentacion.

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 UPMyS 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
ventilacién, higiene y ruido, asi como la ergonomia de los equipos y muebles.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y mediciéon
7.1.5.1 Generalidades

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

La UPMyS debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) Son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién realizadas, es decir
adecuados al objetivo, el tipo, método educativo de prestacion y duracion del servicio educativo;

b) Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

La UPMyS debe conservar la informaciéon documentada apropiada como evidencia de que los recursos de
seguimiento y medicién son idéneos para su propdsito.

NOTA Los métodos educativos de prestacion pueden incluir comunicacién oral en un espacio fisico, comunicacion en
linea, distribucion fisica o digital del material, comunicacion utilizando medios de difusiéon o una combinacion de éstos.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, 0 es considerado por la UPMyS parte esencial
para proporcionar confianza en la validez de los resultados de medicion, el equipo de medicién debe:

a) Calibrarse o verificarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o0 antes de su utilizacion, contra patrones
de medicién trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales
patrones, debe conservarse como informacion 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 calibracion y los
posteriores resultados de la medicion.

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

7.1.6 Conocimientos de la UPMyS

7.1.6.1 Generalidades

La UPMyS 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 UPMyS debe considerar sus

conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y
a las actualizaciones requeridas.

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

NOTA 1 Los conocimientos de la UPMyS son conocimientos especificos que la UPMyS adquiere generalmente con la
experiencia. Es informacion que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la UPMyS.

NOTA 2 Los conocimientos de la UPMyS 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, recopilacion de conocimientos de los estudiantes,
otros beneficiarios o proveedores).

7.1.6.2 Recursos de aprendizaje
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La UPMyS debe proporcionar recursos de aprendizaje, segun corresponda, y debe ponerlos a disposicion
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;

¢) Ser catalogados y referenciados.

La UPMyS debe respetar los requisitos de propiedad intelectual y deberia fomentar la reutilizaciéon de
recursos.

NOTA Cuando corresponda, se puede usar una norma de metadatos como referencia (por ejemplo, ISO 15836 o
ISO/IEC 19788).

7.2 Competencia
7.2.1 Generalidades
La UPMyS debe:

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

b) Asegurarse de que estas personas sean competentes basadndose en la educacién, formacion o
experiencia apropiadas;

c) Establecer e implementar métodos para evaluar 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 informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria o la reasignacion de las personas
empleadas actualmente; o la contratacion o subcontratacién de personas competentes.

7.2.2 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacién
La UPMyS debe proporcionar recursos para apoyar a los educadores:

a) Asegurando que todos los educadores y el personal que tienen contacto con estudiantes con
necesidades especiales tengan formacion especializada y apropiada, que puede incluir:

1) Satisfacer las necesidades de aprendizaje de los estudiantes que tienen diferentes requisitos;
2) Instruccion y evaluacion diferenciadas;
3) Apoyo educativo;

b) Proporcionando acceso a una red de especialistas.

NOTA 1 La formacién especializada puede incluir formacién en instruccion diferenciada para satisfacer las necesidades
de los estudiantes con diferentes requisitos.

NOTA 2 Los especialistas pueden incluir psicélogos, especialistas en aprendizaje y desarrollo y logopedas.

7.3 Toma de conciencia

La UPMyS debe asegurarse de que las personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el control de la
UPMyS tomen conciencia de:

a) La politica y estrategia de la UPMyS, y los objetivos relevantes de SGOE;

b) Su contribucion a la eficacia del SGOE, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio de la
UPMyS;
¢) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGOE.
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7.4 Comunicacion

7.4.1 Generalidades

La UPMyS debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGOE, que incluyan:
a) Qué comunicar;

b) Por qué comunicar;

¢) Cuando comunicar;

d) A quién comunicar;

e) Como comunicar;

f) Quién comunica.

7.4.2 Propositos de la comunicacion
La comunicacion interna y externa debe tener el propdsito de:
a) Buscar la opinién o el consentimiento de las partes interesadas pertinentes;

b) Transmitir a las partes interesadas informacién pertinente, precisa y a tiempo, coherente con la misién,
vision, estrategia y politica de la UPMyS;

c) Colaborar y coordinar actividades y procesos con las partes interesadas pertinentes dentro de la UPMyS.

NOTA La informacion transmitida puede incluir informacion sobre el método educativo de prestacion, resultados de
aprendizaje previsto, cualificaciones, innovaciones, nuevas ideas, asi como resultados cientificos, métodos, enfoques y
los productos y servicios de aprendizaje subyacentes.

7.4.3 Acuerdos de comunicacion

7.4.3.1 La UPMyS debe determinar e implementar acuerdos eficaces para comunicarse con los estudiantes
y otras partes interesadas en relacion a:

a) La politica y plan estratégico de la UPMyS;
b) El disefio, contenido y entrega de productos y servicios educativos;
c) Las consultas, solicitudes, admisiones o registros;

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

e) La retroalimentacién del estudiante y las partes interesadas, incluidas las quejas del estudiante y las
encuestas de satisfaccion de los estudiantes/partes interesadas.

La UPMyS debe informar a sus estudiantes y otros beneficiarios sobre los puntos de contacto externos en
caso de problemas no resueltos.

7.4.3.2 A intervalos planificados, la UPMyS debe:

a) Hacer seguimiento de la implementacion de sus esfuerzos de comunicacion;

b) Analizar y mejorar el plan de comunicacién en funcién de los resultados de la supervision.
La UPMyS debe conservar informacion documentada del proceso de comunicacion.

NOTA 1 La UPMyS puede documentar planes de comunicacion y arreglos dentro de los procesos que forman parte de
esta.

NOTA 2 La UPMyS puede implementar métodos para garantizar la trazabilidad de las comunicaciones, donde sea
apropiado.

NOTA 3 Los puntos de contacto externos pueden ser personas u organizaciones tales como mediadores, litigantes,
organismos gubernamentales, defensores del pueblo, protectores, representantes de estudiantes u otros terceros.

7.5 Informaciéon documentada
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7.5.1 Generalidades

El SGOE de la UPMyS debe incluir:

a) La informacion documentada requerida por este documento;

b) La informacién documentada que la UPMyS determina como necesaria para la eficacia del SGOE.

NOTA 1 La extension de la informacion documentada para un SGOE puede variar de una organizacion a otra debido a:
— El tamafio 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 informacién documentada puede estar en cualquier forma o tipo de medio.
NOTA 3 La informacién documentada puede incluir:

— Calendario académico, acceso a registros;

— Plan de estudios basico, catalogo de cursos;

— Calificaciones, calificacion y evaluacion;

— Cddigo de conducta y cédigo ético.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la UPMyS debe asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

a) La identificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia);

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

¢) La revisiéon 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) Esté disponible y es idénea para su uso, donde y cuando se necesite;

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

7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada, la UPMyS debe abordar las siguientes actividades,
segun corresponda:

a) Distribucién, acceso, 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 versidn);

e) Conservacion y disposicion;

f) Aseguramiento de la confidencialidad;

g) Prevencion del uso involuntario de informacién documentada obsoleta.

La informacion documentada de origen externo, que la UPMyS determina como necesaria para la
planificacién y el funcionamiento eficaz del SGOE se debe identificar, segin corresponda, y controlar.
Los controles establecidos se deben mantener como informacién documentada.

NOTA 1 El acceso puede implicar una decision en relacion al permiso, solamente para consultar la informacion
documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y modificar la informacién documentada.

NOTA 2 La preservacion de la legibilidad incluye asegurar la integridad durante la transferencia de datos entre los
medios o formatos.
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8 Operacion
8.1 Planificacién y control operacional
8.1.1 Generalidades

La UPMyS debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios educativos, y para implementar las acciones
determinadas en el apartado 6.1, mediante:

a) La determinacioén de los requisitos para los productos y servicios educativos;

b) El establecimiento de criterios para los procesos;

¢) La determinacién de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los
productos y servicios educativos;

d) La implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
e) La determinacion y la custodia de la informacion documentada en la extension 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.
La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la UPMyS.

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

La UPMyS debe asegurase de que los procesos subcontratados externamente estén controlados (véase
8.4).

8.1.2 Planificacion operacional especifica y control de productos y servicios educativos

La UPMyS debe planificar el disefio, desarrollo y resultados esperados de los productos y servicios
educativos, que incluyen:

a) Resultados de aprendizaje;

b) Asegurar métodos de ensefianza y entornos de aprendizaje apropiados y accesibles;
c¢) Definir los criterios para la evaluacion del aprendizaje;

d) Realizar una evaluacién de aprendizaje;

e) Definir y conducir métodos de mejora;

f) Proporcionar servicios de soporte.

Si la UPMyS proporciona educacion para la primera infancia, se deben aplicar los requisitos adicionales
que se especifican en el Anexo A.

8.1.3 Requisitos adicionales para las necesidades especiales de educacion
La UPMyS deberia:

a) Mostrar flexibilidad para apoyar la construccién conjunta del proceso de aprendizaje basado en las
capacidades, habilidades e intereses, incluidos enfoques tales como:

1) Instruccion adaptativa;

2) Contenido acelerado o enriquecido;

3) Permitir la inscripcién en dos programas distintos u organizaciones educativas;
4) Medidas individualmente adaptadas;

5) Ajuste del curriculo o modificacion del programa educativo de un tema o curso particular para que
coincida con el perfil especifico del estudiante, por encima o por debajo de las expectativas del nivel
o grado predeterminado apropiado para la edad;
6) Reconocimiento de aprendizaje y experiencia previa;
b) Facilitar un ambiente de equipo con recursos adecuados para ayudar a los estudiantes individuales a
cumplir su potencial 6ptimo;
¢) Proporcionar enlaces a oportunidades en el lugar de trabajo;
d) Garantizar la provision de comidas saludables y nutritivas segun sea necesario.
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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 UPMyS debe asegurarse de que los requisitos para los productos y
servicios educativos estan definidos, e incluyen:

a) Aquellos considerados necesarios por la UPMyS debido a su politica y plan estratégico;

b) Los resultantes del analisis 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;

c) Los resultantes de demandas y desarrollos internacionales;

d) Los resultantes del mercado laboral;

e) Los resultantes de la investigacion;

f) Requisitos de salud y seguridad aplicables.

La UPMyS debe cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios educativos que ofrece.

NOTA 1 El analisis de necesidades implica una evaluacion integral de las habilidades de aprendizaje de los
estudiantes, y puede incluir conocimientos y habilidades previos, estrategias de aprendizaje preferidas, necesidades
sociales y emocionales, necesidades nutricionales especiales y ritmos biolégicos de aprendizaje.

NOTA 2 En un contexto educativo, los requisitos para los productos y servicios educativos pueden determinarse en
varias partes distribuidas 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 requisitos con respecto a las necesidades especificas de un estudiante dado solo pueden determinarse después de
que ha comenzado la provision del servicio y se conoce la cohorte de estudiantes.

NOTA 3 El andlisis de las necesidades para los estudiantes con necesidades especiales puede incluir el andlisis de
trastornos de la lectura, trastorno de expresion escrita, discapacidad matematica, discapacidad motora, deterioro
auditivo y discapacidad visual. Para los estudiantes mas dotados, el analisis de las necesidades puede incluir el analisis
de los niveles de superdotacion, hiperlexia y evaluacion preliminar para areas de superdotacion (por ejemplo,
capacidad intelectual general, aptitud académica especifica, capacidad de liderazgo, creatividad y pensamiento
productivo, 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, la UPMyS debe notificar a
los estudiantes y a otras partes interesadas pertinentes y, en su caso, debe comprobar su entendimiento
de:

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

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

¢) Los medios por los cuales el aprendizaje logrado y la evaluacién sera reconocido y conservado como
informacién documentada;

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

e) Quién apoyara el aprendizaje y la evaluacion, y cémo se apoyarg;
f) Cualquier costo involucrado, como honorarios 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
y la experiencia profesional.

8.2.3 Cambios en los requisitos para los productos y servicios educativos
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La UPMyS debe asegurarse de que cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios, la
informacién documentada pertinente sea modificada, y de que las partes interesadas sean conscientes de
los requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios educativos
8.3.1 Generalidades

La UPMyS debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado
para asegurarse de la posterior provisién de productos y servicios educativos.

8.3.2 Planificacion de disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la UPMyS debe considerar:

a) Los requisitos definidos en el apartado 8.2;

b) La naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo;

¢) Las etapas de proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo aplicables;
d) Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y desarrollo;

e) Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo;

f) Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y servicios
educativos;

g) La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan en el proceso de disefio y
desarrollo;

h) La necesidad de involucrar a los estudiantes y otros beneficiarios en el proceso de disefio y desarrollo;
i) Los requisitos para la posterior provision de productos y servicios educativos;

j) El nivel de control del proceso de disefio y desarrollo, esperando por los estudiantes otros beneficiarios y
otras partes interesadas pertinentes;

k) La informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio y
desarrollo;

I) El enfoque basado en evidencia,

m) La medida en que los estudiantes requieren vias de aprendizaje individualizadas, en funcién de sus
habilidades, intereses y aptitudes;

n) La necesidad de reutilizacion, accesibilidad, intercambiabilidad y durabilidad de las herramientas de
creacion, produccion y distribucién del curso.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La UPMyS debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios
educativos a disefiar y desarrollar. La UPMyS debe considerar:

a) Los requisitos funcionales y de desempefio;

b) La informacion proveniente de actividades previas de disefio y desarrollo similares;

¢) Normas o codigos de practica que la UPMyS se ha comprometido a implementar;

d) Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios educativos.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar completas, y sin
ambiguedades.

Las entradas de disefio y desarrollo contradictorias deben resolverse.
La UPMyS debe conservar la informacién documentada sobre las entradas de disefio y desarrollo.

8.3.4 Controles de disefio y desarrollo
8.3.4.1 Generalidades
8.3.4.1.1 La UPMyS debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que:
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a) Se definen los resultados a lograr;

b) Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos;

c) Se realizan actividades de verificacién y validacion para asegurarse de que los productos y servicios
educativos resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto;

d) Se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificaciones y validacion.

8.3.4.1.2 La UPMyS debe retener informacién documentada, segun corresponda, sobre:
a) Los resultados de las actividades de revision, verificacion y validacion;
b) Cualquier nuevo requisito para los productos y servicios educativos.

NOTA Las revisiones de disefio y desarrollo, la verificacion y la validacion tienen distintos propésitos. Ellos pueden
llevarse a cabo por separado o en cualquier combinacion, segun corresponda para los procesos, productos y servicios
de la UPMyS.

8.3.4.2 Controles del disefio y desarrollo de productos y servicios educativos
Los controles aplicados al proceso de disefio y desarrollo deben asegurar que:

a) El proposito y el alcance del curso o programa se define con vistas a los requisitos de los estudiantes
para estudios o trabajos posteriores;

b) Se especifican los requisitos previos (si los hay);
¢) Se definen las caracteristicas de los estudiantes;
d) Se conocen los requisitos de mas estudios o trabajos;

e) El servicio educativo puede cumplir los requisitos del propésito y alcance, teniendo en cuenta las
caracteristicas de los estudiantes;

f) Se definen las caracteristicas del perfil de posgrado.

NOTA En un contexto educativo, el proceso de disefio y desarrollo puede ser iterativo. Por ejemplo, una base del plan
de estudios se puede disefiar antes de que se preste el servicio educativo, pero los métodos educativos pueden
necesitar adaptarse a las necesidades especificas de cada cohorte dada de estudiantes durante la provision de cada
servicio educativo.

8.3.4.3 Controles del disefio y desarrollo del plan de estudios
Los controles aplicados al proceso de disefio y desarrollo deben asegurar:
a) Los resultados de aprendizaje:

1) Son consistentes con el alcance del curso o programa;

2) Se describen en términos de las competencias que los estudiantes deberian adquirir
completando el plan de estudios;

3) Incluir una indicacion del nivel al que se alcanzaran las competencias;
4) Son especificos, mensurables, alcanzables, relevantes y de duracién determinada;
b) Las actividades de aprendizaje:
1) Son adecuados para el método educativo de prestacion;
2) Son apropiados para garantizar el logro de los resultados de aprendizaje;
3) Son especificos, mensurables, alcanzables, relevantes y de duracion determinada;
¢) Se definen todos los recursos necesarios para completar con éxito las actividades de aprendizaje;
d) Que se incluyen oportunidades adecuadas en el disefio de aprendizaje:
1) Para que los estudiantes tomen un papel activo en la creacidn del proceso de aprendizaje;
2) Para la evaluacion formativa y la retroalimentacion.

8.3.4.4 Controles de la evaluacion sumativa del disefio y desarrollo
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Los controles de la evaluacién sumativa, aplicados al proceso de disefio y desarrollo deben garantizar que:

a) Se puede demostrar un vinculo claro entre el disefio de la evaluacion y los resultados de aprendizaje
destinado a evaluar, y cuando corresponda, las actividades de aprendizaje en las que se basa;

b) Las actividades se llevan a cabo teniendo en cuenta los principios de transparencia, accesibilidad,
respeto al estudiante, y la equidad, especialmente con respecto a la clasificacion;

c) El sistema de clasificacion esta definido y validado.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

La UPMyS debe asegurarse de que los productos de disefio y desarrollo:

a) Cumplen con los requisitos de las entradas;

b) Son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios educativos;

¢) Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién (segln corresponda) y a los
criterios de aceptacion;

d) Especifican las caracteristicas de los productos y servicios educativos que son esenciales para su
propdsito previsto y su disposicion segura y correcta;
e) Se conservan como informacién documentada.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La UPMyS debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y el desarrollo de
productos y servicios educativos, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya
un impacto adverso en la conformidad con los requisitos o resultados.

La UPMyS debe conservar informacion documentada sobre:
a) Los cambios del disefio y desarrollo;

b) Los resultados de las revisiones;

¢) La autorizacion de los cambios;

d) Las acciones tomadas para prevenir impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

La UPMyS debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos.

La UPMyS debe determinar los controles que se aplican a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de la UPMyS;

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los estudiantes u otros beneficiarios por
proveedores externos en nombre de la UPMyS;

¢) Un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de
una decision de la UPMyS.

La UPMyS debe determinar y aplicar criterios para la evaluacién, la seleccion, el seguimiento del
desempefio y reevaluacion de proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La UPMyS debe conservar la informacion
documentacién de estas actividades y cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

La UPMyS debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad de la UPMyS de entregar productos y servicios conformes de
manera coherente a sus estudiantes y otros beneficiarios.
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La UPMyS debe:

a) Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
SGOE;

b) Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretenden aplicar a las
salidas resultantes;

c) Tener en consideracion:

1) El impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de la UPMyS de cumplir regularmente los requisitos del estudiante y otros beneficiarios;

2) La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) Determinar la verificaciébn u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La UPMyS debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo.

La UPMyS debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:
a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar;
b) La aprobacion de:
1) Productos y servicios;
2) Métodos, procesos y equipos;
3) La liberacion de productos y servicios;
¢) La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;
d) Las interacciones del proveedor externo con la UPMyS;
e) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la UPMyS;

f) Las actividades de verificacién o validacion que la UPMyS, sus estudiantes y otros beneficiarios,
pretenden llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccién y provision del servicio educativo
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio educativo
8.5.1.1 Generalidades

La UPMyS debe implementar la producciéon y la provisién del servicio educativo bajo condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) La disponibilidad de informaciéon documentada que defina:

1) Las caracteristicas de los productos educativos a producir, los servicios educativos a prestar, o
las actividades a desempefiar;

2) Los resultados a alcanzar;
b) La disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados y validados;

¢) La implementacion de actividades de seguimiento y medicién, incluida la consideracion de quejas, los
resultados de la evaluacién formativa y otra retroalimentacion, en las etapas apropiadas para verificar que
se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los
productos y servicios educativos;

d) El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e) La designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida (véase 7. 2);

f) La validacién, y la revalidacion periddica, de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los
procesos de produccién y de provision del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores;

g) La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos;
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h) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.1.2 Admisidn de estudiantes
8.5.1.2.1 Informacién de preadmision
La UPMyS se debe asegurar de que, antes de admitir a los estudiantes, se les proporcione:

a) Informacién adecuada que tenga en cuenta los requisitos de la UPMyS vy requisitos profesionales, asi
como el compromiso de la UPMyS con la responsabilidad social;

b) Informacion adecuada y clara sobre:
1) Los resultados de aprendizaje previstos, perspectivas de carrera, enfoque educativo;

2) La participacion de los estudiantes y otros beneficiarios, segin corresponda, en su proceso
educativo;

3) Los criterios de admisidn y los costos del producto o servicio educativo.

8.5.1.2.2 Condiciones de admision

La UPMyS debe establecer un proceso para la admision de estudiantes. Ademas de los requisitos en el
apartado 4.4.1, el proceso debe:

a) Establecer criterios de admisién que se ajusten a:
1) Requisitos de la UPMyS;
2) Requisitos del campo profesional;
3) Requisitos debido al contenido del programa y/o enfoque pedagdgico;

b) Garantizar que los criterios y procesos de admisién se apliquen uniformemente para todos los
estudiantes;

¢) Mantenerse como informacion documentada;

d) Estar a disposicion del publico;

e) Asegurar la trazabilidad de cada decision de admision;

f) Conservar la informacién documentada como evidencia de las decisiones de admisién.

8.5.1.3 Provisién de productos y servicios educativos
La UPMyS debe establecer procesos para:

a) Enseflanza,;

b) Facilitacion del aprendizaje;

¢) Apoyo administrativo de aprendizaje.

8.5.1.4 Evaluacién sumativa
La UPMyS debe:

a) Asegurar que los métodos para detectar el plagio y otras malas practicas estén establecidos y sean
comunicados a los estudiantes;

b) Garantizar la trazabilidad de las calificaciones, de manera que se pueda identificar una conexion objetiva
entre el trabajo del estudiante presentado y la calificacion asignada;

¢) Conservar informacién documentada de la evaluacién como evidencia de las calificaciones asignadas;
d) Hacer que el periodo de conservacion de dicha informacién documentada esté a disposicion del publico.

8.5.1.5 Reconocimiento del aprendizaje evaluado
Las organizaciones se deben asegurar de que, después de las evaluaciones sumativas:
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a) Los estudiantes son informados de los resultados de la actividad de evaluacion y la calificacion;

b) Los estudiantes tienen la oportunidad de apelar o solicitar la rectificacion de los resultados de la actividad
de evaluacion y la calificacién;

c) Los estudiantes tienen pleno acceso a su trabajo y su evaluacion detallada, asi como también
oportunidades de retroalimentacion;

d) La evidencia de los resultados de la evaluacion se emite al estudiante como informaciéon documentada;

e) Los motivos de la decision sobre la calificacion y la evaluacién final se conservan como informacion
documentada;

f) La informacién documentada se conserva para un periodo de conservacion especifico;
g) El periodo de conservacion de dicha informacion documentada esté a disposicion del publico.

8.5.1.6 Requisitos adicionales para necesidades especiales de educacion

8.5.1.6.1 Con el aporte de los estudiantes y otras partes interesadas, el personal directivo, de ensefianza y
de apoyo de la UPMyS puede identificar los pasos para mejorar la accesibilidad de los servicios educativos.
La UPMyS debe aplicar un juicio razonable sobre lo que es posible durante un marco de tiempo especifico.

8.5.1.6.2 Con respecto al método educativo de prestacion, la UPMyS deberia:
a) Emplear estrategias de instruccion diferenciadas que estan dirigidas a los estudiantes en el aula;

b) Utilizar enfoques recomendados para los estudiantes con necesidades especiales con el fin de fomentar
el desarrollo de autoconciencia, autorregulacién y metacognicion;

c) Equilibrar las necesidades del estudiante, el educador, los requisitos del curso, el contexto (entorno)
dentro de marcos mas amplios (por ejemplo, requisitos curriculares, valores nacionales);

d) Aplicar de manera flexible medidas individualizadas, segun corresponda, que incluyan:
1) Modificacion del curriculo;
2) Fomentar la autonomia e independencia;
3) Tutor y tutorias.

8.5.1.6.3 Con respecto a la evaluacion del aprendizaje, la UPMyS deberia:

a) Proporcionar multiples y diversas oportunidades para que los estudiantes demuestren su dominio de los
temas de instruccion;

b) Garantizar que la instruccién proporcione actividades y evaluaciones escalonadas que permitan a los
estudiantes construir y demostrar su aprendizaje;

c¢) Aplicar de forma flexible medidas individualizadas, segun corresponda, incluidos métodos de evaluacion
adecuados.

8.5.1.6.4 Los estudiantes individuales que requieran asistencia especifica con el aprendizaje para alcanzar
los resultados de aprendizaje acordados, deben acomodarse de manera que se equilibren los requisitos del
alumno, la integridad de los resultados de aprendizaje y la capacidad de la UPMyS.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad
La UPMyS debe garantizar la identificacion y la trazabilidad con respecto a:
a) El progreso del estudiante a través de la UPMyS;

b) Las trayectorias de estudio y empleo de quienes se gradian o completan un curso o programa de
estudio, cuando sea aplicable;

¢) Resultado del trabajo del personal en términos de:
1) Lo que se hizo;
2) Cuando se hizo;
3) Por quién se hizo.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a las partes interesadas

La UPMyS debe cuidar la propiedad perteneciente a cualquier parte interesada mientras esté bajo el control
de la UPMyS o esté siendo utilizada por la misma. La UPMyS debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar cualquier propiedad suministrada para su utilizacién y obtener el consentimiento, cuando sea
necesario, si la propiedad es incorporada dentro de los productos y servicios educativos.

Cuando la propiedad de una parte interesada se pierda, deteriore o de algin modo se considere
inadecuada para su uso, la UPMyS debe informar de esto a la parte interesada pertinente, tomar las
acciones correctivas apropiadas (véase 8.5.5 y 10.2) y conservar la informacion documentada sobre lo
ocurrido.

NOTA La propiedad de una parte interesada puede incluir materiales, componentes, herramientas y equipos,
instalaciones del beneficiario, propiedad intelectual e informacion personal, certificados, diplomas y otros documentos
relevantes.

8.5.4 Preservacion

La UPMyS debe preservar las salidas durante la produccion y la provision del servicio, en la medida
necesaria para asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 Proteccidn y transparencia de los datos de los estudiantes

La UPMyS debe establecer un método para tratar la proteccién y transparencia de los datos de los
estudiantes y mantenerlo como informacién documentada. El método debe establecer:

a) Qué datos del estudiante se recopilan, y cémo y dénde se procesan y almacenan;

b) Quién tiene acceso a los datos;

¢) Bajo qué condiciones los datos del estudiante pueden ser compartidos con terceros;

d) Cuanto tiempo se almacenan los datos.

La UPMyS solo debe recopilar y compartir los datos de los estudiantes con su consentimiento explicito.

La UPMyS deberia dar a los estudiantes y otras partes interesadas acceso y capacidad para corregir o
actualizar sus propios datos.

La UPMyS debe tomar todas las medidas apropiadas para garantizar que solo las personas autorizadas
puedan acceder a los datos de los estudiantes. Las medidas de proteccion tecnolégica deben ser
validadas.

La UPMyS debe dar a los estudiantes y otras partes interesadas acceso a sus propios datos.

8.5.6 Control de los cambios en los productos y servicios educativos

La UPMyS debe revisar y controlar los cambios para la produccién o la provision del servicio, en la
extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos.

La UPMyS debe conservar informacion documentada que describa los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios educativos

La liberacién de los productos y servicios para los estudiantes y otros beneficiarios no debe llevarse a cabo
hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el estudiante y otros
beneficiarios.

La UPMyS debe conservar informacion documentada sobre la liberacién de productos y servicios. La
informacién documentada debe incluir:

a) Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.
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NOTA En un contexto educativo, la publicacién de productos y servicios puede ocurrir durante diferentes fases. Por
ejemplo, un libro para apoyar el servicio educativo puede ser lanzado antes de la provision del servicio; una clase, una
evaluacién o una calificacion puede ser proporcionada durante la prestacion del servicio; la reemision de un diploma
puede ocurrir mucho después de que el servicio fuera prestado.

8.7 Control de las salidas educativas no conformes

8.7.1 La UPMyS debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y controlan para evitar su uso o entrega no intencionada.

La UPMyS debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios educativos. Esto se debe aplicar también a los
productos y servicios educativos no conformes detectados después de la entrega del producto, durante o
después de la provision de los servicios.

8.7.2 La UPMyS debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a) Correccion;

b) Separacidn, contencién, devolucién o suspension de la provisién de productos y servicios;

¢) Informacion a los estudiantes u otros beneficiarios;

d) Obtencidn de autorizacién para su aceptacion bajo concesion.

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.3 La UPMyS debe conservar informaciéon documentada que:

a) Describa la entrega de los programas;

b) Describa cualquier salida no conforme;

c) Describa las acciones tomadas;

d) Describa todas las concesiones obtenidas;

e) Identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

9 Evaluacion del desempeiio

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

La UPMyS debe determinar:

a) Qué necesita seguimiento y medicion;

b) Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, necesarios segin corresponda, para
asegurar resultados validos;

¢) Los criterios de aceptacion que se utilizaran;
d) Cuando se deben realizar el seguimiento y la medicion;
e) Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La UPMyS debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia del seguimiento,
medicién, analisis, evaluacion y sus resultados.

La UPMyS debe evaluar el desempefio de la UPMyS y la eficacia del SGOE.

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

9.1.2 Satisfaccion del personal, estudiantes y otros beneficiarios
9.1.2.1 Seguimiento de la satisfaccion
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La UPMyS debe realizar el seguimiento de la satisfaccion 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 UPMyS 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 las encuestas a los beneficiarios, la retroalimentacion de los beneficiarios sobre los productos o servicios
provistos, reuniones con los beneficiarios, el andlisis de las cuotas y reacciones del mercado.

NOTA 2 Al evaluar la satisfaccion, es importante considerar tanto la retroalimentacién negativa (por ejemplo, quejas,
apelaciones) como la positiva (por ejemplo, felicitaciones).

9.1.2.2 Tratamiento de las quejas y apelaciones

La UPMyS debe establecer y mantener como informacién documentada un método para el tratamiento de
las quejas y apelaciones, y debe informar a las partes interesadas (véase 10.2).

El método 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 una evaluacion inicial de las quejas y apelaciones;

f) Investigar las quejas y apelaciones;

g) Responder a las quejas y apelaciones;

h) Comunicar la decision;

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 UPMyS debe conservar informacién documentada como evidencia de las quejas o apelaciones
recibidas, asi como de su resolucion.

NOTA La Norma ISO 10002 proporciona pautas para el manejo de quejas en las organizaciones.

9.1.3 Otras necesidades de seguimiento y medicién

La UPMyS debe asegurarse de que se solicita la siguiente retroalimentacién de las partes interesadas
pertinentes y que se pone a su disposicion segln corresponda:

a) Retroalimentacién sobre los productos y servicios educativos;
b) Retroalimentacidn sobre su eficacia para lograr los resultados de aprendizaje acordados;
¢) Retroalimentacion sobre la influencia de la UPMyS en la comunidad.

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

NOTA El seguimiento y la medicién puede incluir:

— El contenido del programa en la disciplina dada, asegurando que el programa esté actualizado;
— La carga de trabajo, el progreso del estudiante y las tasas de graduacion;

— La eficacia de la evaluacion;

— La satisfaccién de los estudiantes y otros beneficiarios en relacion con el programa,;

— El ambiente de aprendizaje y servicios de apoyo y su idoneidad para el propésito.

9.1.4 Métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

9.1.4.1 La UPMyS debe determinar:

a) Los métodos para obtener, hacer seguimiento y revisar la informacion sobre el desempefio;
b) Objetivos frente a los que se medira este desempefio.
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NOTA El Anexo E proporciona una lista de métodos y medidas que pueden utilizarse para medir el desempefio. Los
objetivos del desempefio se pueden expresar como indicadores clave del desempenio.

9.1.4.2 La UPMyS debe asegurarse de que:
a) Se identifican las partes interesadas involucradas o afectadas por la evaluacion;
b) Las personas que realizan la evaluacidon son competentes y objetivas;

¢) Los informes de evaluacién son transparentes y describen claramente los productos y servicios
educativos y sus objetivos, los hallazgos, asi como las perspectivas, los métodos y la Idgica utilizados para
interpretar los hallazgos;

d) El contexto (por ejemplo, el entorno de aprendizaje) en el que se presta el servicio educativo se examina
con el detalle suficiente para permitir identificar las influencias en el servicio educativo.

9.1.5 Andlisis y evaluacién

La UPMyS debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la
medicion.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) La conformidad de los productos y servicios;

b) El grado de satisfaccién del beneficiario;

¢) El grado de satisfaccion del personal;

d) El desemperfio y la eficacia del SGOE;

e) Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

f) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;

g) El desempefio de los proveedores externos;

h) La necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la UPMyS.

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

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La UPMyS debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el SGOE:

a) Es conforme con:
1) Los requisitos propios de la UPMyS para su SGOE;
2) Los requisitos de este documento;

b) Se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2 La UPMyS debe:

a) Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que incluyan la
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboraciéon 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 resultados de auditorias previas;

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

c) Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad
del proceso de auditoria;

d) Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccién pertinente;
e) Identificar oportunidades de mejora;

f) Realizar las correcciones apropiadas y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada;
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g) Conservar informacion documentada como evidencia de la planificacién e implementacion del programa
de auditoria y los resultados de la auditoria.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.
NOTA Véase la Norma ISO 19011 a modo de orientacion.

9.3 Revisién de la direccién
9.3.1 Generalidades

La Rectoria debe revisar el SGOE de la UPMyS a intervalos planificados, por lo menos una vez al afio, y
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién continuas con la direccién
estratégica de la UPMyS.

9.3.2 Entradas de revisién por la direccion

La revisién de la direccion debe incluir consideraciones sobre:

a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGOE;

¢) La informacion sobre el desempefio y la eficacia del SGOE, incluidas las tendencias relativas a:

1) La satisfacciébn del estudiante y otros beneficiarios y la retroalimentacibn de las partes
interesadas pertinentes relacionadas con los requisitos de los estudiantes y otros beneficiarios;

2) El grado en que se han logrado los objetivos;
3) El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) Las no conformidades y acciones correctivas;
5) Los resultados de seguimiento y medicion;
6) Los resultados de las auditorias;
7) El desempefio de los proveedores externos;
8) Los resultados de evaluacion formativa y sumativa;
d) La adecuacion de los recursos;
e) La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades (véase 6.1);
f) Las oportunidades de mejora continua;
g) La retroalimentacion del personal relacionada con actividades para mejorar su competencia.

9.3.3 Salidas de la revisién por la direccion

Las salidas de la revisién por la direccion deben incluir las decisiones y acciones relacionadas con:
a) Las oportunidades de mejora;

b) Cualquier necesidad de cambio en el SGOE;

¢) Las necesidades de recursos.

La UPMyS debe conservar la informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones
por la direccion.

10 Mejora

10.1 No conformidad y acciones correctivas
10.1.1 Cuando ocurra una no conformidad, la UPMyS debe:
a) Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) Tomar acciones para controlarla y corregirla;
2) Hacer frente a las consecuencias;
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b) Evaluar las necesidades de accién para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir, ni ocurra en otra parte, mediante:

1) La revision ante la no conformidad;
2) La determinacion de las causas de la no conformidad;
3) La determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
¢) Implementar cualquier accién necesaria;
d) Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) Si fuera necesario, hacer cambios en el SGOE.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

10.1.2 La UPMyS debe conservar informacién documentada como evidencia de:
a) La naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente, y
b) Los resultados de cualquier accién correctiva.

10.2 Mejora continua

La UPMyS debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia de los SGOE, teniendo en
cuenta la investigacion relevante y las mejores practicas.

La UPMyS debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua.

10.3 Oportunidades de mejora

La UPMyS 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
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 correccién, accidon correctiva, mejora continua, cambio repentino, innovacién y
reorganizacion.
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