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Resumen

La realizacion de este trabajo de aplicacion se basa en el concepto de sistema de gestion en
instituciones de Educacion Superior para la implementacion de este mismo en el macroproceso de
apoyo académico en una Institucion de Educacion Superior virtual. Haciendo uso de herramientas
de calidad en la gestion de procesos como parte importante dentro de la ingenieria.

Dicho esto, la institucion de educacion superior virtual requiere una restructuracion del
sistema de gestion de ésta lo que lleva a cumplir el objetivo de este trabajo que es realizar una
propuesta para estructurar un sistema de gestion en el macroproceso de apoyo académico de la
institucién de educacion superior virtual.

Para la estructuracién de esta propuesta se plantea la pregunta de investigacion ¢ Cuales son las
caracteristicas, procesos, normas y etapas necesarias para disefiar y estructurar el sistema de
gestion para el macroproceso de apoyo académico dentro de la Institucion de Educacion Superior
virtual? La cual se desarrollarda mediante una metodologia de caracter mixto utilizando
herramientas cuantitativas y cualitativas que asegure una propuesta viable para la implementacion
del sistema de gestion en la Institucion de Educacion Superior virtual.

Palabras clave: Sistema de Gestidn, Instituciones de Educacién Superior y macroprocesos.



Introduccion

Por medio de la realizacion de este trabajo se plantea formular el proyecto partiendo de un
problema de investigacion el cual se debe investigar y delimitar de manera adecuada para que se
pueda empezar un desarrollo de esta formulacion, por medio de herramientas se puede identificar
el problema en cuestion que tiene que ver con la falta de un sistema de gestion por medio de la
institucion a trabajar. Para darle solucién a este problema se plantearon unos objetivos que se
desarrollaran a lo largo de los siguientes meses, para realizar un trabajo de esta indole se deben
tener antecedentes que seran una base sobre la cual trabajar, son trabajos que ya han sido
presentados sobre el tema en cuestion.

El presente trabajo se compone de cinco capitulos esenciales, cada uno desempefiando un
papel crucial en la exposicion integral de la investigacion. EI primer capitulo se dedica a la
formulacién del proyecto, donde se expone el problema de investigaciéon, se delinean con precision
los objetivos y la justificacion; aparte de esto se desarrolla el marco referencial contando con los
antecedentes, las teorias y las normas que seran Utiles para la solucidn de los objetivos; finalmente
se encontrara la metodologia que se usara a lo largo del trabajo y los resultados que se esperan
encontrar al finalizar.

En el segundo capitulo se le empieza a dar desarrollo a los objetivos, en este capitulo se hara
el diagndstico del estado actual del Sistema de Gestion de Calidad de la Institucion de Educacion
Superior Virtual, el cual se harad por medio de listas de chequeo correspondientes a las normativas
evaluadas que son: la norma ISO 9001: 2015, el decreto 1330 de 2019 y la resolucién 15224 de
2020. Se evaluara con qué cuenta y con qué no cuenta la institucion y establecer asi un punto de
partida para el desarrollo de la propuesta.

Una vez se cuente con el diagnostico, se desarrollara ahora en el tercer capitulo la propuesta
del Sistema de Gestion de Calidad, este se hara basado en la norma 1SO 9001: 2015, alli se evaluara
cada numeral de la norma, los cuales son: contexto de la organizacion, liderazgo, planeacion,
apoyo, operacion, evaluacion de desempefio y mejora; se establecerdan roles, actividades,
caracterizaciones y formatos para dar cumplimiento a cada uno de estos numerales.
Adicionalmente, este capitulo contiene una propuesta adicional, la cual es una transicion que se le
propone a la institucion de la ISO 9001 a la ISO 21001, que es una norma que aplica Sistemas de
Gestion de Calidad a instituciones educativas.



Para darle cierre a los objetivos planteados, en el cuarto capitulo se va a poder encontrar una
evaluacion de costos y beneficios de la propuesta, se establecen costos de cada numeral de la
propuesta, asi como también se expresaran los costos fijos, correspondientes a salarios. Para la
parte de beneficios se encuentran tres grandes puntos en los que se puede ver beneficiada la
institucion con la implementacion de la propuesta generada en el presente trabajo de grado.

Finalmente, en el ultimo capitulo se van a encontrar las conclusiones y recomendaciones del
trabajo, en las conclusiones se podra determinar el cumplimiento de los objetivos y por qué medios
se llegd a ese cumplimiento, adicionalmente se encuentran algunas recomendaciones hechas a la
institucion para que se pueda usar la propuesta de la mejor manera posible y se le pueda hacer un
mejoramiento continuo a esta.

Ademas de esto se aclara que se deben seguir algunas teorias vistas en ingenieria sobre las
cuales se podra empezar a trabajar en una solucién, esta es la base sobre la que se analizara el
problema y se brindaré solucion, ademas de esta teoria, hay que regirse sobre bases legales que se
deben contemplar para obtener una propuesta fundamentada y que sea Util para la institucién a la
cual se le estad brindando este proyecto. Ademas de esto, se expondra la metodologia que se tomara
para poder gestionar el proyecto y darle solucion desde su planteamiento hasta la entrega de la
propuesta, esto servirad para llevar un orden el cual serd necesario seguir para concluir de buena
manera el proyecto.



1 Formulacion del proyecto

Este capitulo contempla la informacidn necesaria para formular el proyecto teniendo en
cuenta varios items como lo son: el problema de investigacion, la justificacion del porqué se realiza
el proyecto, los objetivos que se quieren lograr. También incluye un marco referencial que sirve
de base para el planteamiento de la metodologia a desarrollar y por Gltimo la definicion de los
alcances y resultados.

1.1 Problema de investigacion

Este item contiene tres partes donde se encuentra la informacion sobre la situacion actual de la
institucion en la que se va a realizar la investigacion de este proyecto, incluye la informacidn sobre
los procesos que maneja la institucion y la informacion suficiente permitiendo la identificacion del
problema y finalmente contiene la pregunta de investigacion.

1.2 ldentificacién

La Institucion de Educacion Superior virtual fue creada en 1987 con el objetivo de desarrollar
las capacidades del ser humano. En el afio 2011 con la intencién de lograr una evolucion de la
institucion, se reformaron y se adaptaron nuevas formas para el desarrollo de las capacidades del
ser humano, tendientes al cambio de nombre y tomando una institucion ya existente, para
posteriormente ser ratificados como institucion de educacién superior por el Ministerio de
Educacion Nacional — MEN - mediante resolucion de funcionamiento el 23 de noviembre de 2011.
El objetivo es crear programas técnicos profesionales para mejorar la calidad educativa a partir de
una metodologia innovadora, es por esta razon que, en el 2019 se genera una alianza con otra
institucion con el fin de modernizar su sistema académico y poderse establecer como una
“Institucion de Educacién Superior virtual”, la cual a diciembre de 2021 contaba con 27
empleados, 35 estudiantes y aun no se tenian egresados. En la actualidad maneja seis programas
académicos, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota y cuenta con una oficina administrativa
ya que la oferta de programas para sus estudiantes es unicamente virtual. Como cualquier
organizacion, tiene definido un mapa de procesos en el que se evidencian cuatro macroprocesos a
saber: los misionales, los de direccion estrategica, los de apoyo administrativo y los de apoyo
académico, el presente trabajo se enfocara especificamente en los procesos de apoyo académico.

1.2.1 Descripcion

Las instituciones de educacion superior técnicas, profesionales y tecnologicas ofrecen el
desarrollo de programas académicos por ciclos propedéuticos y hasta el nivel profesional, en areas
de conocimiento sefialadas en la ley, todo esto por medio del tramite de Redefinicion Institucional,



el cual se realiza con el apoyo de pares académicos e integrantes de la Comision Nacional Inter
seccional para el Aseguramiento de la Educacion Superior y se presenta ante el Ministerio de
Educacion Nacional (Mineducacion, 2019).

Los Sistemas de Gestion de Calidad —SGC- en las instituciones de educacion superior, constan
de procesos interrelacionados que aportan valor para los estudiantes y docentes.

Cuando las actividades se gestionan y se analizan como procesos que se comunican con un
sistema, los resultados esperados por la organizacion educativa se logran de manera eficiente. Se
requiere gestionar los procesos de forma balanceada para que se alcancen los objetivos de cada
uno de ellos y de manera global el propdsito de la organizacion (Huapaya, 2019 como se cit6 en
Calao, Estévez, & Quintero, 2021).

Es por esto por lo que podria considerarse que una institucion de calidad es “aquella en la que
sus alumnos progresan educativamente al maximo de sus posibilidades y en las mejores
condiciones posibles” (Gento, 1996, pag. 55).

Por consiguiente, la Institucion de Educacion Superior virtual al ser una institucion creada
recientemente, aun no ha desarrollado e implementado un Sistema de Gestion de Calidad bajo el
cual funcionar de manera eficiente. En una reunion con el director de planeacion, desarrollo y
calidad de la Institucion de Educacion Superior virtual, Gémez (2022) informo la problematica de
la institucion; como material de apoyo para conocer la situacion, se presentd el mapa de procesos
- Anexo A -, el cual se encuentra dividido en cuatro secciones: procesos de direccion estratégica,
procesos misionales, proceso de apoyo administrativo y proceso de apoyo académico, siendo este
ualtimo el objeto de investigacion de este proyecto. El proceso de apoyo académico en la Institucién
de Educacidn Superior virtual tiende a ayudar con herramientas para facilitar el desarrollo del ciclo
académico del estudiante dentro de la institucion, asi como también apoyar al egresado en el sector
productivo. Este proceso cuenta con tres subprocesos que son:

Bienestar: Este subproceso tiene como fin, promover los habitos saludables y el emprendimiento,
desarrollar las habilidades sociales y buscar alianzas con los sectores productivos para que los
egresados alcancen sus metas. Tambien ofrece un acompafiamiento a los estudiantes con el
fin de garantizar su éxito académico y grado oportuno reforzando la cultura misional de la
institucion.

Gestion del estudiante: Este es el encargado de llevar la administracion de los documentos de
informacidn académica, sentar la matricula de cada estudiante, asi como también proveer el
acceso a todos los medios educativos requeridos que le ayuden a los estudiantes a llevar a
cabo con satisfaccion la practica de sus conocimientos.



Seguimiento a egresados: Este Gltimo subproceso es el responsable de mantener contacto y
relacién con los egresados por medio de acciones que acompafien a la persona a lo largo de
su vida, involucrando al egresado en la dinamica institucional.

Se realiz0 una entrevista a GoOmez (2022) para conocer el estado actual en el que se encuentra
la Institucion de Educacion Superior virtual y las razones por las cuales se va a proponer un sistema
de mejora para el control del macroproceso de apoyo académico -la entrevista completa se
encuentra disponible en el Anexo B. Teniendo en cuenta las respuestas dadas, se ha realizado el
método 5W2H que se muestra en la Tabla 1, en el cual se organizaron las ideas para clarificar el
problema.

Tablal. Método5W2H para la gestion de calidad de procesos de gestion de estudiantes y
seguimiento a egresados

Pregunta Descripcion

] La Institucién de Educacion Superior virtual no cuenta con un sistema de gestion de la calidad en su
QUE macro proceso de apoyo académico (estudiantes, bienestar y egresados).

La institucion recientemente sufrié un proceso de reestructuracion administrativa que conlleva a la
formulacion de un mapa de procesos como elemento fundamental de su funcionamiento y que
Unicamente enuncia los macro procesos que lleva a cabo, en concordancia con su naturaleza juridica e
identidad misional para prestar el servicio de educacion superior autorizado por el Ministerio de
POR QUE  |Educacion nacional.

DONDE En la Institucion de Educacion Superior virtual.

El problema fue identificado cuando el Ministerio de Educacion los visitd en septiembre de 2021, y se
i les hizo la observacion que la institucién no cuenta con su sistema de Gestion que permita llevar de
CUANDO manera organizada su operacion enfocada en el cumplimiento de la calidad y el mejoramiento continuo.

Reporto el Problema: El Ministerio de Educacion.

Afectado: La Institucion de Educacion Superior virtual.

Solucionadores: Estudiantes de Ingenieria Industrial de la Universidad El Bosque (Alejandra Martin,
QUIEN Andrés Esteban Becerra y Sergio Pita).

Disefiando el Sistema de Gestion para el macro proceso de apoyo académico, basandose en los procesos
que actualmente manejan y teniendo en cuenta las normas establecidas para los Sistemas de Gestién de
Calidad en instituciones de educacion superior.

Se realizaran herramientas de gestion de Calidad tales como 5W2H, PHVA, Diagrama de Ishikawa y
cOMO entrevistas a los administrativos que llevan este control, a los estudiantes y egresados.

CUANTO En la actualidad no se han generado costos adicionales al transporte hacia la institucion.

Fuente: Elaboracidn de los autores a partir de la informacidn proporcionada por la Institucion
de Educacion Superior virtual (2022).

Se realizé una matriz comparativa de caracter cuantitativo entre la Institucion de Educacion
Superior virtual y la Universidad Nacional Abierta y a Distancia sobre los procesos de: bienestar,
seguimiento a egresados y gestion del estudiante, la cual se puede observar en la Tabla 2. En esta
se analizaron la cantidad de programas, apoyos y puntos con los que cuenta cada institucion en
dichos procesos. Esta herramienta es de caracter cuantitativo y sirve para tener una idea de como



estd actualmente la Institucion de Educacion Superior virtual a comparacion de una de las mas
grandes instituciones virtuales en Colombia, por esto mismo fue que se eligio a la UNAD para

realizar dicha comparacion.

estudiante, este
valor serd de 1 a
10. Siendo 10 el

Tabla2. Matriz comparativa de caracter cuantitativo entre la Institucion de Educacion
Superior virtual y la Universidad Nacional Abierta y a Distancia.
Institucion de % con
Proceso Parametro UNAD Edl_Jcac[on respecto Justificacion
Superior virtual a
UNAD
La UNAD ofrece 8 categorias en el
area de bienestar las cuales son: tele
psicologia, portal laboral,
crecimiento personal, promocion de
Se van a S
comparar la salud 'y prevencion de ”Ia
cantidad de enfermedad, deporte y recreacion,
cateqorias Ue 750 arte y cultura, emprendimiento
Bienestar g . 6 solidario y productividad
ofrece el area de - . .
. innovadora, medio ambiente. Por su
bienestar en cada L i
parte la Institucion de Educacién
una  de las Superior virtual ofrece: promocién
instituciones. P P - Prom
socioeconémica, acompafiamiento,
permanencia,  salud,  pastoral,
desarrollo humano y cultura y
deporte.
Aunque la Institucion de Educacion
Superior virtual ain no cuenta con
egresados, en su politica de
egresados tiene cuatro propuestas
que son: elaborar un sistema de
informacion, desarrollar propuestas
. de educacion continua y orientacion
Se realiza una - -
: profesional, carnetizar y ofertar
comparativa de la o O
: servicios institucionales a
cantidad de .
Seguimiento a | apoyos y egresados Yy vmc_u_lar a los
earesados sequimientos que 4 100% graduados a las actividades de la
9 guimi 4 vida institucional. La UNAD cuenta
se realizan a los L 1
con los siguientes  apoyos:
egresados en cada N
PR inscripcion al  portal  laboral,
institucion. L
actualizacion  de  datos en
observatorio laboral de educacion,
certificaciones y constancias y
continuidad a la formacién
académica en niveles de posgrado,
diplomados y formacién en lengua
extranjera.
En este caso se le Este proceso es realizado de forma
va a asignar un similar en las dos instituciones.
valor a la forma Ambas tienen un apoyo a los
en la que las dos estudiantes desde el momento en el
Gestidn del instituciones que estdn interesados en un
: - 6 75% . .
estudiante manejan la programa hasta el fin de su época
gestion del académica. La generacion de la

matricula se da de manera similar,
para generar certificados se puede
tanto de manera virtual como




valor mas altoy 1 presencial y el registro de los
el mas bajo. Esta estudiantes se maneja de manera
evaluacion se similar también. En este caso se le
dara bajo criterio. da un valor mayor a la UNAD

debido a que ya ha generado
certificados de egresados y la
Institucion de Educacion Superior
virtual no y manejan mas funciones
en cuanto a la gestion del
estudiante.

Fuente: Elaboracion de los autores a partir de datos de las empresas (2022).

Como se puede ver en esta matriz comparativa, UNAD no tiene mayor diferencia con lo que
ofrece la Institucion de Educacion Superior virtual en el macro proceso de apoyo académico. Esta
matriz sirve para evaluar y comparar la cantidad de programas, apoyos y propuestas con las que
cuenta cada institucién, permitiendo identificar oportunidades de mejora, sin embargo, no se puede
considerar como un referente para identificar la calidad con la que se prestan estos servicios.

Teniendo en cuenta lo anterior, el Sistema de Gestion de Calidad es util para la institucién, en
la medida que define claramente los procesos, brinda la oportunidad para hacerles seguimiento y
mejorarlos. Ademas, también es importante, porque debe actualizarlos de acuerdo con la
normatividad vigente, lo cual ha sido una de las falencias que ha reportado el Ministerio de
Educacidn, en la visita realizada en septiembre del 2021., evidenciado en una entrevista a Gomez
(2022).

1.2.2 Planteamiento

¢Cudles son las caracteristicas, procesos, normas y etapas necesarias para disefiar y estructurar
el sistema de gestion para el macro proceso de apoyo académico dentro de la Institucion de
Educacién Superior virtual?

1.3 Justificacién

El siguiente trabajo de grado se realizara con el fin de presentar una propuesta de un sistema
de gestién para el macro proceso de apoyo académico de la Institucion de Educacion Superior
virtual, esto en aras de buscar un beneficio para la comunidad de una institucion gue recientemente
incursiond en un proceso de transformacion organizacional y estratégica, que le llevé a replantear
toda su normatividad interna para poder reactivar su oferta de programas con el fin de facilitar el
acceso a la educacion superior técnica, a personas con un nivel de ingresos medio-bajo. La
generacion de este sistema de gestion serd beneficiosa para los estudiantes actuales, los egresados,
las familias de estas personas y para los trabajadores de la institucion. La contribucion que se hace
con este trabajo no es solo para beneficio de un grupo concreto de personas, sino también se realiza
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para aportar a la educacion superior de calidad en Colombia, ya que acerca a las instituciones a
sentar un precedente y trabajar bajo una metodologia que conlleve al mejoramiento continuo en el
desarrollo de sus labores formativas, académicas, docentes, cientificas, culturales y de extension,
en coherencia con su naturaleza juridica, tipologia, identidad y mision institucional.

Con el desarrollo de este trabajo se quieren aplicar los conceptos vistos durante la carrera de
ingenieria industrial, principalmente en el area de calidad que es un pilar fundamental del
desarrollo profesional de la ingenieria, pero también integrando otras asignaturas y areas como
legislacion para reconocer la normativa, procesos industriales para el desarrollo de herramientas
de ingenieria, entre otras areas. Por consiguiente, es importante realizar este trabajo de una manera
correcta y aplicando metodicamente los conceptos y herramientas que se han aprendido hasta
ahora, para brindar un trabajo de investigacion sobre el cual mas instituciones puedan trabajar para
mejorar su calidad. Por otro lado, se desarrolla este trabajo para que se reconozca el esfuerzo y la
capacidad de la Universidad El Bosque y de sus futuros egresados, ya que realizando un trabajo
consciente se deja en alto el nombre de la universidad, en este orden de ideas, al ser un trabajo
realizado en otra institucidn de educacion superior, da cabida a posibles alianzas estratégicas en la
academia.

1.4  Objetivos
1.4.1 Objetivo General

Estructurar un sistema de gestion para el macro proceso de apoyo académico en la Institucion
de Educacion Superior virtual en la ciudad de Bogota.

1.4.2 Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual del sistema de gestidn estableciendo las necesidades
para el macro proceso de apoyo académico.

e Disefar una propuesta del sistema de gestion para el macro proceso de apoyo
académico bajo el marco normativo de la calidad 1SO 9001:2015.

e Establecer los beneficios y costos de la implementacion de la propuesta.
1.5 Marco referencial

Este item contempla los antecedentes relacionados con los Sistemas de Gestion en Instituciones
de Educacién Superior, seguido de un marco teorico con las teorias asociadas a la ingenieria
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industrial y la gestion de procesos. Por Gltimo, un marco legal con la normatividad que se tiene en
cuenta para la ejecucion de este proyecto.

1.5.1 Antecedentes

Segln Guerrero (2022), los sistemas de gestion fallidos se deben a los sistemas colapsados por
el Estado y su funcionamiento ya que estos no tienen un ente regulador que controle el
cumplimento de las normas educativas. Se debe tener en cuenta las funciones bésicas de las
instituciones, los perfiles profesionales que manejan, las conductas regulares para el ingreso a la
institucion y sus metodologias de ensefianza. Es una ayuda para visualizar de manera rapida qué
factores pueden hacer que falle un sistema de gestion, con el objetivo de tratar de evitarlos al
maximo, para no tener complicaciones durante el proceso, o0 saber como manejarlos, para darles
el uso correspondiente dentro de la operacion.

Martinez (2021) indica que se debe hacer uso de un sistema de gestion integral para el control
de documentacion con el fin de poder tener un control de formatos, documentos y certificados. Lo
que se logra con un sistema de gestion integral es simplificar y reducir la documentacion generada,
conocer avances dentro de la organizacion en materia de calidad y seguridad, e incrementar la
satisfaccion del personal dentro de la empresa.

La norma ISO 9001:2015 hace que se generen impactos y resultados en la empresa y en sus
clientes, teniendo en cuenta la planeacion estratégica, la gestion del cambio, la implementacion y
la mejora del sistema de gestion, todo esto con la finalidad de tener un impacto positivo en los
estudiantes y en los grupos de interés, contando ademas, con las exigencias legales
correspondientes y teniendo en cuenta el direccionamiento estratégico (Fontalvo & De La Hoz,
2018).

Pita y Montafiez (2019) resaltan que los sistemas de gestion son referenciados en las
organizaciones donde la rentabilidad y la permanencia en el negocio facilmente son traducidas a
ingresos. Por otro lado, existen otras organizaciones que se centran en generar un desarrollo de la
sociedad y promover espacios de tipo académico como son las instituciones de educacion superior
(Goyas, Soto & Sanchez, 2018 como se citd en Ojeda & Montafiez, 2019). Este documento
menciona la implementacion de una metodologia descriptiva cuantitativa de como implementar
un sistema de gestion en una institucion que ofrece servicios de educacion a distancia.

Ponzillo (2019) menciona que para conseguir la certificacion, los sistemas de gestion sujetos a
la evaluacién 1SO 9001:2015 deben demostrar un enfoque dedicado a la mejora de procesos y el
control de calidad continuos, que son dos de los principios esenciales de los estandares de
acreditacion; informacion importante ya que habla de una acreditacion de AACSB mediante el
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sistema de gestion de calidad creando una alianza de educacion empresarial en el mundo, la cual
ofrece servicios de garantia de calidad, datos/investigacion y desarrollo profesional a nivel
internacional a casi 1700 organizaciones miembro y mas de 800 escuelas de negocios acreditadas.

En el texto de Moreno (2018) se menciona que contar con sistemas que integran la gestion de
los documentos y de la calidad en las instituciones de educacion superior, se convierte en una
excelente alternativa para modernizar y administrar los archivos como fuente fundamental de
informacion tanto académica como administrativa, valiéndose de las normativas aplicables desde
los estandares impartidos por el Archivo General de la Nacion y el Estado Colombiano (Gonzalez,
2007 como se citd en Moreno, 2018). EI documento menciona algo muy importante y Gtil, que es
una metodologia para la integracion del sistema de gestion en las instituciones de educacion
superior, bajo el enfoque de una investigacion cualitativa, por medio de la cual se logre estudiar
las estrategias para la integracion del Sistema de Gestién de Calidad y el Sistema de Gestion
Documental en la institucion objeto de estudio, identificando mediante entrevistas las nociones
que tienen sobre estos sistemas quienes conforman una parte de la comunidad universitaria.

Segun Mclean (2017) para implementar un Sistema de Gestion se necesita un talento humano
consciente de la politica de calidad, los objetivos de calidad pertinentes y de su contribucién a la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, incluidos los beneficios de una mejora del
desempefio y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad -NTC 1SO 9001:2015-. Este estudio propone estrategias que ayudan a fortalecer la toma
de conciencia frente al Sistema de Gestion de la Calidad de la Secretaria de Educacion de San
Andrés Isla con el fin de que este logre sus propositos.

Losada y Zambrano (2017) realizaron un estudio donde se tom6 una muestra de seis
universidades certificadas por Icontec con la norma técnica NTC-1SO 9001, en las cuales se realizd
un andlisis de sus documentos maestros para identificar ejes y componentes misionales que puedan
facilitar la articulacion de un sistema integrado de gestion. Posteriormente se realizd un
diagnostico para identificar el estado actual frente a la gestion ambiental y a la integracién de
dichas normas. Este estudio sirve para saber como identificar los puntos a mejorar para poder
desarrollar un Sistema de Gestion.

Los modelos de evaluacion para acreditacion de instituciones de educacion superior no deben
actuar en las universidades puntualmente, sino que deben formar parte de la planificacion
estratégica y del sistema de gestion de la universidad para que, sistematicamente, se contribuya al
cumplimiento de los criterios e indicadores que forman parte del patron de calidad. El
procedimiento propuesto tiene el objetivo de encontrar la adecuada correspondencia entre el
modelo de evaluacion y acreditacion y el sistema de gestion de la universidad. La aplicacion del
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procedimiento en la Universidad Técnica de Manabi contribuy6 a que esta universidad mejorara
los niveles de acreditacion nacional desde la categoria “D” hasta la “B” y la visibilidad
internacional (Veliz, Alonso, Robaina, Fleitas, & Fernandez, 2018).

1.5.2 Marco tedrico

A continuacion, se mencionan diferentes conceptos que se aplicaran a la investigacion para el
desarrollo del disefio y estructuracion del macro proceso misional en el sistema de gestion de
calidad de la institucion. Para esto, se optd por realizar un analisis a diferentes aspectos como lo
son las tendencias que afectan, los principales interesados, su comportamiento, necesidades,
preferencias y estrategias (Ollé et al, 1997). Cada uno de los cuales se definira a continuacion:

1.5.2.1 Calidad educativa

La calidad educativa segun El Consejo Nacional de Acreditacion (2013). Implica el desarrollo
de una cultura organizacional dirigida hacia la evaluacion y el mejoramiento constante y la
innovacion, tanto del programa, como de la organizacion, lo que involucra el despliegue de
politicas, programas estratégicos, proyectos, ocupaciones y recursos que, incluidos en planes de
desarrollo, promuevan el cumplimiento de los enunciados misionales y de un ideal de excelencia
con colaboracion activa de la comunidad institucional (Silvio, 2006).

1.5.2.2 E-learning

La ensefianza virtual es un tipo de modalidad que representa una opcién ideal para un
fundamental conjunto de alumnos, debido a que, ejemplificando, esta clase de ensefianza les
posibilita compatibilizar su actividad gremial y familiar con su formacion, al desarrollarla en su
propio domicilio. Varias razones que originan la seleccion de la ensefianza virtual como alternativa
de aprendizaje son: el alejamiento de los centros de analisis mejores, la reducida disponibilidad de
tiempo del alumno y que el estudiante muestra cualquier tipo de discapacidad que le impide entrar
a las ofertas académicas presenciales (Silvio, 2006).

1.5.2.3 Gestion de Tics

Las TIC han promovido la virtualizacion de la ensefianza preeminente como un modelo de
educacion y aprendizaje que afiade la tecnologia y la compra de competencias por los estudiantes.
Ademas, posibilita ordenar los aprendizajes necesarios y clasificar y conceptualizar las diversas
solicitudes de los expertos en el mercado gremial (Duran, 2015).
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1.5.2.4 Estandares legales

Se define como la constitucion politica de la empresa en términos de la implementacion de
leyes, decretos, normas, acuerdos u ordenanzas con el fin de llevar un orden adecuado dentro del
sistema de control interno o de Gestion de calidad de una empresa o institucion, estos deben ser
de obligatorio cumplimiento y como tal el auditor interno de calidad debe hacerles seguimiento a
estos requerimientos legales (Serrano, 2018).

1.5.2.5 Estandares procedimentales

Son los manuales de procesos, funciones y procedimientos de una institucién que definen los
estandares minimos que debe cumplir cada proceso durante su desarrollo un ejemplo de esto son
los manuales de indicadores y de evaluacion interno de calidad que se encargan de evaluar los
componentes de gestion y control de un sistema (Serrano, 2018).

1.5.2.6 Seguimiento y plan de mejora

Es la forma de evaluar la ejecucion, desarrollo o implementacion de un sistema de gestion y
de igual forma se encarga de realizar una implementacion de un plan de mejora con el fin de
obtener mayores resultados (Serrano, 2018).

1.5.2.7 Estandares de calidad

Esto se encargan de definir el nivel de calidad a alcanzar de un proceso determinado ya que
estos determinan el nivel minimo y maximo aceptable de dicho indicador Por lo cual si el valor de
la medicion se encuentra dentro de un rango sefialado significa que se cumple con el criterio de
calidad anteriormente definido y en caso de no encontrarse en el rango anteriormente establecido
significa que no se esta cumpliendo con los estandares de calidad (Martinez, 2022).

1.5.2.8 Modelo EFQM

Este es el modelo de gestion creado por la asociacion europea para la gestion de la calidad
que se aplican a las instituciones educativas con el fin de conocer como se desarrolla la gestion del
servicio de sus proyectos y de sus programas educativos, este ofrece una estructura sistematica
globalizada que puede ser aplicada a cualquier tipo de organizacién con el fin de comprobar | la
calidad de los procesos de las organizaciones (Martinez, 2022).
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1.5.2.9 Mejora continua

Esta es una herramienta creada con el fin de ayudar a las organizaciones a mejorar su gestion
en cuanto a su forma de trabajar o desenvolverse en sus actividades por lo cual se establecen unos
resultados que se pretenden lograr como parte de su estrategia , de igual forma se planifica y
desarrollan los enfoques fundamentales que le permitan obtener los resultados anteriormente
establecidos, a su vez se ejecutan dichos enfoques de manera sistemética para asegurar la
implementacién y por Gltimo evalta y revisa los enfoques anteriormente planteados para realizar
un seguimiento y analisis de los resultados que se alcanzaron durante el desarrollo de las
actividades (Martinez, 2022).

1.5.2.10 Acreditacion en alta calidad

Es un procedimiento que se realiza con el fin de reconocer a las instituciones formalmente
como una institucion como una organizacién competente para la realizacion de sus actividades,
esta proporciona una medida adicional de confianza sobre como los organismos certificados
realizan auditorias a sistemas de gestion conforme a los principios que establece la norma ISO
(Martinez, 2022).

1.5.2.11 1SO 9001:2015

Esta norma especifica los requisitos minimos para la elaboracion de un sistema de gestion de
calidad en una organizacion que busca demostrar su capacidad para proporcionar productos o
servicios que cumplan con los requisitos legales y reglamentarios de tal forma en que los usuarios
estén totalmente satisfechos con el entregable final (Martinez, 2022).

1.5.2.12 Principios de la ISO 9001

Son un conjunto de creencias normas fundamentales que son la base para la estructuracion de
un sistema de gestion de calidad (Martinez, 2022).

1.5.2.13 1SO 21001: 2018

Esta se desarrolla bajo la estructura de la normativa ISO proporcionando la orientacion hacia
la eficiencia de cada uno de los procesos que desarrolla la organizacion y a su vez a la satisfaccion
de las partes interesadas de tal manera en que se facilite la implementacion de todas las normas de
gestion, dando asi beneficios para la organizacion como la mejora de la alineacion de los objetivos
y las actividades, incremento en la responsabilidad social gracias a una educacién de calidad
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inclusiva i por ultimo procesos y herramientas de evaluacion con el fin de establecer un incremento
considerable en la eficacia y en la eficiencia de los procesos (Gémez, 2020).

1.5.2.14 Auditoria

Se define como una modalidad de evaluacidn que se realiza de forma organizada y sistematica
con el fin de obtener evidencias claras de un proceso que se lleve a cabo ofreciendo dicha
informacion a la persona u organizacion que la requiera, obteniendo asi datos que indican lo que
la organizacion ha conseguido y esto a su vez es lo que determina los procesos de mejora continua
en la organizacion (Ramon, 2005).

1.5.2.15 Fases de auditoria

La primera fase es la iniciacion de la auditoria en donde se determina el alcance el calendario
y los objetivos durante el desarrollo de esta en donde se documenta todo acerca de la organizacion
queé hard este proceso, durante la fase 2 se prepara la auditoria de tal forma en qué se planifican las
tareas del equipo que realizara la auditoria, en esta fase se ejecuta la auditoria identificando y
realizando un analisis exhaustivo en donde se evalla y se registra la informacion pertinente todo
esto para recopilar informacidn objetiva y por ultimo se realiza el informe de la auditoria en donde
se es preciso y detallado definiendo el propdsito y el alcance de la auditoria (Martinez, 2022).

1.5.2.16 Modelo de Gento

Es un modelo que ofrece una visién general y objetiva de lo que deben ser y como deben ser
las instituciones educativas para que sean denominadas “de calidad suficiente™ optando por ser
caracterizadas por ser una referencia para las instituciones de tal forma en que la educacion sea
integral enfocandose en la globalidad para que cada uno de los componentes dentro de la
institucion sean analizados bajo criterios de calidad para lograr un 6ptimo sistema institucional
(Palacios, 2010).

1.5.2.17 Plan de gestion integral de la calidad - PGIC

Este se encarga de dar una visién general de como se articulan los diferentes actores
educativos y ademas detalla cada uno de sus componentes que lo componen, todo esto para que de
forma paralela y armonica las disposiciones legales para la educacion publica y las normas
educativas colombianas vayan de la mano de tal forma en que sea una educacién integral esto
segun el Ministerio de educacion nacional y como lo plantea (Pérez Juste, 2005) fundamentandose
en las normas y en los modelos de gestion de calidad (Martinez, 2022).
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Todo esto sin dejar de lado los criterios que establecen los distintos modelos para la gestion
de calidad como el EFQM y el modelo de Gento ya que estos tienen en cuenta las predicciones
que se realizan para lograr establecer una estimacion de la calidad que resultante de este proceso
y ademas, identificar la calidad real que se ha logrado evidenciar en el momento (Martinez, 2022).

1.5.2.18 Modelos de calidad

Son pasos para la correcta y dptima gestion dentro de una institucion, un marco de referencia
para lograr una accion correcta identificando las areas sobre las que hay que mejorar ya sea en
cuanto a un servicio o un producto ya que la implementacion de estos modelos contribuye a la
mejora de los servicios y lo muestra clara de esto son los estudios que se han realizado en donde
se muestra cdmo han mejorado los servicios prestados a los usuarios , gracias a estos modelos la
sistematizacion es mas adecuada, el personal se capacita de una manera mas eficiente y el
compromiso con la sociedad aumenta (Martinez, 2022).

1.5.2.19 Modelo de evaluacion de programas a distancia (Modelo Caled)

Este modelo define las bases de un sistema de estandares de calidad (SEC) para la educacion
superior virtual en América latina esto con el fin de hacerle frente a los desafios que representan
cumplir con los Objetivos de Desarrollo sostenible (ODS) de tal forma en que se aproveche al
méaximo los beneficios que este modelo plantea ya que cuenta con diferentes enfoques que lo
dirigen hacia la excelencia de un programa dentro de un marco referencial con respecto a la
orientacion de los resultados, orientacion clara hacia los destinatarios y el liderazgo con vision,
inspiracion e integridad (Martinez, 2022).

1.5.2.20 Estructura de un modelo de evaluacién

Se basa principalmente en plantear, ejecutar y evaluar. Se encarga, ademas, de revisar un
proceso de innovacion y mejora continua dentro de una organizacién, un ejemplo claro de esto es
una institucion que consta de 5 procesos facilitadores: inicialmente el liderazgo, el estilo de
gestion, la politica y estrategia, el desarrollo de las personas y los recursos asociados. Esto llegara
a los destinatarios y los procesos educativos; finalmente, se puede evidenciar el resultado de los
clientes, del desarrollo de las personas y de la sociedad, generando asi, resultados globales con
innovacion y mejora continua (Martinez, 2022).
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1.5.2.21 Criterios de calidad en modelos de evaluacion

Son aquellos que expresan los resultados de la puesta en marcha del modelo de evaluacién
teniendo en cuenta los procesos facilitadores y los resultados obtener enfocandose en las
actividades relacionadas con la gestion determinando el marco general reafirmando la finalidad de
cada area a analizar. Para cada &rea y objetivo se establece un nivel minimo de calidad que se mide
a través de indicadores y 9 criterios que son: resultados de los destinatarios y procesos educativos,
desarrollo del personal, estrategia, liderazgo y estilo de gestion, destinatarios y procesos
educativos, recursos y alianzas, y resultados del desarrollo personal, social y global (Martinez,
2022).

1.5.2.22 Gestidn por procesos

Los procesos en definitiva son una de las partes mas importantes del modelo, estos se generan
mediante el criterio nimero 5 qué es: los destinatarios y procesos educativos, se enfocan en el
desarrollo del programa, que la institucion logre ejecutar, revisar y evaluar en busca de una mejora
continua. Constituye también, uno de los aspectos mas importantes para la educacién a distancia
ya que el principal enfoque estd en identificar y mejorar las caracteristicas, necesidades y las
expectativas de los estudiantes (Martinez, 2022).

1.5.2.23 Modelos de Gestién

Un concepto de modelo de gestion viene encaminado a la forma de organizar y combinar los
recursos de la organizacién, con la finalidad de cumplir con los objetivos propuestos; es decir, el
conjunto de principios, politicas, sistemas, procesos, procedimientos y pautas de comportamiento
para conseguir esos resultados esperados, tendientes a mejorar el desempefio de la empresa. Estos
elementos se enmarcan a través de la normatividad, los objetivos misionales, los procesos basicos
de operacion, la estructura y organizacion, la cultura organizacional, las politicas y competencias
del talento humano y la planeacion estratégica formal de la organizacion. (Suérez, Salgado, Jadan,
& Jiménez, 2020) Asi mismo, argumentan que un modelo de gestion se caracteriza por: 1)
simplificacion de la realidad, eliminando ciertos rasgos, factores, elementos, funciones o
regularidades; 2) realza determinados rasgos, factores, elementos, funciones o regularidades; 3)
transparencia, al simplificar y realzar, facilita que realidades complejas y desconocidas resulten
transparentes para su interpretacion y analisis; 4) perspectividad, simplificando se concede mayor
sentido al modelo enmarcandolo en una perspectiva especifica; 5) productividad, un modelo fija
sus propios limites, favoreciendo una nueva investigacién para actualizarlo y mejorarlo; 6)
abstraccién, implica una abstraccién de la vision cientifica, indicando los elementos tedricos
relevantes afines al mismo; 7) provisionalidad, el modelo es perfectible de mejoras en virtud del
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avance cientifico y la investigacion, asi como por la comparacion con otros modelos exitosos del
sector empresarial de la organizacion; y por ultimo, 8) aplicabilidad, pues pretende ser aplicable a
una realidad especifica.

1.5.2.24 Gestion de la calidad

En cuanto a este término, (Intriago, 2014) expresa que, para la elaboracion y construccion
de modelos de gestién, es imprescindible definir los procesos que lo constituyen y a este efecto
definid los siguiente procesos: 1) Gestion estratégica y de la calidad, 2) Gestion de sistemas,
tecnologia e informacion, 3) Gestion del mantenimiento, 4) Gestion operativa, 5) Gestion del
talento humano, 6) Gestion financiera, 7) Gestion de adquisiciones y logistica y 8) Gestion de
Marketing. Es por ello, que la gestion de la calidad, hace referencia a aquella que busca el
mejoramiento y desarrollo continuo de la empresa, estableciendo contratos convenientes.

1.5.3 Marco legal y normativo

Para el desarrollo de este proyecto, es importante tener en cuenta cual es la legislacién por la
cual se rigen las instituciones de educacion superior y ademas algunas normas que permiten la
estructuracion de sistemas de gestion, razon por la cual en la Tabla 3, se describe el marco legal y
normativo que apoyara esta propuesta

Tabla3. Marco legal y normativo.

Normatividad Descripcion

Norma ISO 9001 de 2015 La norma ISO 9001 version 2015 dice que un sistema de gestion de calidad debe ser
una decision para tomar para implementar en las organizaciones para ayudar a
mejorar el desempefio de la empresa. Tiene como beneficio tener el control de los
productos o servicios que se brindan para poder satisfacer a cliente, también ayuda a
manejar de manera correcta los riesgos y oportunidades que se encuentren en el
proceso a tratar (Icontec internacional, 2015).

Resolucion 017564 del 31 DIC de | Esta resolucion busca actualizar la reglamentacion del Sistema Integrado de Gestion
2019 -SIG- del Ministerio de Educacion Nacional, de conformidad con los lineamientos
estratégicos, la cultura organizacional, la gestion de los riesgos y oportunidades y las
normas vigentes (Mineducacion, 2019).

Articulo 133 de la Ley 1753 de Integracion de Sistemas de Gestion. Intégrense en un solo Sistema de Gestion, los
2015 Sistemas de Gestion de la Calidad de qué trata la Ley 872 de 2003 y de Desarrollo
Administrativo de que trata la Ley 489 de 1998. El Sistema de Gestion debera
articularse con los Sistemas Nacional e Institucional de Control Interno consagrado
en la Ley 87 de 1993 y en los articulos 27 al 29 de la Ley 489 de 1998, de tal manera
que permita el fortalecimiento de los mecanismos, métodos y procedimientos de
control al interior de los organismos y entidades del Estado (Mineducacién, 2015).
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Decreto 1499 de 2017 Hace referencia al Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, es un marco de
referencia para dirigir, planear, ejecutar, hacer seguimiento, evaluar y controlar la
gestién Institucional del Ministerio de Educacion Nacional y sus Entidades Adscritas
y Vinculadas en términos de calidad e integridad del servicio (Mineducacién, 2017).

Ley 30 de 1992 Sobre esta ley se fundamenta la Educacién Superior y establece que es un proceso
permanente que posibilita el desarrollo de las potencialidades del ser humano de una
manera integral, se realiza con posterioridad a la educacion media o secundaria y
tiene por objeto el pleno desarrollo de los alumnos y su formacién académica o
profesional (Mineducacién, 1992).

Decreto 1330 de 2019 El Decreto 1330 de 2019 busca regular los procesos de registro calificado y calidad
académica de las Instituciones de Educacién Superior, para consolidar una vision de
calidad que responda a las demandas sociales, culturales y ambientales, en la cual se
reconoce la diversidad de las Instituciones de Educacion Superior, su naturaleza y
sus objetivos institucionales de forma diferenciada, armonizando el modelo de
aseguramiento que tiene el pais con estandares internacionales (Mineducacion,
2019).

Resolucién 15224 de 2020 Esta resolucion es por el cual se establecen los parametros de autoevaluacion,
verificacion y evaluacion de las condiciones de calidad de carécter institucional
reglamentadas en el Decreto 1075 de 2015, modificado por el Decreto 1330 de 2019,
para la obtencion, modificacion y renovacion del registro calificado (Mineducacion,
2020).

Decreto 1075 de 2015 Este decreto tiene como objetivo compilar y racionalizar las normas de caracter
reglamentario que rigen en el sector educativo y para contar con un instrumento
juridico Unico para el sector (Mineducacion, 2015).

Norma 1SO 21000 de 2018 La normaISO 21000 “Sistemas de Gestion para Organizaciones Educativas:
Requisitos con orientacion para su uso”. ES una norma que se encuentra parcialmente
alineada con la norma 1SO 9001 version 2015. Proporciona una herramienta de
gestién comun para las empresas educativas con el objetivo de mejorar sus procesos
y atender todas las necesidadesy expectativas de las personas que utilizan sus
servicios. (Icontec internacional, 2018).

Fuente: Elaboracion de los autores a partir de la normatividad vigente (2022).
1.6 Metodologia

El proyecto es de caracter descriptivo cuenta con una metodologia de caracter mixto debido a
que se tienen herramientas cualitativas y cuantitativas, de esta manera se va a recolectar, analizar
y combinar datos en un unico estudio que facilite el desarrollo de los objetivos del proyecto de
manera correcta con las herramientas precisas. Este proyecto busca generar propuestas para el
macro proceso de apoyo académico, es asi como podemos hacer uso de herramientas mixtas para
lograr el cumplir el objetivo general.

A continuacion, en la Tabla 4 se presenta la matriz que servird de guia para el desarrollo del
proyecto, detallando en ella teorias, técnicas, herramientas y actividades para realizar y aplicar.



Tabla 4.

Matriz metodoldgica

Objetivos

Teoriay técnicas

Herramientas

Actividades

Diagnosticar el estado actual

del sistema de gestion
estableciendo las
necesidades para el macro
proceso de apoyo
académico.

Anélisis 0 mejoramiento de
procesos.

Diagrama TGS
general de sistemas).

(Teoria

Diagrama de flujo.

Lista chequeo-
cumplimiento de las normas.

Entrevistas.

Encuestas.

Identificar caracteristicas y
estudio de procesos.

Revision bibliografica.

Disefiar una propuesta del
sistema de gestion para el
macro proceso de apoyo
académico bajo el marco
normativo de la calidad 1ISO
9001:2015.

Andlisis de procesos.
Sistemas de gestion.

Instituciones de Educacion
Superior.

Procesos de
continua.

mejora

Articulos de propuestas.

Diagrama Teoria General de
Sistemas.

Ficha de procesos.
Ciclo PHVA.

Indicadores.

Proponer  Sistemas  de
Gestion para el macro
proceso de apoyo
académico.

Escoger el Sistema de
Gestion a aplicar.

Documentacion de procesos.

Establecer los beneficios y
costos de la implementacion
de la propuesta.

Anélisis de costos.
Costos de implementacion.
Presupuestos.

Beneficios.

Reportes de costos.
Lista de costos directos.
Presupuesto.

Cotizaciones o busqueda de
informacion sobre precios.

Matriz de costos.

Indicadores para determinar
los beneficios.

Evaluar los costos directos a
incluir.

Establecer el presupuesto
para la posible
implementacion del Sistema
de Gestidn.

Establecer los beneficios.

Fuente: Elaboracion de los autores a partir del marco referencial (2022).
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1.7 Alcances y resultados

Estructurar un documento con una propuesta de un sistema de gestion para el macro proceso
de apoyo académico para una institucion de educacion superior virtual ubicada en la ciudad de
Bogot4, en un periodo de un afio. Aclarando que la implementacion de la propuesta no hace parte
del desarrollo de este proyecto y sera responsabilidad de la institucion en cuestion.

Los entregables que se van a generar son los siguientes: documento con la propuesta,
caracterizacion de los procesos, mapas de cada proceso, indicadores, matriz de beneficios, matriz
de costos, presupuesto, ciclo PHVA y diagramas TGS (Teoria General de Sistemas).
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2 Diagnosticar el estado actual del sistema de gestion estableciendo las necesidades para
el macro proceso de apoyo académico.

Este capitulo brindara con su desarrollo, una vision general del diagnostico y estado actual
en el que se encuentra la institucion de educacion superior virtual con respecto al Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), determinando las caracteristicas desde lo méas general que es la norma
ISO 9001 de 2015 que establece cuales son los pardmetros con los que tiene que contar cualquier
empresa en temas de calidad, hasta lo mas especifico, entrando al tema de las instituciones de
educacion superior, esto por medio del decreto 1330 de 2019 el cual reglamenta a su vez la
resolucion 15224 de 2020 que expresa las condiciones y parametros de calidad en las instituciones
de educacion superior.

2.1 Lista de chequeo para la norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001 busca la calidad en una organizacion a traves de la implementacion de un
método que permita hacer seguimiento y control, también en esta norma se pueden encontrar los
requisitos de un Sistema de Gestidn de Calidad que debe demostrar cualquier empresa sobre su
capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes. Un aspecto fundamental de la norma 1ISO
9001 es la identificacion sistematica y la gestion de los diversos procesos que se manejan dentro
de la compafiia. Otro, es la mejora continua mediante una realimentacion y evaluacién que permite
el uso de diversas practicas o herramientas que se consideren adecuadas para los procesos. La
implementacion de ésta trae grandes beneficios como la eficiencia de los procesos, la satisfaccion
de los clientes, el aumento del acceso al mercado, la mejora de la comunicacion interna de los
trabajadores (1SO, 2019).

Para lograr parametrizar la informacién correspondiente a la norma ISO 9001, se decidié
implementar una lista de chequeo, como se puede ver en el anexo O para identificar si la institucion
cumple o no con los parametros, ademas se evalla cada proceso del macroproceso de apoyo
académico con respecto a lo que menciona esta norma. Se incluye, ademas, una casilla en la que
se realizan observaciones ya sea con respecto al -SGC- en general o con cada macroproceso. Se
toman los requisitos de cada aspecto de la norma, correspondientes a los numerales 4 al 10 para
poder definir el grado de avance del sistema de gestion por parte de la institucion, con el fin de
identificar qué es lo que le hace falta para completarlo.

Aunque la norma ISO 9001 es la que engloba lo correspondiente al SGC, lo hace a manera
muy general, en este caso de estudio la empresa a tratar es una institucion de educacién superior,
por lo que la reglamentacién se complementaria en primer lugar con el decreto 1330 de 2019 el
cual “Busca regular los procesos de registro calificado y la calidad académica de las Instituciones
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de Educacion Superior, para consolidar una vision de calidad que corresponda a las demandas
sociales, culturales y ambientales, en el cual se reconoce la diversidad de dichas instituciones, su
naturaleza y sus objetivos de forma diferenciada, armonizando el modelo de aseguramiento que
tiene el pais con estandares internacionales.” (MEN, 2019). Es este decreto el que empieza a
moldear un Sistema de Gestion de Calidad para las Instituciones de Educacion Superior.,
encontrando seis condiciones de calidad, las cuales son:

® Mecanismos de seleccion y evaluacion de estudiantes y profesores.
® Estructura administrativa y académica.

® Cultura de la autoevaluacion.

® Programa de egresados.

® Modelo de bienestar.

® Recursos suficientes para garantizar el cumplimiento de las metas.

Cabe resaltar que el presente trabajo estd enfocado en proponer un sistema de gestion de
calidad para el macroproceso de apoyo académico, el cual consta de tres procesos: bienestar,
gestion del estudiante y seguimiento a egresados; a su vez, se encuentran contempladas en las seis
condiciones que se mencionan anteriormente. Teniendo en cuenta esto, es la resolucion 15224 de
2020 la que se encarga de parametrizar cada una de estas condiciones, debido a que estas fueron
evaluadas mediante listas de chequeo que se presentan a continuacion. Para la ejecucién de la lista,
se envid el formato al Sr. Yimi Gomez, quien es el director de planeacion de la institucion de
educacion superior virtual el cual se tomd el tiempo de revisar y dar la informacion precisa con lo
gue contaba o no contaba la institucion y de qué manera.

Ademas de las listas de chequeo mencionadas anteriormente, teniendo en cuenta que la norma
ISO 9001 es un estandar internacional que establece los requisitos para un sistema de gestion de
calidad efectivo. Se ha llevado a cabo una lista de chequeo adicional para evaluar su cumplimiento
con esta norma y ha observado que hay ciertos requisitos que aplican a sus procesos. Durante la
evaluacion, se han identificado algunos puntos debiles en el sistema de gestion de calidad, como
la falta de documentacion para ciertos procesos Yy la falta de seguimiento para controlar esto. Esta
falta de documentacion puede dificultar la eficacia del sistema de gestion de calidad y la capacidad
de la institucion para mejorar continuamente sus procesos. Por lo tanto, se deben tomar medidas
para abordar estos puntos débiles y mejorar el sistema de gestion de calidad de la institucion.
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2.1.1 Diagrama de redes lista de chequeo norma ISO 9001:2015

Para la comprension de la lista de chequeo de la norma ISO 9001:2015 se realizo el siguiente
diagrama de redes.

Norma ISO 9001:2015

Contexto de la
organizacién
8
7

]

Mejora Liderazgo

Evaluacion de desempeiio Planeacion

Operacién Apoyo

Fuente: Autores (2023)
2.2 Lista de chequeo con base en el decreto 1330 y la resolucion 15224

A partir de las listas de chequeo que se presentan en las Tablas 5,6 y 7, se evaluaron los
parametros de cada una de las condiciones expuestos en las leyes; los parametros se pueden
encontrar en la primera columna, en la columna ;Qué tiene la institucion? se encuentran los
documentos o herramientas correspondientes a cada parametro y que le dan fundamento,
posteriormente se establece la columna de Procedimiento, que hace referencia a qué esta haciendo
y como estd evaluando la institucion de educacién superior virtual el cumplimiento de estos
parametros y finalmente, la columna ¢cumple? determina si la evidencia encontrada en las dos
columnas anteriores es suficiente para que la institucion cumpla con el parametro.
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En la tabla 5, se evalla el mecanismo de seleccion y evaluacion de estudiantes en la
institucion, para ello, deberd contar por lo menos, con los pardmetros que se detallan a
continuacion.

Tabla5. Mecanismo de seleccion y evaluacion de estudiantes en la institucion
Parametro ¢Qué tiene la institucion? Procedimiento ¢Cumple?
a) Derechos y deberes de | Reglamento estudiantil. PQRS Si
los estudiantes. Inscripcion

Admision
Matricula
b) Condiciones para Reglamento Estudiantil. PQRS. Si
obtener distinciones e incentivos. Solicitud beneficios
c) Politicas, criterios, Reglamento Estudiantil. | Inscripcion Admision | Si
requisitos y procesos de Matricula
inscripcion, admision, ingreso, Habilitaciones
reingreso, transferencias, matricula '
y evaluacion.
d) Régimen disciplinario. | Reglamento Estudiantil. No existe buena | No
préctica
e) Homologacion y Reglamento Estudiantil. PQRS Si
reconocimiento de aprendizajes
entre programas de la misma Solicitud
institucion o de otras instituciones h | .
(nacionales y/o extranjeras). omologacion.
f) Requisitos de grado Reglamento Estudiantil. No hay buena practica | No
9) Politicas para mejorar Reglamento Estudiantil. | PQRS Si
el bienestar, la permanencia y
graduacion de los estudiantes. Politica de Bienestar. | Seguimiento y
Acompafiamiento
Plan de Bienestar.
h) Evaluacion, Reglamento Estudiantil. | Seguimiento y | Si
seguimiento y realimentacion de los Acompafiamiento
estudiantes. Politica de Bienestar.
Plan de Bienestar
Habilitaciones.
i) Estrategias de Politica de Bienestar. | Seguimiento y | Si
acompafiamiento en su proceso Acompafiamiento
fOI’mc:itI\_IO que involucre temas Plan de Bienestar.
académicos u otros que la
institucion provea para el desarrollo
de los estudiantes.
J) Servicios de apoyo al Reglamento Estudiantil. | Seguimiento y | Si
estudiante, en coherencia con los Acompafiamiento
niveles y las modalidades ofrecidas, Politica de Bienestar.




Parametro

¢Qué tiene la institucion?

Procedimiento

¢Cumple?

y otros que promuevan su
permanencia y graduacion.

Plan de Bienestar.

k) Descripcion de los
procesos para garantizar que la
informacion entregada y publicada
sea veraz, confiable, accesible y
oportuna.

Plan de comunicaciones.

Divulgacion de

informacion

Si

1) Seguimiento a los
resultados de los procesos de
inscripcion, admision, ingreso,
matricula, evaluacion y graduacion
de estudiantes, y analisis de estos a
la luz de la naturaleza juridica,
tipologia, identidad y misién
institucional.

No hay soporte documental.

Registro académico

No
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Fuente: Elaboracion de los autores a partir de informacion suministrada por la institucion (2022).

Segun el resultado que se obtuvo al realizar esta lista de chequeo, los mecanismos de seleccion y
evaluacion de estudiantes con los que cuenta actualmente la institucion de educacion superior
virtual requieren cambios o mejoras tendientes a contribuir a la calidad en el rendimiento
académico y disciplinario dentro de la institucion de educacion superior, las cuales deben incluirse
en el reglamento de éxito estudiantil orientados en cuanto al régimen disciplinario y los procesos
que tienen que tener los aspirantes, estudiantes y futuros graduados de la institucion, ya que durante
la ejecucion de sus procesos surgen malas practicas.

De igual manera se genero una lista de chequeo para evaluar la interaccion entre los egresados
y la institucion, como se detalla en la Tabla 6.

Tabla6. Cumplimiento de la normativa del decreto 1330 egresados
Parametro ¢Qué tiene la institucion? Procedimiento ¢Cumple?
a) Politicas que promuevan el | Politica de egresados. No existe buena | No
seguimiento a la actividad profesional de los practica
egresados. Programa de seguimiento a

egresados.

b) Mecanismos que faciliten la | Programa de seguimiento a | Divulgacion de | Si
formulacion, divulgacion y actualizacién de | egresados. informacion
las politicas indicadas.
c) Modelo de gestion que incluye un | Programa de seguimiento a [ No existe buena | No
sistema de informacion para administrar los | egresados. practica

datos que permiten soportar la interaccion
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Parametro ¢Qué tiene la instituciéon? Procedimiento ¢Cumple?
con los egresados y hacer seguimiento a su

actividad profesional, desempefio laboral y/o

emprendimientos, y todo aquello que dé

cuenta de la mision e identidad institucional.

d) Mecanismos para la actualizacién | Programa de seguimiento No existe buena | No
de la informacion de los egresados. egresados. practica

e) Planes o programas para el | Programa de seguimiento No existe buena | No
seguimiento de la actividad profesional de | egresados. practica

los egresados que especifiquen las

actividades y recursos (financieros, humanos

y fisicos) previstos para el desarrollo de

estos.

f) Planes o programas para fomentar | Programa de  seguimiento No existe buena | No
la red colaborativa de egresados y de estos | egresados. préactica

con la sociedad.

0) Mecanismos que propendan por la | Programa de  seguimiento No existe buena | No
oferta de programas de formacién en | egresados. practica

diferentes  dimensiones del desarrollo

personal y profesional para la actualizacion

de sus egresados, de acuerdo con las

necesidades del entorno.

h) Mecanismos para integrar los | Programa de seguimiento No existe buena | No
resultados de las percepciones Yy | egresados. préactica

experiencias de la actividad profesional de

sus egresados, a la reflexion sobre el

mejoramiento de las labores formativas,

académicas, docentes, cientificas, culturales

y de extension.

i) Mecanismos para promover la | Programa de seguimiento No existe buena | No
participacion de los egresados en los | egresados. practica

procesos de autoevaluacion y mejoramiento

institucional.

j) Evidencia de la divulgacion y | Programa de seguimiento No existe buena | No
actualizacion de las politicas que promuevan | egresados. practica

el seguimiento a la actividad profesional de

los egresados.

k) Descripcion de los planes y | Programa de seguimiento No existe buena | No
programas para el seguimiento a la actividad | egresados. practica

profesional de los egresados.

1) Resultados de los planes o | Programa de seguimiento No existe buena | No
programas para el seguimiento a la actividad | egresados. practica

profesional de los egresados, en caso de que

la institucidn cuente con egresados.

m) Descripcion de mecanismos para | Programa de  seguimiento No existe buena | No

promover la participacion de los egresados
en los procesos de autoevaluacion y
mejoramiento.

egresados.

practica
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Parametro ¢Qué tiene la instituciéon? Procedimiento ¢Cumple?
n) Descripcion de los medios de | Programa de seguimiento a | No existe buena | No
comunicacion de la oferta formativa en | egresados. practica

cuanto a cursos de educacion continua o
programas académicos de educacion
superior que sean pertinentes para los
egresados de la institucion.

0) Descripcién de mecanismos para | Programa de seguimiento a [ No existe buena | No
integrar los resultados de las percepciones y | egresados. practica
experiencias de la actividad profesional de
sus egresados a la reflexion acerca del
desarrollo institucional.

p) Descripcion de los planes o | Programa de seguimiento a [ No existe buena | No
programas para fomentar la red colaborativa | egresados. préactica
de egresados y de estos con la sociedad.

Fuente: Elaboracion de los autores a partir de informacion suministrada por la institucion (2022).

Al momento de realizar este trabajo, la Institucion de Educacién Superior Virtual no cuenta
con egresados, por ende, la institucion no cumple con los pardmetros propuestos por la normativa,
pero cuenta con una politica de egresados que se pondra en funcionamiento una vez se empiecen
a graduar los estudiantes.

Y por altimo se evalud el modelo de bienestar, que se presenta en la Tabla 7.

Tabla7. Cumplimiento de la normativa del decreto 1330 por parte de bienestar.

Parametro ¢ Qué tiene la institucion? Procedimiento ¢Cumple?
a) Politica de bienestar para | Reglamento Estudiantil Seguimiento y | Si
la comunidad institucional | Politica de Talento Humano Acompafiamiento

articulada con lo previsto en los | Politica de Bienestar
acuerdos 03 de 1995 y 03 de 2013 | Plan de Bienestar
del consejo nacional de educacion

superior.

b) Articulacion de procesos | Mapa de procesos No hay buena practica | No
organizacionales y cargos para | Estructura Académico- | documentada

soportar el modelo de bienestar. administrativa

c) El conjunto de servicios | Politica de Talento Humano Seguimiento y | Si
de bienestar en procura del | Politica de Bienestar Acompafiamiento

desarrollo integral y la convivencia | Plan de Bienestar
de la comunidad institucional.

d) Mecanismos de | Plan de comunicaciones Divulgacion de | Si
comunicacion y de difusién de los informacion

servicios disponibles a la comunidad

institucional.

e) Mecanismos para evaluar | Encuestas de satisfaccion No hay buena practica | No
los servicios de bienestar por parte documentada

de la comunidad institucional.

f) Mecanismos de gestion de | No hay soporte documental del | PQRS No
peticiones proceso

quejas y reclamos de la comunidad
institucional.
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Parametro ¢ Qué tiene la institucion? Procedimiento ¢Cumple?
9) Alertas tempranas ante las | Politica de Bienestar Seguimiento y | Si
posibilidades de desercion de | Plan de Bienestar Acompafiamiento

acuerdo con la informacion

cualitativa y cuantitativa de los

estudiantes para mejorar su

permanencia y graduacion.

h) Proyeccion de actividades | Proyecciones financieras Formulacién del | Si
y recursos humanos fisicos y presupuesto

financieros requeridos para la breve institucional

prevencién de la desercion y la

promocién de la graduacion de los

estudiantes.

i) Apoyo  financiero  a | Politica de Bienestar Solicitud beneficios Si
estudiantes cuando asi se requieray | Plan de Bienestar

cuando la institucion disponga de los | Reglamento Estudiantil

recursos para dar alcance a los

programas propuestos.

J) Acompariamiento de | Politica de Bienestar Seguimiento y | Si
manera efectiva que atienda las | Plan de Bienestar Acompafiamiento
necesidades de cada uno de los | Reglamento Estudiantil

estudiantes.

k) Interaccion  sistematica | Plataforma y medios educativos No existe una buena | No
entre estudiantes y entre profesores préctica documentada

y estudiantes.

) Politica de bienestar para | Politica de Bienestar Seguimiento y | Si
la comunidad institucional. Acompafiamiento

m) Descripcion ~ de  los | Politica de Bienestar Divulgacion de | Si
servicios de bienestar que ofrece a la | Plan de Bienestar informacion

comunidad institucional.

n) Indicadores del uso de | Plan de Bienestar Seguimiento Si
servicios de bienestar ofrecidos a la implementacion  del
comunidad institucional. Plan

0) Descripcion  de los | Pagina web Divulgacién de | Si
mecanismos de comunicacion y de informacion

difusion de los servicios disponibles

para la comunidad institucional.

p) Evidencia de la | Pagina web Divulgacion de | Si
implementacion de los mecanismos informacion

de comunicacion y de difusion de los

servicios  disponibles para la

comunidad institucional.

Q) Descripcion  de  los | Encuestas de satisfaccion No hay buena préctica | No
procesos de evaluacion de los documentada

servicios de bienestar por parte de la

comunidad institucional.

r Resultado de los procesos | Informes periédicos de seguimiento | Seguimiento y | Si
de evaluacion de los servicios de | estudiantil Acompafiamiento

bienestar por parte de la comunidad

institucional.

S) Descripcion ~ de  los | Pagina web PQRS Si
procesos de gestion de peticiones,

quejas y reclamos de la comunidad

institucional.

t) Descripcidn de los apoyos | Pagina Web Soporte Si

tecnolégicos y acompafiamientos
disponibles de manera interrumpida
para abordar las preguntas y los
problemas de caracter técnico de los
estudiantes cuando aplique.
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Parametro

¢ Qué tiene la institucion?

Procedimiento

¢Cumple?

u) Descripcion de las
estrategias de acceso de estudiantes
a los servicios de bienestar en la
institucion 'y en las empresas
organizaciones u otros entes que
hagan parte del proceso formativo
cuando se trate de modalidad dual o
cuando los programas contengan
actividades como practicas
académicas 0 pasantias en lugares
diferentes a la institucion.

Politica de Bienestar
Plan de Bienestar

Seguimiento y
Acompafiamiento

Si

V) Descripcion de la
articulacion de los  procesos
organizacionales y cargos para
soportar el modelo de bienestar.

Mapa de procesos
Estructura
administrativa

Académico-

No hay buena practica
documentada

No

w) Evolucién y andlisis de
tendencias de la  desercion
institucional, teniendo en cuenta las
definiciones de desercién en los
sistemas de informacion de la
educacion superior.

Autoevaluacién institucional y de
Programas

Proceso de
autoevaluacion

Si

X) Descripcién ~ de las
estrategias que fueron consideradas
para reducir la desercion.

No hay documento soporte

Seguimiento y
acompafiamiento

No

y) Proyeccion semestral o
anual para los préximos 7 afios de
actividades y recursos requeridos
para la prevencion de la desercion y
la promocion de la graduacion de los
estudiantes.

Proyecciones financieras

Formulacién del
presupuesto
institucional

Si

) Descripcion ~ de  los
procesos asociados a la
identificacion de alertas tempranas
ante las posibilidades de desercién
de acuerdo con la informacion
cualitativa 'y cuenta de los
estudiantes para mejorar su
permanencia y graduacion.

Informes periddicos de seguimiento
estudiantil

Seguimiento y
Acompafiamiento

Si

aa) Descripcion  de  los
mecanismos de apoyo financiero a
los estudiantes cuando asi se
requiera y cuando la institucion
disponga de los recursos.

Reglamento Estudiantil
Pagina Web

Solicitud de beneficios

Si

bb) Descripcion  de los
mecanismos de acompafiamiento
que atiende las necesidades de cada
uno de los estudiantes de manera
efectiva.

Politica de Bienestar

Plan de Bienestar

Informes periddicos de seguimiento
estudiantil

Seguimiento y
Acompafiamiento

Si

cc) Descripcion  de los
mecanismos de interaccion
sistematica entre estudiantes y
profesores y estudiantes.

No hay descripcion

No hay buena préctica
documentada

No

Fuente: Elaboracion de los autores a partir de informacion suministrada por la institucion (2022).

Como se logra evidenciar en la tabla anterior, a pesar de contar con procedimientos que son
semejantes a lo que sugiere la resolucion 1330 de 2019 y la resolucion 15224 de 2020 para este
tipo de actividades, se determina que la ausencia de documentacion o de una buena gestion de
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estos recursos genera una serie de malas practicas que no permiten el cumplimiento del objetivo
planteado por la institucion que es poseer un sistema de gestion de calidad acorde a la 1ISO 9001
de 2015 y acreditarse en alta calidad.

Para complementar la informacion del cumplimiento de las normas, se realiza un anélisis
comparativo entre dos instituciones de educacion superior, una de ellas completamente virtual y
la otra que cuenta con programas tanto virtuales como presenciales, como se puede ver en la Tabla
8. Para ello, se tomara como referencia la resolucion 15224 de 2020, con el fin de identificar
posibles mejoras dentro de los procesos de bienestar, seguimiento a egresados y gestion del
estudiante. Esta comparacion permitird conocer las fortalezas y debilidades de cada una de las
instituciones, lo que permitira identificar aquellas précticas y estrategias que han llevado al éxito
a la institucion de educacién superior que cuenta con programas virtuales. En la tabla se marca con
X si la institucion cumple con los articulos en cuestion.

2.2.1 Diagrama de redes lista de chequeo decreto 1330 de 2019

Para la comprension de la lista de chequeo del decreto 1330 con base en la resolucion 15224
se realizo el siguiente diagrama de redes

Cumlimiento Decreto 1330 de 2019 - Resolucion 15224 de

GeZSt(l)OZHOdel
estudiante
8

7

S PN W s Ul

Seguimiento

Bienestar
Egresados

Fuente: Autores (2023)
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Se puede observar que ninguno cumple al 100% con los parametros establecidos por la
resolucion 15224 de 2020 en las condiciones de calidad que le corresponden al macroproceso; de
igual manera se aprecia que en Seguimiento a Egresados es aquel que menos cumplimiento tiene
con la normativa.

Tabla8. Matriz Comparativa entre instituciones

Gestion de estudiantes

Gestion de estudiantes

Institucién de
Educaciéon  Superior
que tiene programas
presenciales y
virtuales

Institucion de
educacion
superior
virtual

Observaciones

Articulo 6

La Institucion de Educacion Superior que tiene programas presenciales y
virtuales cuenta con un proceso de reembolso segin unas condiciones
especificas mientras que la institucion de educacion superior no contempla
esto en su reglamento estudiantil.

Articulo 7

El estudiante de la Institucion de Educacion Superior que tiene programas
presenciales y virtuales ingresa en
prueba académica cuando su rendimiento académico es deficiente, esto es,
cuando el promedio semestral o0 acumulado ha sido menor a TRES COMA
TRES (3,3) mientras que en la Institucion de educacion superior virtual no
se plantea esta situacion ya que no contemplan medir el rendimiento
académico

para obtener el promedio ponderado semestral y el promedio ponderado
acumulado.

Articulo 8

ambas instituciones exponen de forma coherente los criterios y argumentos
que indican la forma en que los mecanismos de seleccion y evaluacion de
los estudiantes.

Articulo 9

Ambas instituciones definen las politicas para mejorar el bienestar, la
permanencia y graduacion de los estudiantes. Solo que la Institucion de
educacion superior virtual no cuenta con ningun graduado hasta las fechas
por lo cual solo es un plan sin resultados.

Articulo 10

La Institucion de Educacion Superior que tiene programas presenciales y
virtuales cuenta con una politica especifica en cuanto el éxito estudiantil,
teniendo en cuenta los pardmetros requeridos por la resolucion 15224
mientras que la Institucion de educacidn superior virtual cuenta con planes
de accion pero no con una politica en especial.

Articulo 11

Ambas instituciones cuentan con politicas o lineamientos para evaluar,
seguir y retroalimentar a los estudiantes la diferencia radica en que la
Institucién de educacion superior virtual no es tan especifica a la hora de
detallar los procesos que lleva orientados a estas actividades.

Articulo 12

Ambas instituciones cuentan con canales de comunicacion acertados para
los estudiantes sélo que la Institucion de Educacion Superior que tiene
programas presenciales y virtuales cuenta con una politica establecida para
este fin mientras que la Institucion de educacién superior virtual no.
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Articulo 13

La Institucion de Educacién Superior que tiene programas presenciales y
virtuales , describe y detalla mejor cada proceso en el proyecto educativo
institucional, en la politica de gestidn del talento humano académico y en el
plan de desarrollo institucional 2016-2021 en el apartado de
implementacién y seguimiento de las politicas de la gestién curricular
mientras que la Institucion de educacion superior virtual solo describe esto
de forma muy general en el anexo # 40 denominado Mecanismos de
verificacion de identidad del estudiante matriculado.

Programa de egresados

Programa de egresados Institucion de Institucion
Educacion Superior | de educacion
que tiene programas superior
presenciales y virtual Observaciones
virtuales

La Institucion de Educacion Superior que tiene programas presenciales y
virtuales enfoca su politica de egresados en a ayudar al futuro y al actual
egresado a prepararse para la vida laboral, asi como también menciona una
ayuda en la inmersion profesional y un seguimiento cuando el egresado se
encuentre trabajando. Por su parte, la institucion de educacion superior

Articulo 33 X X virtual solo establece la participacion de los egresados en los mismos
procesos de la universidad ya sea como investigacion, cultura y proyeccion
social.

La Institucion de Educacion Superior que tiene programas presenciales y
X X virtuales considera que la politica de egresados va dirigida tanto a los

Articulo 34 egresados de la institucion como para los futuros egresados, mientras que la
institucion de educacion superior virtual contempla solo a los egresados.
las dos instituciones tienen el mismo objetivo que es comprometerse a crear

Avrticulo 35 X X un seguimiento y una mejora continua de forma constante buscando la
calidad en cada institucion.

Avrticulo 36 X X Cumplen ambas instituciones, pero actualmente la Institucion de educacion
superior virtual no tiene evidencia que soporte la actualizacion de las
politicas ya que actualmente no cuenta con ningun egresado.

Modelo de bienestar
Institucion de Institucion
Educacion Superior | de educacion
Modelo de bienestar que tiene programas superior
presenciales y virtual Observaciones
virtuales

La politica de bienestar de la Institucion de Educacién Superior que tiene
programas presenciales y virtuales desglosa de forma mas detallada los

Avrticulo 37 X X objetivos por la cuales se va a orientar mientras que la institucion de
educacion superior virtual define sus objetivos especificos en uno solo
integrando de forma menos detallada y precisa los procesos en los cuales se
va a desarrollar esta politica.

La Institucion de Educacion Superior que tiene programas presenciales y

virtuales direcciona la adecuada gestion con los estudiantes que ingresan

a la Institucion, los actuales y los que estan préximos a egresar, a través de
Avrticulo 38 X X un

permanente contacto, acompafiamiento y apoyo desde lo académico,
financiero,
psicolégico y de gestion universitaria
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Articulo 39

La Institucion de Educacién Superior que tiene programas presenciales y
virtuales cuenta con una clara definicién de la razon, mision, y los objetivos
a cumplir que preceden al desarrollo de la politica de éxito estudiantil con
el fin de Identificar y prevenir las causas potenciales de desercion estudiantil
mientras que la institucion virtual solo cuenta con un plan de accién que es
un esquema general de accion que define las prioridades en temas de
desercién y permanencia , los lineamientos basicos gestion de estas
condiciones y el alcance del plan en cuanto a los procesos o actividades que
la institucion realizara con el fin de frenar el aumento de esta eventualidad.

Fuente: Elaboracion de los autores a partir de informacion suministrada por la institucion (2022).

Al realizar una comparacion entre una institucion de educacién superior con programas
presenciales y virtuales, y la institucion de educacion superior virtual con base en la resolucion
15224 de 2020 se logra evidenciar que se pueden sugerir planes de mejora en algunas actividades
0 procesos como por ejemplo una politica de éxito estudiantil o una politica de comunicacion
externa e interna, ya que la institucién de educacion superior tiene la posibilidad de lograr
consolidar de mejor manera la informacion dando asi facilidad a toda la institucion para gestionar
mejor esta clase de recursos.

2.3 Hallazgos y conclusiones del capitulo

Para hacer una evaluacion y diagndstico de la situacion actual de la institucion de educacion
superior virtual, se parti6 de lo que dice lanorma ISO 9001 y luego de las condiciones mencionadas
en el decreto 1330. En primer lugar, cabe resaltar que una organizacién debe cumplir todos los
parametros que se establecen en la norma ISO 9001 para considerar que cuenta con un SGC, como
se puede observar en la tabla 3, la institucién de educacion superior virtual cuenta con algunos
parametros, pero no con todos, en algunos segmentos les hace falta documentacion o seguimiento
de los procesos, asi como también un andlisis interno y externo de cada proceso que compone el
apoyo académico, adicional a esto, tampoco tienen indicadores para la medicion y seguimiento de
los procesos. Complementando esta situacion, es de resaltar que no se cuenta con una politica de
calidad, que es importante para que una institucion lleve un control y seguimiento sobre su
funcionamiento, el cual le brindara la oportunidad de mejorar constantemente y asi poder crecer
COMO empresa.

Después de esto se paso a lo correspondiente a la normativa en instituciones de educacion
superior, se establecio la lista de chequeo, de la cual se pueden analizar varios puntos, en primer
lugar, se observo que aunque ya se encuentran algunas practicas en unos parametros, a la hora de
evaluar el procedimiento, se observa que no se tienen buenas practicas, lo que quiere decir que
puede no haber seguimiento o una documentacion existente, por su parte, si se observa la lista de
chequeo correspondiente a egresados, se identificd que no tienen procedimientos ni buenas
practicas en este rubro, esto debido a que la institucion aln no cuenta con egresados. Finalmente,
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en la lista de chequeo de bienestar, se encuentra que cumplen con mas factores y tienen mas
procedimientos, pero algunos de estos no estan documentados, ni presentan buenas practicas.

Ademas de esto, se hicieron dos comparaciones de la institucion de educacion superior
virtual, una con una universidad que ofrece solo programas virtuales y otra con una universidad
que ofrece programas presenciales y virtuales, esta comparacion tuvo en cuenta como manejaban
las instituciones los temas de la gestion del estudiante, el bienestar y el seguimiento de egresados,
en ambas comparaciones se pudo observar que a la institucion de educacion superior virtual le
hacen falta indicadores de seguimiento.

Finalmente, se puede llegar a la conclusion de que se realiz6 un diagnostico del estado actual
de la institucion de manera precisa con ayuda de listas de chequeo, tablas de cumplimiento de la
normativa, matrices comparativas con otras instituciones y se establecié que no cuenta con un
sistema de gestion de calidad ya que no cumple con todos los elementos necesarios determinados
en la norma ISO 9001 de 2015 asi como tampoco cumple con todos los parametros contemplados
en el decreto 1330 de 20109.
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3 Disefiar una propuesta del sistema de gestion para el macroproceso de apoyo
académico bajo el marco normativo de la calidad 1SO 9001:2015.

Para la elaboracion de este capitulo se tomaron en cuenta los hallazgos del capitulo anterior,
en el que se mencionaban algunos factores y elementos con los que la institucion de educacion
superior virtual no contaba, estos factores y elementos, salen directamente de las tablas y listas de
chequeo realizadas anteriormente. El disefio de la propuesta del sistema de gestion incluye los
elementos y documentacion necesaria para dar cumplimiento a los requisitos evaluados en el
diagnostico en cuanto a la norma ISO 9001 y el decreto 1330 de 2019, de esta manera este capitulo
se ha disefiado siguiendo los numerales de la norma ISO 9001, y planteando en cada numeral las
estrategias y documentacion adecuada para dar cumplimiento a los diferentes requisitos.

3.1 Contexto de la organizacion

El sistema de gestion de calidad se desarrolla para la Institucién de Educacion Superior
virtual, en particular para su proceso de apoyo académico el cual estd enfocado en ayudar con
herramientas para facilitar el desarrollo del ciclo académico del estudiante dentro de la institucion,
asi como también apoyar al egresado en el sector productivo. Este proceso cuenta con tres
subprocesos que son bienestar, gestion del estudiante y seguimiento a egresados. Para este numeral
se crearon las caracterizaciones de los procesos de seguimiento a egresados, inscripcion de
estudiantes y de bienestar como se pueden observar en los anexos C, D y E respectivamente, por
motivos de extension de las caracterizaciones, se realiz6 una tabla resumen la cual contiene
entradas, salidas e indicadores del proceso, sin embargo, a la institucién se le hara llegar las
caracterizaciones completas.

3.1.1 Comprensién de la organizacién y de su contexto

Para el cumplimiento del requisito relacionado con la comprension de la organizacion y su
contexto se utilizaron dos herramientas: matriz DOFA vy analisis PESTEL, las cuales permiten
tener claridad de los aspectos tanto internos como externos que pueden afectar a la institucion en
el proceso de apoyo académico y sus sub procesos.

3.1.1.1 Matriz DOFA

El analisis de los Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas para el macroproceso
de apoyo académico permitird a los Directivos de la institucion de Educacion Superior virtual,
establecer acciones y tomar decisiones para el mejoramiento del proceso y de las actividades
propias de la organizacion. El resultado de la matriz desarrollada se presenta en la Tabla 9.
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Matriz DOFA para el proceso de apoyo académico

Debilidades

Oportunidades

Es una institucion nueva, establecida en 2021.

La institucion ain no cuenta con egresados.

No cuenta con una acreditacion en calidad.

No se ha evaluado el comportamiento del mercado con
respecto a sus egresados.

Los estudiantes se han formado en modelos presenciales
y no estan preparados para ajustarse en esta modalidad
educativa.

Al ser una institucion virtual se disminuye el factor de
integracion social de los estudiantes teniendo en cuenta
que no hay interacciéon directa estudiante-estudiante,
estudiante-docente.

Tener mayor cantidad de estudiantes matriculados.
Generar continuidad a la oferta académica.

Generar espacios de bienestar académico.

Existen oportunidades laborales en las areas que oferta la
institucion.

Diversas ferias laborales a donde pueden llevar a sus
préximos egresados.

Mejorar el subproceso de bienestar con el disefio del
SGC.

Mejorar el subproceso de egresados con el disefio del
SGC.

Mejorar el subproceso de estudiantes con el disefio del
SGC.

Atraer méas estudiantes que a raiz de la pandemia
adoptaron la virtualidad como su principal método de
aprendizaje.

Fortalezas

Amenazas

La institucién brinda carreras que tiene mercado en el
publico de intereés.

La institucion cuenta con registro ante el Ministerio de
Educacion.

Se tienen definidos los sub procesos del proceso de apoyo
académico.

Cuentan con una politica de bienestar que abarca las areas
de acompafiamiento y permanencia, desarrollo humano,
promocion socioecondmica, cultura, Recreacion y
deporte, salud y pastoral.

La institucion cuenta con un plan de retencion y
permanencia estudiantil.

Al ser una institucion nueva, los datos con los que
cuentan ahorita de los estudiantes es poca y es facil para
su organizacion en el sistema de la institucion.

Hay otras instituciones con acreditaciones que también
brindan carreras similares.

Crecimiento de la competencia de instituciones de
educacion superior virtual.

No lograr la acreditacion de calidad de la institucion.
Fallas en el servicio de Internet de los estudiantes.

Falta de interaccion cara a cara con compafieros y
maestros.

El régimen disciplinario escrito en el reglamento
estudiantil no es usado de manera adecuada dentro de la
institucion.

No hay un soporte en el cual se evidencie el seguimiento
a los resultados de los procesos de admisién, inscripcion,
ingreso, evaluacion y graduacion.

Fuente: Autores con base en informacion suministrada por la Institucion (2022).

En este analisis DOFA se evaluaron aspectos internos y externos de la institucion, donde se
encontraron debilidades y amenazas por el hecho de ser una institucién nueva que aln no cuenta
con egresados, asi como también oportunidades y fortalezas por el hecho de contar con el registro
ante el Ministerio de Educacién y la diversidad de programas que ofrece. Como complemento y
producto de la matriz, se establecieron las siguientes estrategias:

e DA (Debilidades-Amenazas): Para abordar la falta de acreditacion y la competencia
de otras instituciones con acreditaciones similares, la institucion podria buscar
colaboraciones o alianzas estratégicas con instituciones ya acreditadas. Esto podria
ayudar a mejorar la calidad percibida y aumentar la competitividad en el mercado.

e DO (Debilidades-Oportunidades): Dado que la institucion se establecid recientemente
y no tiene egresados, podria centrarse en atraer a un mayor nimero de estudiantes
matriculados y mejorar la oferta académica. Podria desarrollar programas académicos
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de alta demanda en el mercado laboral y ofrecer servicios de bienestar académico para
atraer y retener a los estudiantes.

e FA (Fortalezas-Amenazas): Para hacer frente a la competencia de instituciones
acreditadas y asegurar la acreditacion de calidad, la institucion puede destacar sus
programas que tienen demanda en el mercado Yy trabajar en la mejora continua de la
calidad educativa. También puede utilizar su flexibilidad como una institucion nueva
para adaptarse rapidamente a las demandas del mercado.

e FO (Fortalezas-Oportunidades): La institucion puede aprovechar sus politicas de
bienestar y el plan de retencion y permanencia estudiantil para mejorar la experiencia
del estudiante y atraer a mas estudiantes. Ademas, puede utilizar la falta de datos de
egresados como una oportunidad para disefiar un sistema de seguimiento efectivo a
través del SGC.

3.1.1.2 Matriz PESTEL

Otro componente que amplia el conocimiento del contexto en el que se desarrolla la
institucion, se basa en el andlisis de factores politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos,
ecoldgicos y legales, que puedes afectar las actividades desarrolladas al interior, razon por la cual
se presenta en la Tabla 10 la matriz PESTEL para el macroproceso de apoyo académico.
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Tabla 10. Matriz PESTEL para el proceso de apoyo académico

Factores Politicos

Factores Econémicos

Factores Sociales

Politicas gubernamentales en cada sector
econémico donde se encuentren los
egresados

Nueva reglamentacion de informacién
digital

Respaldo del Ministerio de educacion

Cambios en las politicas de educacion
Superior

Salario minimo legal vigente
Incremento salarial

Inflacién que afecte los costos de la
institucion

Aumento de costos de personal para
digitalizacién de la informacion

Salario al grupo que maneja la
Gestion del Estudiante.

Costo matricula programas
académicos

Desempleo en Colombia

Regiones con mayor indice de
desempleo

Apoyo a personas con dificultades de
comunicacion por medios digitales

Se generan planes de accién frente a
la desercion y promocion de los
programas ofertados

Facilidades de estudio a distancia

Factores Tecnolégicos

Factores Ecol6gicos

Factores Legales

Contar con bases de datos de contactos de
estudiantes

Software de anélisis de datos

Estadisticas sobre el mercado laboral
Facilidad de acceso a las herramientas
tecnoldgicas para el correcto desarrollo de

los programas

Estabilidad del internet

Emisiones de gases efecto invernadero
por uso de internet

Menos papel de documentos de
estudiantes.

Reduccion de los niveles de
contaminacion gracias a la educacion
virtual

Ley 30 de 1992
Decreto 1330 de 2019
Resolucion 15224 de 2020

Nueva normatividad generada por el
Ministerio de educacion

Fuente: Autores con base en informacion suministrada por la Institucion (2022).

Con la realizacion de este analisis PESTEL, se buscé establecer un analisis externo del
proceso de apoyo académico, donde se pueden identificar cuéles son esos factores catalogados y
su afectacion a este proceso, se identifica que, existen areas como desempleo, inflacion, salarios,
politicas y normativas que son de gran afectacién a la Institucion de educacion superior virtual, los
factores de mayor influencia son los politicos, sociales y tecnolégico que son los que
principalmente pueden hacer que el éxito de la organizacion sea el esperado.

3.1.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para lograr la comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas se
realizo la matriz de partes interesadas identificando tanto las internas como las externas, que se

presenta en la Tabla 11.



Tabla1l. Matriz de partes interesadas
Nivel del impacto en
Grupo de _ Parte la gestion Necesidades Expectativas
interés interesada
Poder | Interés
1. Lograr la acreditacion de
1. Mantenerse informado calidad
acerca del desempefio del
SGC. 2. Cumplimiento de metas,
planes y proyectos
Directivas Alto Alto 3. Cumplir la politica y
objetivos del SGC
3. Sostenibilidad financiera, | 4- Oportunidad en la
presentacion de los resultados
de la evaluacion del SGC, para
Interno la toma de decisiones.
1. Instrucciones de trabajo
definidas y contextualizacién | 1. Asignacion laboral justa
del cargo y de la organizacion.
2. Incentivos y estimulos por la | 2. Experiencias Significativas
Personal Medio Alto !ﬂab((:)gntar con los recursos fepienest
nécesarios ara el desarrollo de 3. Desarrollo profesional en
P diferentes niveles
su labor.
4.Disponibilidad de la 1. Que la documentacidn sea
documentacion del SGC. clara y entendible
1. Atencion a los 1. Atenci6n oportuna a sus
requerimientos. PQRS
2 Personal cualificado. 2. Cumplimiento en lo descrito
. . en el plan de estudios
Estudiantes Alto Medio . ) .
3. Acompafiamiento por parte | 3. El equipo de profesionales
de un equipo de profesionales, | brinde el apoyo y
debidamente capacitados y acompafiamiento que se
comprometidos. necesita
Externos _ 1. Cumplimiento de lo pactado
. 1. Claridad en los procesos y | en los contratos
Proveedores Alto Medio - - —
procedimientos. 2. Claridad en la politica de
seleccidn y pago a proveedores
1. Que se aplique la 1. Que se aplique la
normatividad establecida en normatividad establecida en
Estado Medio Medio materia de calidad de los ma.terla de acreditacion de
procesos. calidad de la IES
2. Cumplir con la ley de
transparencia

Fuente: Autores con base en informacion suministrada por la Institucion (2022).
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Se evidencia que su impacto es realmente significativo, tanto en poder como en interés. Por
otro lado, las partes interesadas pueden tener un gran impacto en el éxito o fracaso de una
organizacion, por lo que es necesario contar con un sistema de gestion adecuado para controlar y
manejar adecuadamente este aspecto. En este sentido, se hace evidente la importancia de contar
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con una estructura solida de gestion que permita identificar y gestionar de manera efectiva las
necesidades y expectativas de las partes interesadas. Un sistema de gestion estructurado permite
establecer una relacién transparente y efectiva con las partes interesadas, 1o que contribuye a la
satisfaccion y fidelizacion de los estudiantes, directivas, proveedores, personal y otros actores
relevantes para la organizacion.

3.1.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.

De acuerdo con la delimitacion anterior, se define el alcance del SGC el cual se determind
como:

El Sistema Gestidn de Calidad de la Institucion de Educacion Superior Virtual ubicada
en la ciudad de Bogoté aplica para todos los macro procesos de la institucion, los cuales ya
se han mencionado, aunque para esta propuesta, aplicara el SGC para el proceso de apoyo
académico con sus actividades y personal que hace parte de la institucion, en los subprocesos
de bienestar, gestion del estudiante y seguimiento a egresados cumpliendo con los requisitos
establecidos en la norma 1SO 9001:2015 y el Decreto 1330 de 2019.

3.1.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos

Para tener documentacion e indicadores de los procesos, se decidid utilizar una matriz de
caracterizacion de procesos, y se disefiaron los procesos de egresados, gestion del estudiante y
bienestar, estas caracterizaciones se presentan en las tablas 12, 13 y 14 a continuacion.
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Caracterizacion proceso de seguimiento a egresados
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Instituciéon de Educacién Superior Virtual

CARACTERIZACION DE PROCESOS

Codigo: 001
Versién: 001
Fecha: 15/10/2022

NOMBRE Seguimiento a egresados

Este proceso aplica para todos los egresados de la instituciéon, sean recientes o que ya lleven
ALCANCE mas tiempo como egresados, también va dirigido para los alumnos que estan cercanos a

graduarse.
RESPONSABLE Director de unidad de egresados
OBJETIVO Definir estrategias encaminadas a forlale.c’er el vm_culo de los egresados con la Institucion de
Educacién Superior Virtual.
DETALLES DEL PROCESO
ENTRADAS PROVEEDOR ACTIVIDAD RECURSOS DESCRIPCION SALIDAS CLIENTE

Informacién de los
egresados

Software de base
de datos

Departamento de
tecnologia de la
institucion

Elaborar un sistema de
informacién de
egresados

Software de base
de datos.

Personal encargado
de manipular el
sistema de
informacién

Equipo de computo

Se busca elaborar un
sistema de informacion que
almacene los datos de los
egresados para llevar un
control.

Un sistema que
cuente con las bases
de datos con la
informacién de los
egresados de la
institucién.

Institucion de
educacion
superior virtual

Egresados

Informacién de los
egresados

Departamento de
tecnologia de la

Seguimiento y
actualizacion del

Software de base
de datos.

Personal encargado
de manipular el

El sistema de informacién
que se cree debe estar
actualizado y hacerle un

El sistema de
informacién de los
egresados
actualizado cada

Institucion de
educacion
superior virtual

IS, sistema de ) constante seguimiento, esto| . -
Software de base |[institucion . L sistema de cierto tiempo con la
informacién . L para tener a todos los . I A
de datos informacion N informacién méas Egresados
egresados en el sistema. N
reciente.
Equipo de cémputo
L Software de Se desea que los
Informacién de <o . Documento con la
presentacion de estudiantes busquen N
programas : o . lista de propuestas
Desarrollar informacion. complementar sus estudios

educativos de

propuestas de

segln sus intereses, esto se

de programas de

Institucion de

educacion continua . i P " . orientacion educacion
. Coordinacién educacién continuay [Personal encargado [puede hacer mediante unas . ) N
y profesional. PR N I " continuada y superior virtual
académica orientacion de realizar la propuestas por parte de la rogramas
profesional para funcion. institucién, estos estudios prograr
Software de . profesionales para Egresados
L egresados se busca que sean mediante
presentacion de . L . cada programa que
A Equipo de educacién continua y P
informacién. A -l N oferte la institucién
computo. educacion profesional.
Impresora
Con miras de llevar un
Informacién de los Camara seguimiento de los

egresados.

Carnés en blanco.

Departamento de
tecnologia de la
instituciéon

Carnetizar a los
egresados

Personal encargado
de realizar la

egresados, se debe entregar
carnés a ellos para que
puedan identificarse como

Carnés individuales
para los egresados
que los identifiquen.

Institucion de
educacion
superior virtual

funcién. egresados de la Institucion Egresados
Fotografias. de Educacién Superior

Equipo de Virtual.

cémputo.

Informacién de los
servicios
institucionales.

Software de
presentacion de
informacién.

Departamento de
tecnologia de la
instituciéon

Ofertar servicios
institucionales a los
egresados

Personal encargado
de realizar la
funcién.

Equipo de
cémputo.

Software de
presentacion de
informacion.

La institucién busca
entregarle a los egresados
unas propuestas de los
servicios con los que
cuenta para lograr ayudar a
los egresados a encontrar
su lugar laboral en la
sociedad.

Documento que
contenga los
servicios
institucionales que
sea directamente para
los egresados

Institucion de
educacion
superior virtual

Egresados

Informacién de los
servicios
institucionales.

Informacion externa
sobre trabajo y
estudios.

Software de
presentacion de
informacién.

Departamento de
tecnologia de la
instituciéon
Departamento de
marketing

Vincular a los
graduados a las
actividades de la vida
institucional

Personal encargado
de realizar la
funcién.

Equipo de
cémputo.

Software de
presentacion de
informacién.

Con esta parte del proceso
se busca vincular laboral y
académicamente a los
egresados.

Actividades que
ayuden a la
vinculacién de los
egresados a
actividades
institucionales, como
ferias laborales o
trabajo dentro de la
institucion

Institucion de
educacion
superior virtual

Egresados
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INDICADORES DEL PROCESO

INDICADOR META FRECUENCIA FUENTE
. . L. Se hara por una Unica |Politica de
Tener un sistema de informacion montado al . .
) Tener la totalidad de los egresados en un vez, después de que |egresados.
100% con la totalidad de los egresados al . . . .
sistema que permita llevar un control se gradue el primer |Base de datos de
momento
alumno egresados.
Se requiere una .
. o .q o Politica de
Hacerle un seguimiento y actualizacion en su . " . . actualizacion cada 6
. . g L, Tener la informacion actualizada para evitar egresados.
totalidad al sistema de informacion de los meses que hayan
problemas con los egresados. Base de datos de
egresados grados en la
PR egresados.
institucion.

Al menos el 80% de los egresados tenga
conocimiento sobre los programas de
educacion continua y profesional que puede
tomar

Que los egresados cuenten con herramientas de
complemento para ejercer un cargo en la
sociedad

Se realizara cada 6
meses

Fuentes de otras
instituciones
sobre sus
programas.

Base de datos de
egresados.

Carnetizar al 100% de los egresados entre los

Tener un control y seguimiento sobre los

Se realizara cada 6

Base de datos de

siguientes 10 dias después de su grado. egresados y que se identifiquen como tal.
g p g 9 ya q meses egresados.
Base de datos de
Por lo menos que el 50% de los egresados se | Promover el trabajo de los egresados durante la Se realizara egresados.
vinculen a las actividades institucionales. institucion. anualmente Base de datos de
empleados de la
institucion
PRINCIPALES RIESGOS Y CONTROLES
RIESGO CONTROL ESTABLECIDO MONITOREO RESPONSABLE
Mantenimiento y Unidad de
Filtracion de la informacién de los datos de los | Seguridad informatica del sistema, copias del actualizacion del egresados.
egresados sistema. sistema de Unidad de
informacion tecnologfa.
Evaluacion de los egresados en el mercado Indicadores y cifras .
- L . . Unidad de
Amplia cifra de desempleo de los egresados laboral, disefiar propuestas de inmersion en el de los egresados
egresados
mundo laboral. empleados
Promover los programas que brinda la
. T prog aue . Namero de egresados|  Vicerrectoria
No contar con suficientes egresados institucion en ferias, redes sociales y demas e .
de la institucion académica

canales

REQUISITOS DEL PROCESO

DEL CLIENTE Cumplir con todos los detalles para que los egresados logren involucrarse al mercado laboral
LEGALES Cumplimientos de la normativa existente: 1SO 9001, decreto 1330 de 2019, resolucién 15224 de 2020
IMPLICITOS Funcionamiento de este seguimiento desde el momento en el que se cuente con el primer egresado
ORGANIZACION Ajuste del proceso de seguimiento a egresados al Sistema de Gestion de Calidad

DOCUMENTACION

Politica de egresados
Politica de tratamiento de informacién.

Fuente: Autores (2023)
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CARACTERIZACION DE PROCESOS

Coédigo: 001
Version: 001
Fecha. 15/10/2022

NOMBRE Proceso de Inscripcion
Este proceso aplica para toda aquella persona natural, nacional o extranjera, que se
ALCANCE - o - - A -
encuentre en un periodo de propuesta de educacién continua que oferte la institucion.
RESPONSABLE Director de unidad de Gestién del Estudiante
Realizar el proceso de inscripcién, admisiéon y matricula de manera exitosa para poder tener
OBJETIVO - N
una base de datos solida de todos los estudiantes.
DETALLES DEL PROCESO
ENTRADAS PROVEEDOR ACTIVIDAD RECURSOS DESCRIPCION SALIDAS CLIENTE
Formulario de
inscripcién usando
Diligenciar un CRM.
complete.x nte el Se busca elaborar un
formulario de Software de base . . s
. I, sistema de informacion que .
inscripcién de de datos de la Sistema que
Personas N R almacene los datosy la N L
. acuerdo con los instiuciéon que N B L cuente con la Instituciéon de
interesadas en R N N cantidad de inscripciones N S
N Aspirante calendarios genere un analisis - - B - informacién de educa n
ingresar a . . que tiene la institucion . L ) .
N N L establecidos. de la cantidad de inscripciones en la [superior virtual.
lainstitucion N L semestralmente, para poder |. B .
inscripciones que P institucion.
- N N llevar un seguimiento a
Adjuntar fotografia se realicen en la estas
digital tipo institucion. .
documento.
Equipo de
computo.
Presentar copia del
acta de grado como
bac er o constancia f
Un sistema que
N de haber cursado y P
Formulario de indique que el
N P, aprobado la Software de base N N L B
inscripcion del ) R El sistema de informacion estudiante cuenta
N educacion basica de datos donde se
aspirante N debealmacenar estos con su acta de
secundaria (grado 9) almacene el acta de A - - o
. N archivos de manera grado de bachiller |Institucion de
N segun sea el caso. grado de bachiller o - - -
Aspirante N apropiada y segura para o su equivalente. [educaciéon
N su equivalente. z = N -
Copia del acta de N que la instituciéon cuente En cado de no superior virtual.
De ser extranjero debe [
grado como R con toda la documentacién |contar el proceso
- presentar la Equipo de - N
bachiller o su " -, . del estudiante. de matricula no
N convalidacién computo.
equivalente podra ser
realizada por el -
N - realizado.
ministerio de
Educacién Nacional
de Colombia al titulo.
Software de base
de datos donde me
indi 1 . - ‘e
. |nd|q|,}e que & El sistema de informacion
Aceptacion de la estudiante esta - B -
. - - S debe avisarme cuando el Indicaciones de .
Carta de aceptacioén |Institucion solicitud de aceptado en la Aspirantes.

inscripcién.

institucion.

aspirante sea aceptado en la
institucion.

matriculacion.

Equipo de
computo.
Se desea que el aspirante
cuente con un equipo de - o
‘o . . i - Institucion de
Informacién de N . Se da inicio a la Equipo de computo para poder realizar |Recibo de pago de
N Institucion N - N P - educa n
matricula matricula. computo. su matricula y asi mismo matriula. .
- superior virtual.
realizar su curso con
satisfaccion.
Se desea que el aspirante
N Equi reali 1 r medi - o
Recibo de pago de Realizar el pago cg:‘np:)tge deiaitijg paagioezode sud © Institucion de
N pag Institucion correspondiente a la P ° 9 y Matriculado. educacion
matricula - preferencia, en un banco . -
matricula. . superior virtual.
Impresora. con su recibo
correspondiente.
Software de base
de datos donde me B B ca
S El sistema de infromacion .
indique que el Un sistema que
. N debe almacenr estos s
- N Presentar certificado estudiante esta - indique que el - -
cion vigente L N - N archivos de manera N Institucion de
N de afiliaciéon vigente al |afiliado al Sistema - estudiante esta
al sistema de Aspirante . . N ._,|apropiada y segura para N educacion
N N sistema de seguridad |de Seguridad Social N z = afiliado al Sistema N -
Seguridad Social en N que la instituciéon cuente N superior virtual.
social en salud. en Salud. [ de Seguridad
Salud con toda la documentacion B
- = Social en Salud.
- del estudiantefi
Equipo de
cémputo.
Generar al finalizar las
. P Software de base
inscripciones del
semestre presente un |9€ datos con toda
Base de datos con p la informacién de Generar un seguimiento N
N . documento con la N P, N Un sistema que
la informacién de N - inscripcién y semestral de los estudiantes
informacion ) nos facilite el N o
todos los . matricula de cada donde se almacenentodos . Institucion de
R R " recopilada en general N N segui ntoy el )
aspirantes. Institucion aspirante y sus documentos necesarios educacion

Software de base
de datos.

de los aspirantes, para
asi mismo realizar y
tener control de los
inscritos y los
matriculados
semestralmente.

estudiante
respectivamente.

Equipo de
cémputo.

por la instituciéon para su
desarrollo academico dentro
de la institucion.

control de las
inscripciones y
matriculas.

superior virtual.
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INDICADORES DEL PROCESO

INDICADOR META FRECUENCIA FUENTE
Se realiza cada 6
Tener al 100% de estudiantes actuales en la Tenerto.da la doc_L,Jmentamon er_1 un solq sistema | meses, cada yez Reglamento
L de informacién para su mejor manejo y que se aproxime S
base de datos de la institucion estudiantil.
busqueda. un semestre
nuevo.
El indice de cumplimiento de documentos para Se realiza cada 6 |Reglamento
P p Tener control de la cantidad de estudiantes que | meses, cada que [estudiantil.

la inscripcion de los estudiantes sea al menos
del 80%

hicieron su inscripcion y lograron matricularse.

se termine la etapa
de inscripcion.

Base de datos de
estudiantes.

Tener al 100% de los estudiantes con la
matricula totalmente pagada antes de culminar
el primer mes de clases.

Tener la informacion financiera de cada
estudiante al dia y actualizada.

Se realiza cada 6
meses, para tener
la informacion
actualizada de
cada estudiante de

Reglamento
estudiantil.

Base de datos de
estudiantes.

la institucion.
PRINCIPALES RIESGOS Y CONTROLES
RIESGO CONTROL ESTABLECIDO MONITOREO | RESPONSABLE
Actualizacion de .
- . L . . . . Gestion del
No recibir todas las inscripciones realizadas por | Revisar siempre de manera meticulosa todas las correo de Estudiante
los aspirantes inscripciones recibidas. inscripciones de N
. Tecnologia.
manera continua.
. . Identificar formatos de los documentos Convertidor de .
Fallas con la documentacion de los estudiantes. o Tecnologia.
recibidos. formatos.
Filtracion de los documentos de los Seguridad informatica del sistema, copias del Mantemln!gnto y Gesthn del
; . actualizacion del |Estudiante.
estudiantes. sistema. . .
sistema. Tecnologia.
Promover los programas que brinda la
. L p g a - . Nuamero de Vicerrectoria
No tener matriculados. institucion en ferias, redes socilaes y demas . .
matriculados.  [académica.

canales.

REQUISITOS DEL PROCESO

DEL CLIENTE Cumplir con toda la documentacién requerida por la institucion.
LEGALES Cumplimientos de la normativa existente 1SO 9001, Decreto 1330 de 2019, resolucién 15224 de 2020.
IMPLICITOS Realizar la actualizacion de todos los matriculados de la institucion en el sistema de informacion.
ORGANIZACION Ajuste al seguimiento de inscripcion y matriculados en la institucion.

DOCUMENTACION

Reglamento estudiantil.
Politica de tratamiento de informacién.

Fuente: Autores (2023)
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Cadigo 1
Institucion de educacion superior CARACTERIZACION DEPROCESOS \ersion 1
Fecha 19/10/2022|
NOMBRE Bienestar Universitario
Este proceso se encarga de realizar la planeacion de acciones que se van a desarrollar en el
ALCANCE . . L ) . .
Sistema de Bienestar Universitario con el fin de establecer una mejora continua.
RESPONSABLE Direccion de Bienestar Universitario.
Proponer politicas y estrategias para la reglamentacion, implementacion y coordinacion de
OBJETIVO los programas del Sistema de Bienestar Universitario,
contribuyendo al desarrollo humano integral y al fortalecimiento de las relaciones humanas.
DETALLES DEL PROCESO
ENTRADAS PROVEEDOR ACTIVIDAD RECURSOS DESCRIPCION SALIDAS CLIENTE
Proceso de Bienestar
Universitario
. . L¢ . . . Mej i P
Entidades del gobierno con la L eyes,” Definir, registrar y ejecutar e]oramlento ) ro.c €50 d.e
Informe de gestion del| reglamentaciony L . Continuo Direccionamiento
Bases de datos de potestad de establecer . . las actividades establecidas L
L . . . Bienestar Normatividad delproceso de Estratégico
la institucion lineamientos relacionados al T ) y planes de ) L
. Universitario que aplique al - Bienestar Institucional
proceso de bienestar mejoramiento L
proceso. Universitario Procesos de
Evaluacion
Independiente
Medicion,
N seguimiento,
) Plan de Auditorias analisis y Proceso de Mejoramiento | Informes de las Proceso Bienestar
relacionados a la Entes de control L -, L o
Internas evaluacion de la de la Gestion auditorias Universitario.
propuesta .
gestion del proceso
de Bienestar
Informes de entidades | La implementacion
Proceso
u y desarrollo de las N . O )
. . Definicion, registroy  [Instrumentos de  [Direccionamiento
- Proceso de organismos de control politicas, . » . L.
Politicas de la o - ) ) ejecucion gestion del Estratégico
L Mejoramiento externo (Territorial de | lineamientos, . L
institucion - . de acciones y planes de |proceso InstitucionalProceso
de la Gestion salud, estrategias, Lo ) .
. mejoramiento actualizados Bienestar
ICETEX, Contraloria, programas Universitario
Etc.). ofertados '
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INDICADORES DEL PROCESO

INDICADOR META FRECUENCIA FUENTE
Cumplir con el 100% de auditorias que se hagan en la ireccid
umpl IR uctiorias qu 9 Cumplimiento del plan de auditorias propuesto Anualmente Dlrecc.lon deapoyoa
institucion sobre el SGC estudiantes
Que el 80% de los estudiantes expresen que se sienten  [Satisfaccion de los estudiantes con el sistema de Direccion de apoyo a
. . . . Cada 6 meses .
satisfechos con lo que brinda bienestar bienestar estudiantes
PRINCIPALES RIESGOS Y CONTROLES
RIESGO CONTROL ESTABLECIDO MONITOREO RESPONSABLE
Seguimiento
continuo y

Matriz de riesgos del proceso de Bienestar
Universitario

Realizar actualizaciones documentales de
acuerdo con hallazgos
en momentos de auditoria o recomendaciones
de
los entes de control

verificacion de que
los procesos
involucrados se
esten
desarrollando de
manera correcta

Direccion de bienestar
universitario

Matriz de riesgo de corrupcion

Realizar constantes controles con el fin de
coordinar actividades que permitan identificar,
analizar, evaluar la frecuencia de riesgos de
corrupcion durante el proceso

Verificar de los
registros que
soportan el
cumplimiento de la
matriz de riesgos
de corrupcion.

Direccion de bienestar
universitario

REQUISITOS DEL PROCESO

DEL CLIENTE Cumplir con los estandares estudiantiles establecidos por el minsterio de educacion
LEGALES Cumplimiento de la norma ISO 9001, decreto 1330 de 2019y el acuerdo 15224 de 2020
IMPLICITOS El correcto funcionamiento de los controles y seguimientos realizados al proceso de bienestar
ORGANIZACION Ajuste del proceso de bienestar al sistema de gestion de calidad iso 9001

DOCUMENTACION

Politica de bienestar
posibilidades de desercion

Identificacion de alertas tempranas ante las
Plan de accion de bienestar institucional

Fuente: Autores (2023)
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Adicionalmente a las caracterizaciones de los procesos, se hicieron los diagramas de estos
procesos con el fin de dar un mayor entendimiento, estos se encuentran a continuacion

institucion

Documentos

estrategias

L

Figural. Diagrama de proceso de bienestar
Inicio Etapa #1 Etapa #2 Etapa#3 Fin
Polﬂ_icasy
Folfias de a soltcasy eglamenictn,

implementacidn y
coordinacién de

programas de
bienestar

Proceso de
Bienestar

Propuesta

aprobada

Informe de
gestion del

bienestar
universitarie,

|dentificar
oportunidades de
mejora

formulanos, Guias o
Procedimientos
comespondientes

] Gestionarla
relacionados a 'y ropuests
la propuesta prop
Informe de
gestion del | Elaborar
bienestar i infarme
universitarie,
Informes de
entidades u N Analizar
organismos de "l informes
wontrol externg,
Plan de Realizar
auditorias P o
intarnas auditorias
Instrumentes de
gestion del proceso
adualizados (Los Actualizar
instrumentos

Informe de

auditorias

Instrumentos de

W/ gestian del proceso
f adualizados /

Culmina el
proceso de
Bienestar

Fuente: Autores (2023)



Figura 2. Diagrama proceso de seguimiento a egresados
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Fuente: Autores (2023)




Diagrama proceso de inscripcion del estudiante
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3.2 Liderazgo

En este numeral de la norma 1SO 9001:2015 se debe generar la documentacion para que la
alta direccion -directivas de la institucion- demuestre liderazgo y compromiso respecto al sistema
de gestion de calidad.

3.2.1 Liderazgoy compromiso

En el liderazgo y compromiso de la institucion se plasma en la definicién de la politica y
objetivos del SGC los cuales se muestran en los numerales 3.2.2 y 3.3.1 respectivamente de este
capitulo, esta politica y objetivos de la calidad son alineados con la mision y visién de la institucion
y deben actualizarse periodicamente por parte de la institucion para mantener su compromiso con
el SGC.

3.2.2 Politica de calidad

Se disefid la politica de calidad para el SGC de la institucion de educacion superior virtual de
la siguiente manera: La Institucion de Educacion Superior virtual estd totalmente
comprometida con la satisfaccion de los usuarios de sus servicios mediante la oferta
académica que ha sido disefiada teniendo en cuenta las necesidades del mercado, y teniendo
como base a sus profesionales que estdn capacitados y formados para impartir los
conocimientos necesarios.

Esta politica de calidad debe ser comunicada a todo el personal del proceso de apoyo
académico, asi como a los estudiantes y demas partes interesadas, debe ser actualizada anualmente.

3.2.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Para cumplir con este requisito de la norma ISO 9001:2015, se hizo necesaria la creacion de
los perfiles de cargos que permitan llevar un mejor control para cada uno de los procesos: bienestar,
gestion del estudiante y seguimiento a egresados. La tabla 18 muestra las actividades de cada uno
de los procesos definidos y relaciona el responsable de cada actividad, de esta manera es posible
decir que, se requiere de tres directores de area y un asistente administrativo que pueda apoyar a
estos directores en las actividades descritas. De acuerdo con lo anterior, los perfiles de cargo se
presentan en el Anexo F, G, H e | respectivamente.

Tabla 15. Actividades y personal requerido

Proceso Actividad Responsable

Seguimiento a egresados | Elaborar un sistema de informacion de egresados. Director unidad de egresados
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Proceso

Actividad

Responsable

Seguimiento y actualizacién del Sistema de egresados.

Asistente administrativo

Desarrollar propuestas de educacion continua.

Director unidad de egresados

Desarrollar propuestas de orientacién profesional.

Director unidad de egresados

Carnetizar a los egresados.

Gestion de estudiantes

Diligenciar completamente el formulario de inscripcion.

Verificar que la documentacion esté completa.

Verificar la veracidad de la informacion.

Entregar informacion adicional requerida.

Realizar las bases de datos de estudiantes.

Asistente administrativo

Realizar la asignacion de docentes a los grupos.

Director de apoyo a estudiantes

Bienestar

Realizar informe de gestion de bienestar.

Realizar plan de auditorias internas.

Mantener actualizados los informes a entes de control.

Director bienestar

3.3 Planeacion

Fuente: Autores (2022).

Este numeral estd enfocado en definir las acciones necesarias para afrontar los riesgos y
oportunidades, ademas, para establecer los objetivos de calidad y planear los cambios en el SGC.

3.3.1 Objetivos de la calidad y planeacién para lograrlos

De acuerdo con los tres sub procesos del macroproceso de apoyo académico, se determinaron
los siguientes objetivos de calidad:

e Contar con la documentacion asociada a los procesos y procedimientos.

e Mantener la satisfaccion del cliente usando las herramientas de mejoramiento continuo.

e Realizar capacitaciones constantes al personal que tiene contacto con los estudiantes.

e Difundir el alcance, la politica y los objetivos del SGC a la comunidad educativa en

general.

3.3.2 Planeacién de los cambios

Toda la documentacion asociada al SGC de la institucidn debe generar un seguimiento a los
cambios realizados, con el fin de conocer las razones del cambio y los responsables de la
aprobacion de dichos cambios, por medio del uso del cuadro presentado en la Tabla 19, y que
debera ser incluido a toda la documentacion de la Institucion.
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Tabla 16. Cuadro de seguimiento a los cambios del SGC

CONTROL FIRMAS APROBACION

Elaboré Revisé Aprobo

Nombre

Firma

Fecha

Fuente: Autores (2022).

Igualmente, se definié la forma de manejar la documentacion del SGC de la Institucion en
donde se debe incluir el nombre del proceso, el tipo de documento y el consecutivo de manejo del
documento, estos valores se definen en la tabla 20.

Tabla 17. Codificacion de la documentacion del SGC.

Proceso Cadigo Tipo Codigo
Egresados SEG Formato FO
Bienestar BUN Perfil de cargo PC
Estudiantes GES Caracterizaciones CcP

Fuente: Autores (2022).
3.4 Apoyo

En este numeral se deben definir los recursos, competencia, toma de conciencia y
comunicacion adecuados para el cumplimiento de la politica y los objetivos del SGC, asi como
garantizar la informacién documentada, esto puede ser llevado a cabo mediante hojas de
verificacion.

3.4.1 Competencia

Se tiene una garantia de la competencia del personal del proceso de apoyo académico a través
del uso de los perfiles de cargo disefiados — ver anexo F, G, H e | para seleccionar al personal
idoneo para las actividades y el cumplimiento de los objetivos, particularmente los relacionados
con la satisfaccion del cliente.
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3.4.2 Toma de conciencia

Se realizo el disefio de un plan de capacitaciones para que todos los relacionados con el
proceso de apoyo académico puedan tomar conciencia de la importancia del SGC en relacién con
la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas. De acuerdo con ello, se realiz6 la
identificacion de las necesidades de capacitacion como se muestra en la Tabla 21.

Tabla 18. Identificacion de necesidades de capacitaciones

Tematicas Subproceso Cantidad de personas

Qué es un Sistema de Gestion Todos 4
Manejo de la codificacion de documentos Todos 4
Manejo de herramientas  ofiméticas | Gestion del estudiante 2
avanzadas

Atencion de PQRS Gestién del estudiante 2
Gestidn documental Bienestar 1
Auditoria externa e interna Todos 4
Manejo de formatos e indicadores Todos 4
Disefio de campafias por internet Seguimiento a egresados 2

Fuente: Autores (2022).

3.4.3 Comunicacion

Para la comunicacion del SGC la institucion ha definido diferentes canales por los cuales
realizara la divulgacion del SGC, entre los que se pueden mencionar:

e Pagina web de la institucion: una vez la institucion decida llevar a cabo la
implementacién de su SGC, realizara la publicacion de su alcance, politica y objetivos
en la pagina web.

e Cartelera: en las instalaciones de las oficinas y en especial del proceso de apoyo
acadéemico seran divulgados el alcance, politica y objetivos del SGC.

3.4.4 Informacién documentada

Para el cumplimiento del requisito de mantener la informacion documentada se disefid el
formato de control de registros el cual se presenta en el Anexo J.

3.5 Operacion

Para el disefio del SGC de la institucion de educacién superior virtual en el numeral de
operacion se toman en cuenta solamente aquellos requisitos que la institucion no cumple de
acuerdo con lo presentado en el diagndstico.
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3.5.1 Control de las salidas no conformes

Para este requisito se disefio el formato que permite llevar el control de las salidas no
conformes el cual se muestra en el Anexo K.

3.6 Evaluacion de desempefio

Este numeral se requiere para contar con informacion documentada acerca del desempefio de
la institucién en cuanto a sus procesos, personal y para tener la informacion necesaria para la
realizacion de auditorias internas y revision por la direccion. Se disefia también un formato de
evaluacion de desempefio que se muestra en el Anexo L.

3.6.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.

Para este requisito se disefid un formato de evaluacion del desempefio que se observa en el
Anexo L, el cual se usa para realizar las evaluaciones de desempefio del personal de proceso de
apoyo Yy sus subprocesos, esta evaluacion se debe realizar cada afio y mantener los registros de la
informacion documentada de cada persona, si lleva mas de un afio en la institucion.

3.6.2 Auditoria interna

Se disefid el formato de programacion de auditorias el cual se puede observar en el anexo M,
este tiene como finalidad programar las auditorias internas en la institucion necesarias para medir
el desempefio de los procesos y sub procesos. El cual debe realizarse semestralmente por parte de
una persona responsable de cada proceso.

3.6.3 Revision por la direccién

La revision por ladireccion se debe realizar de manera periédica para evidenciar y documentar
los avances del SGC y para manifestar y mantener el liderazgo de la alta direccion en el sistema
de gestion disefiado. Se cre6 el formato para planear estas revisiones el cual se muestra en el Anexo
N. Se recomienda hacer un seguimiento semestral por parte de la direccion de la institucion.

3.7 Mejora

Se toman para este numeral los requisitos que no se cumplen por parte de la institucion, dado
que, de acuerdo con el diagndstico realizado los requisitos de no conformidad y accidn correctiva
se cumplen por parte de la institucion. Se propone también generar un plan de mejora en el cual se
definan los parametros para hacer un correcto seguimiento, se recomienda determinar un alcance,
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los responsables de llevar a cabo este plan, los recursos necesarios, un cronograma de
implementacion y conclusiones correspondientes.

3.7.1 Generalidades

Se deben establecer los procedimientos para planificar y evaluar las acciones correctivas que
se deriven de las auditorias internas realizadas en el SGC en el proceso de apoyo académico y sus
sub proceso de bienestar, gestion del estudiante y seguimiento a egresados.

3.7.2 Mejora continua

Se propone aplicar el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) como se observa en la
tabla 22, con el fin de cerrar el circulo de calidad y garantizar la mejora continua del SGC disefiado.
Se aclara que esta herramienta tiene que monitorearse periédicamente y hacerle cambios segun
corresponda ya que siempre se busca encontrar operaciones 0 procesos a mejorar.

Tabla 19. Ciclo PHVA

Planear Hacer Verificar Actuar
e Plande e  Capacitar al e Auditoria interna e  Accidn correctiva
capacitacion personal e  Evaluaciones de 0 preventiva
e  Requisitos de las e Implementar las desempefio e  Recursos
partes interesadas mejoras en los e  Control de salidas necesarios
e  Monitoreo y procesos existentes no conformes e  Requisito no
medicion cumplido
e  Objetivos de
calidad
Autores (2023)

3.8 DelalSO9001: 2015 a la ISO 21001: 2018

El desarrollo de este trabajo se baso en la norma ISO 9001 por peticion de la institucion y
como decision en conjunto con los integrantes del grupo, sin embargo, se decidié brindar una ruta
a seguir para que la institucion pueda hacer la homologacion hacia la norma ISO 21001 que se
centra en los sistemas de gestion en instituciones de educacion, por lo que su implementacion
podria ser mas acorde a las necesidades de la institucion de educacion superior virtual.

Lograr un cambio de ISO 9001:2015 a la ISO 21001:2018 es un proceso que permite a las
instituciones de educacion superior virtual obtener una serie de beneficios ya que se realiza el
cumplimiento de ambas normas, algunos de los beneficios son:

e Mejorar la calidad de los servicios educativos: Al cumplir con los requisitos de 1SO
21001, las organizaciones pueden garantizar que sus servicios educativos cumplan con
los estandares internacionales.
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e Aumentar la satisfaccion de los estudiantes: Al mejorar la calidad de los servicios
educativos, las organizaciones pueden aumentar la satisfaccion de los estudiantes

e Aumentar la eficiencia en la gestion de los recursos: Al cumplir con los requisitos de
ISO 21001, las organizaciones pueden mejorar la eficiencia en la gestion de los
recursos.

Los pasos para adoptar la norma ISO 21001: 2018 partiendo de la 1ISO 9001:2015 son los
siguientes:

e Evaluar los requisitos de 1SO 21001

En primer lugar, es necesario evaluar los requisitos de ISO 21001. Esto se realiza leyendo las
condiciones que corresponden a esta norma y realizando posteriormente una auditoria interna del
sistema de gestion de la calidad actual de la organizacion para entender con mas precision su
situacion.

e Analizar el contexto de la organizacion

Posteriormente se analiza el contexto de la organizacion a evaluar. Esto incluye identificar las
partes interesadas, las necesidades y expectativas de las partes interesadas, y los factores internos
y externos que pueden afectar a la organizacion.

e Desarrollar una estrategia de actuacion

El tercer paso es construir una estrategia para cumplir con los requisitos de ISO 21001. Esta
estrategia debe incluir las actividades, los motivos o justificaciones por las cuales se desarrollara
la estrategia, los tiempos a emplear y los recursos necesarios para implementar los cambios.

e Implementar el plan de accion

Luego se debe implementar el plan de ejecucion establecido anteriormente. Esto por lo
general incluye la revision y actualizacién de los métodos y politicas de la organizacion y la
capacitacion del personal.

e Evaluar y realizar un seguimiento

Por ultimo, se debe evaluar y realizar un seguimiento peridédico del proceso de la
implementacidn. Esto se puede hacer por medio de auditorias externas e internas.

Para llevar a cabo estos pasos y poder implementar la norma 1ISO 21001: 2018 es necesario
contar con herramientas y procedimientos que van a ser de gran utilidad para abarcar y evaluar
cada item que fue mencionado anteriormente, y estos son:
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e Matriz de trazabilidad: Esta herramienta se utiliza para asegurar que todos los
requisitos de ISO 21001 estén cubiertos por el sistema de gestion de la calidad.

e Diagrama de Ishikawa: Ayuda a identificar las posibles razones de los problemas
relacionados con la calidad.

e Diagrama de flujo: Permite visualizar los procesos involucrados en el sistema de
gestion de la calidad.

e Investigacion DOFA: Sirve para identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas asociadas con el sistema de gestion de la calidad.

e Diagrama de Pareto: Determina las deficiencias o componentes que mas impactan
en la calidad.

e Evaluacion comparativa: Permite comparar el sistema de gestion de la calidad de
la organizacion con otros sistemas de organizaciones similares.

e Auditoria interna: Es de ayuda para comprobar si el sistema de gestion de la
calidad es correcto.

e Capacitacion y educacion: Preparar al personal para los cambios que se
implementaran.

e Compromiso y colaboracion del personal: Asegurar que todos los miembros de la
organizacion estén involucrados en el proceso de implementacion.

La transicion de la 1ISO 9001 con la ISO 21001 es un proceso que puede proporcionar a las
instituciones de educacion virtual una serie de beneficios como los anteriormente mencionados.
Al sequir los pasos y utilizar las herramientas y procedimientos correctos, las organizaciones
pueden mejorar la calidad de sus programas educativos, aumentar la satisfaccion por parte de los
estudiantes y ademas aumentar la eficiencia en la gestion de los recursos de la misma institucion.

3.9 Conclusiones del capitulo

Se desarrollé una propuesta del sistema de gestion siguiendo los numerales que menciona la
norma ISO 9001: 2015, donde se incluyen los elementos y documentacion necesaria para dar
cumplimiento a los requisitos evaluados en el diagnostico y planteando en cada numeral las
estrategias y documentacién adecuadas. Ademas de esto, se hizo una sugerencia para la
homologacion de la 1SO 9001 a la ISO 21001 ya que esta Gltima norma es la que rige los SGC de
las instituciones educativas, presentando una serie de pasos para esta homologaciéon y las
respectivas herramientas y procedimientos para cumplir con esta.
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4 Establecer los beneficios y costos de la implementacion de la propuesta.

Con el desarrollo de este capitulo se busca presentar un analisis correspondiente a los costos
de implementar la propuesta de Sistema de Gestion de Calidad en el area de apoyo académico de
la Institucion de educacion superior virtual, asi como los beneficios que se generarian a partir de
la implementacion. Los costos se presentan de acuerdo con cada uno de los numerales descritos
en el capitulo anterior, teniendo en cuenta que, en ellos se incluyen los requisitos comunes y no
comunes de las normas mencionadas que constituyen el SGC disefiado.

4.1 Costos de implementacion: contexto de la organizacion

Para esta primera parte se disefié la matriz DOFA y la matriz PESTEL que ayudaron a
comprender el contexto tanto interno como externo de la organizacion, estas dos matrices se deben
documentar en la organizacion, por lo que los costos correspondientes serian los de la impresion
de los documentos y el tiempo que se implementaria para esto, ademas de archivarlos y subirlos a
la pagina web de la institucion. Por otro lado, para esta parte también se realizdé una matriz de
interesados y unas caracterizaciones de procesos por cada proceso dentro de apoyo académico, por
lo que también deberia contemplarse el costo de imprimir estos documentos y de subirlos a la
pagina web de la institucion.

A continuacién, en la Tabla 23, se encuentra la informacion mencionada anteriormente con
los costos unitarios y totales, asi como el responsable de cada actividad mencionada y el tipo de
costo que representa.

Cabe aclarar que para los responsables se tienen dos cargos diferentes, los cuales son: asistente
administrativo o director de area. Con base en investigacion recolectada en los perfiles de cargo y
buscando cargos similares, se establecio un salario mensual para el asistente administrativo de
$1.500.000 y para un director de area un salario de $2.200.000. Por consiguiente, para conseguir
el costo unitario de la hora, se dividié cada salario entre 235 horas que son de trabajo al mes.
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Actividad Responsable Tipo de costo ugizztroio Cantidad | Costo total
Impresion del PESTEL y Hora Hombre $6.383 2 $12.766
DOFA y subida de | Asistente
documentos a la pagina | administrativo .
web. Impresiones $1.200 6 $7.200
Impresion de la matriz de | Hora Hombre | $6.383 2 $12.766
interesados y subida de | Asistente
documentos a la pagina | administrativo Impresiones $1.200 3 $3.600
web. ' '
Impresion de Hora Hombre | $6.383 3 [$19.149
caracterizaciones de Asistente
procesos y subida de administrativo
documentos a la pagina Impresiones $2.400 9 $21.600
web.

Total $77.081

Fuente: Autores (2023).

Para la implementacion de la primera parte que corresponde al contexto de la organizacion,
se estimaron unos costos correspondientes a $77.081. Estos costos tienen que actualizarse cada
afio.

4.2 Costos de implementacion: liderazgo

Todos los elementos realizados como la caracterizacion de procesos, los perfiles de cargo, y
la politica de Sistema de Gestion deben ser incluidos en los documentos de la institucion. Se debe
contratar a alguien que realice este proceso ya que la institucion no cuenta con una persona que
sepa sobre estos procesos.

De acuerdo con lo anterior, los costos asociados a liderazgo y su implementacion se refieren
al costo del tiempo del personal que deberia incluir estos documentos, ademas, los costos de la
impresion de estos y de la divulgacion de la politica, caracterizacion de los procesos e impresion
del instructivo, formato y procesos caracterizado, disefio de los perfiles de cargo e impresién del
instructivo, formato y perfil realizado.

De acuerdo con lo anterior, la Tabla 24 muestra los costos de implementacion necesarios para
el Liderazgo, incluyendo la actividad, el responsable y los costos asociados.
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Tabla21. Costo de implementacion: liderazgo

# Actividad Responsable Tipo de costo C.OSt(? Cantidad Costo total
unitario
- . . . Hora Hombre $6.383 2 $12.766
1 Imprimir e incluir | Asistente
documentos del liderazgo | administrativo Impresiones $1.200 10 $12.000
2 Impresién y divulgacion | Asistente Hora Hombre $6.383 3 $19.149
de los formatos administrativo Impresiones $ 15.000 10 $ 150,000
Caracterizacion de los| _. ) Hora Hombre $9.362 30 $280.860
4 Director de area -
procesos de la empresa Impresiones $1.200 15 $18.000
Disefio de los perfiles de | . , Hora Hombre $9.362 20 $187.240
5 Director de é&rea -
cargo de la empresa Impresiones $1.200 15 $ 18.000
Total $698.015

Fuente: Autores (2023).

Se puede observar de acuerdo con la tabla presentada que los costos de implementacion
del numeral liderazgo del SGC disefiado tendrian un valor de $698.015 estos costos son iniciales,
las caracterizaciones de procesos y perfiles de cargo se deben realizar cuando exista un proceso o
un cargo nuevo y actualizarse cada afio.

4.3 Costos de implementacion: planeacion

Los costos asociados a este numeral y su implementacion se refieren al costo del tiempo del
personal que deberia incluir estos documentos, ademas, los costos de la impresion de estos.

De acuerdo con lo anterior, la Tabla 25 muestra los costos de implementacion necesarios para
el numeral de planeacidn, incluyendo la actividad, el responsable y los costos asociados.
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Actividad Responsable Tipo de costo Costo Cantidad | Costo total
unitario
Elabore planes de accién Hora Hombre $9.362 8 $ 74.896
para el disefio,
documentacion e | Director de area
implementacion de cada Impresiones $1.200 15 $ 18.000
elemento del sistema de
gestion de calidad
2 Crear y organizar los
formatos de Hora Hombre $9.362 2 $18.724
documentaciéon de cada
uno de los procesos | Director de area
S{;ﬁ:’;ﬁdzzeg:l'l e (ig Impresiones $1.200 10 | $12.000
institucion de educacion
superior virtual
3 Revisar y llevar a cabo un Hora Hombre $9.362 3 $ 28.086
control de la
documentacién para | Director de &rea
garantizar el cumplimiento Impresiones $1.200 6 $12.000
correcto de los procesos
dentro de la institucion
Total $ 163.706

Fuente: Autores (2023).

Se puede observar de acuerdo con la tabla presentada que los costos de implementacion del
numeral de la planificacion del SIG disefiado tendrian un valor de $ 163.706, estos costos son
iniciales, pero los objetivos se deben actualizar cada afio.

4.4 Costos de implementacion: apoyo

Para analizar los costos de esta etapa correspondiente al apoyo, es necesario imprimir los
perfiles de cargo que son necesarios para llevar seguimiento y control del SGC, ademas de esto se
establecieron los canales de comunicacion y el costo que traia implementarlos, adicional a esto
como se menciond en la propuesta, se va a crear un plan de capacitaciones, para este, contando
con el nimero de personas establecidas, se determind un costo. Por Gltimo, se tiene que imprimir
el formato de control de registro.

Cabe resaltar que algunos de estos costos se hacen por una vez y otros deben ser previstos en
el futuro, si se cambia de personal, este debe ser capacitado de nuevo, los formatos de control de
registro deben ser diligenciados en un futuro también por lo que esto traerd mas costos. Para el
plan de capacitaciones, se realizaron tres cotizaciones con consultoras en calidad y se determind
un costo promedio de $5.000.000; estas cotizaciones son para capacitaciones de 10 horas para 12
personas, por lo que también se tiene en cuenta el costo que corresponde a las horas de asistencia
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de esas 12 personas, para hallar este costo, teniendo en cuenta que los salarios son diferentes, se
estableci6 un salario promedio de $2.200.000.

Para la actividad de reuniones se establecio un costo correspondiente a papeleria de $15.000.

Tabla 23. Costo de implementacion: apoyo

Actividad Responsable Tipo de costo C_ostq Cantidad | Costo total
unitario
- ) Asistente Hora Hombre | $6.383 1 $6.383
Impresion de los perfiles de cargo e -
administrativo Impresiones $1.200 4 $4.800
Comunicacion por medio de la | Asistente Hora Hombre | $6.383 5 $31.915
pagina web y carteleras administrativo Reuniones $ 15.000 1 $ 15.000
Plan de capacitaciones Personal encargado Hora Hombre | $ 9.362 120 $1123.440
P g Plan $5.000.000 1 |$5000.000
Impresién del formato de control | Asistente Hora Hombre $6.383 1 $6.383
de registro administrativo Impresiones $1.200 3 $ 3.600
Total $6.191.521

Fuente: Autores (2023).

De acuerdo a esta etapa del SGC, los costos asociados son $6.191.521, estos costos como se

mencionaba, tienen que ser previstos también para el futuro.

4.5 Costos de implementacion: operacion

Se disefid un formato de salidas no conformes para este punto de operacion. Se requieren
costos asociados con la impresion del formato personal para poderlo realizar e incluir en la
documentacion de la empresa la Tabla 27 muestra los costos de implementacion necesarios para
el numeral de operacion, incluyendo la actividad, el responsable y los costos asociados.

Tabla 24. Costo de implementacion: operacion

# Actividad Responsable Tipo de costo C.OStq Cantidad Costo total
unitario
1 Imprimir e incluir documentos Asistente Hora Hombre $6.383 5 $31.915
de la operacion administrativo | Impresiones $1.200 25 $ 30.000
2 Ajuste de la pagina web de la Director de &rea | Hora Hombre $9.362 6 $56.172
empresa
Total $118.087

Fuente: Autores (2023).

Se puede observar de acuerdo con la tabla presentada que los costos de implementacion del
numeral de la operacion del SGC disefiado tendrian un valor de $118.087.
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4.6 Costos de implementacion: evaluacion del desempefio

Para este numeral se disefiaron los formatos de evaluacion del desempefio de personal,
planeacion de auditorias, acta de reunion y de planeacion de revisiones, asi como los
procedimientos de auditorias, y de revision por la direccion. Los costos asociados con la
implementacién de este numeral se refieren a la impresion de los documentos, el tiempo del
personal encargado y de la capacitacion a los responsables del manejo de los formatos.

De acuerdo con lo anterior, la Tabla 28 muestra los costos de implementacidn necesarios para
el numeral de evaluacion del desempefio, incluyendo la actividad, el responsable y los costos
asociados. Para la capacitacion a los responsables del manejo de formatos y procedimientos, se
estima que son dos horas para los tres directores de area y el asistente administrativo, por lo que
se genera un promedio de los salarios de estas cuatro personas para establecer la hora hombre.

Tabla 25. Costo de implementacion: evaluacién del desempefio

# Actividad Responsable Tipo de Costo Cantidad Costo total
costo unitario

Imprimir e incluir documentos de la | Asistente Hora $6.383 8 $51.064
evaluacion del desempefio administrativo Hombre

Impresiones | $1.200 12 $14.400
Capacitacion a los responsables del | Director de &rea | Hora $7.181 8 $57.448
manejo de los formatos y procedimientos Hombre

Impresiones | $1.200 50 $60.000
Certificar que todos los procesos Hora $9.362 2 $18.724
se lleven a cabo segun los estandares de | Director de area | Hombre
calidad Reuniones $ 15.000 12 $180.000
requeridos por la institucion.

Total | $381.636

Fuente: Autores con base en informacion suministrada por la empresa (2023).

Se puede observar de acuerdo con la tabla presentada que los costos de implementacion del
numeral de la evaluacién del desempefio del SGC disefiado tendrian un valor de $ 381.636, estos
costos son iniciales, pero las capacitaciones se deben realizar periédicamente.

4.7 Costos de implementacion: mejora

Para llevar a cabo la mejora en el SGC, se propuso implementar el ciclo PHVA, asi como
también la planeacion de la calidad por cada proceso correspondiente al apoyo académico, por lo
que se plantea como costos la impresion de los documentos correspondientes a la planeacion y una
capacitacion en cuanto al ciclo PHVA a los trabajadores. La capacitacion sobre el ciclo PHVA, se
les dara a las mismas 12 personas que haran parte del plan de capacitacién y durara 2 horas.
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Tabla 26. Costo de implementacion: mejora
L . Costo .
# Actividad Responsable Tipo de costo ..~ .| Cantidad | Costo total
unitario
1 Impresion de documentos de la | Asistente Hora Hombre $6.383 2 $12.766
planificacion administrativo Impresiones $1.200 10 $12.000
N . . ) Hora Hombre $9.362 24 $224.688
2 | Capacitacion en cuanto al ciclo PHVA Director de area -
Reuniones $15.000 6 $90.000
Total [$330.454 |

Fuente: Autores (2023).

Para la implementacion de la mejora se tiene que disponer de $339.454, pero estos costos al
tratarse de mejora, tendran que ser reevaluados cada cierto tiempo, se recomienda cada afio.

4.8 Costos de implementacion: total

En la siguiente tabla se presentan los costos totales de cada una de las etapas que conforman
el SGC, generando asi un costo total de la implementacion de este sistema, como se menciond en
cada rubro, estos costos pueden reevaluarse en un futuro, asi como también aumentar o cambiar
de alguna manera.

Tabla 27. Costo de implementacién: total
# Actividad Costo total
1 | Contexto de la organizacion $77.081
2 | Liderazgo $698.015
3 | Planeacion $ 163.706
4 | Apoyo $6.191.521
5 | Operacion $118.087
6 | Evaluacion del desempefio $381.636
7 | Mejora $ 339.454
Total $7.969.500

Fuente: Autores (2023).

Los costos totales correspondientes a la implementacion del SGC son de $7.969.500

Para la implementacidn también se establecieron unos costos fijos que van a ser tomados en cuenta
como adicionales, en este caso se ponen las dos personas correspondientes a egresados y bienestar,
las cuales seran las responsables de llevar el SGC vy aplicarlo en estos procesos, contando que las
personas deben tener experiencia previa y una formacion académica especifica, se comparé con
ofertas de trabajo similares y se establecié un costo, este costo es correspondiente a salario
Unicamente y no contempla las prestaciones sociales.
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Tabla 28. Costo de implementacidn: costos fijos

# Actividad Tipo de costo Costo mensual | Veces al afio Costo anual
1 | Contratacidn director egresados Salar|0_+ carga $3.344.000 $40.128.000
prestacional 12
2 | Contratacion director bienestar Salar|0_+ carga $3.344.000 $ 40.128.000
prestacional 12
3 Contr_atamon director apoyo a Salar|0_+ carga $3.344.000 $40.128.000
estudiantes prestacional o 12
4 | Asistente administrativo Salario + carga $2.280.000 $27.360.000
prestacional 12
5 | Reuniones Unidad $ 250.000 5 $1.250.000
Total $ 148.994.000

Fuente: Autores (2023).

Por cada afio de implementacion del SGC se van a contar con unos costos fijos que son
correspondientes a un valor de $148.994.000. Este valor puede cambiar considerablemente ya que
en mayor parte es correspondiente a salarios, los cuales pueden modificarse segun reglamentacion
nacional. Para el total por afio, que seria la suma de los costos fijos y los costos de implementacion,
aplicar el Sistema de Gestion de Calidad, acarrea un costo de $156.963.500 para el primer afio de
implementacion.

4.9 Beneficios de la implementacion de la propuesta

Definitivamente hay grandes beneficios al implementar un Sistema de Gestidn de Calidad en
una institucion de educacién superior en varias areas de la empresa, desde el punto econdémico se
pueden encontrar beneficios como:

e Aumento de ingresos: contar con un SGC puede incrementar la demanda de la
institucion lo que se traduce en un crecimiento de los ingresos, ademas que los
estudiantes pueden tener una gran satisfaccion generando una mayor retencion.

e Mejora de reputacion: como se mencionaba anteriormente, contar con un SGC
aumenta la reputacion y el valor de la marca de la institucion y esto puede evaluar un
aumento del precio de la matricula para futuros estudiantes.

e Eficiencia y reduccion de costos: Al implementar el SGC, este puede servir para
identificar procesos ineficientes y mejorarlos, lo que significa una disminucion en los
costos de operacion. Asimismo, el SGC sirve para mejorar los procesos
administrativos lo que ahorra tiempo y dinero.
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Asi como existen beneficios economicos, la institucion también se puede ver beneficiada
en aspectos como una mejora en la calidad educativa lo que permite crear una satisfaccion en los
estudiantes y una mejor reputacion; también ayuda a dar cumplimiento de regulaciones y
estandares a nivel nacional.

4.10 Conclusiones del capitulo

Para dar desarrollo a este capitulo se evaluaron los costos de implementacion fijos y variables.
En primer lugar, se analizaron los costos de implementacién teniendo en cuenta los numerales
descritos en el desarrollo de la propuesta, y se determino un costo total para cada numeral: contexto
de la organizacién, liderazgo, planeacion, apoyo, operacion, evaluacion de desempefio y mejora.
Para los costos fijos se determinaron los salarios de las personas que se deben contratar, que son:
director de egresados, director de apoyo a estudiantes, director de bienestar y un asistente
administrativo; ademas de eventuales reuniones que se pueden llegar a hacer para evaluar el avance
de la implementacion de la propuesta, se estima que sean 5 reuniones en el primer afio.
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5 Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

La lista de chequeo basada en la norma ISO 9001 permitié realizar un diagndstico preciso
sobre la situacion actual de la institucion de educacion superior virtual. Se identificaron areas en
las que se necesitan mejoras para lograr un sistema de gestion eficaz. Esta lista de chequeo fue
necesaria para la institucion, ya que ha brindado una comprension detallada de su situacion actual
y ha permitido identificar los puntos débiles en el sistema de gestion de calidad. A partir de este
diagnostico, se pueden tomar medidas concretas para abordar las areas que necesitan mejora y
aumentar la eficacia del sistema de gestion de calidad de la institucion. La institucion de educacion
superior virtual en su macro proceso de apoyo académico cumple con un 61% del sistema de
gestion teniendo en cuenta que son 115 los items a evaluar y cumplen con solo 71.

El diagnostico llevado a cabo con base en el decreto 1330 de 2019 y la resolucion 15224 de
2020 contribuyo para entender si la institucion cumple con los pardmetros establecidos por la
normativa, asi como para evaluar los procedimientos que se realizan en &reas como bienestar,
seguimiento de egresados y gestion del estudiante. Con base en el decreto 1330 de 2019 en gestion
del estudiante cumple con un 75%, para el proceso de seguimiento de egresados solo cumplen con
el 6% y para bienestar con un 72% del cumplimiento del decreto.

Para garantizar una gestion eficaz del sistema de calidad en la institucion, se han establecido
roles y responsabilidades claramente definidos. Estos roles y responsabilidades aseguran que cada
miembro del equipo de trabajo entienda su funcion y responsabilidades en relacién con la
implementacion y mantenimiento del sistema de gestion. Ademas, se han establecido mecanismos
de seguimiento y monitoreo para garantizar que se cumplan las medidas necesarias para mejorar
continuamente el sistema de calidad. Con estos roles y responsabilidades definidos, se garantiza
una gestion efectiva del sistema de gestion en la institucion y se logra una mejora continua en la
calidad de los servicios que se ofrecen en el macro proceso de apoyo académico.

Los objetivos planteados en este proyecto fueron fundamentales para el desarrollo exitoso de
un sistema de gestion para la institucion de educacion superior virtual que no contaba con un
sistema completo y detallado de este tipo. La implementacion del sistema de gestion permitira
mejorar la prestacion de los servicios que se ofrecen y garantizar el cumplimiento de los requisitos
de la norma 1SO9001:2015. Ademas, la implementacion del sistema permitird estandarizar los
procesos clave y crear formatos y métricas para evaluar su desempefio, lo que a su vez permitid
identificar oportunidades de mejora. En resumen, los objetivos planteados en este proyecto fueron
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esenciales para garantizar la calidad de los servicios que se ofrecen y mejorar continuamente el
desempefio de la institucion en cuanto a la gestién de un macro proceso.

A pesar del considerable costo asociado a implementar un SGC, como se evidencia en el
altimo objetivo y considerando que este costo puede incrementar anualmente, esta inversion
representa beneficios econémicos significativos, Se puede afirmar con seguridad que contar con
un SGC o estar acreditado aumenta la confianza de los aspirantes al elegir una institucion
educativa, lo que, a su vez, incrementaria la demanda de futuros estudiantes Este aumento en la
demanda proporcionaria la oportunidad de aumentar los precios, buscando asi maximizar los
retornos financieros.

Cabe resaltar que los beneficios que puede adquirir la institucion no todos son econémicos,
ya que se menciona también beneficios que van ligados a la reputacién y el posicionamiento de la
institucion, la satisfaccion de la comunidad educativa y el cumplimiento de estandares nacionales
que van a hacer que el pais se desarrolle de una mejor manera.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda a la institucion de educacion superior virtual empezar a adaptar la norma ISO
21000 en sus procesos de seguimiento a egresados, gestion del estudiante y bienestar, ya que esto
permitird garantizar un proceso mas estructurado y alineado con las mejores practicas
internacionales. La norma 1SO 21000: se enfoca en la gestion de la calidad de la educacion y
establece requisitos y lineamientos para asegurar la calidad de los programas educativos, la
satisfaccion del estudiante y la mejora continua. Al implementar la norma ISO 21000, la institucion
podréa fortalecer su sistema de gestion de calidad y mejorar la calidad de los servicios que ofrece a
sus estudiantes, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en su reputacion y en la
satisfaccion y lealtad de los estudiantes. En resumen, la implementacién de la norma 1ISO 21000
es una oportunidad para la institucién de educacion superior virtual de fortalecer su sistema de
gestion de calidad y mejorar su desempefio en cuanto a la gestion de la calidad de la educacion.

Es importante que la institucion revise periddicamente la documentacion relacionada con cada
proceso para garantizar su adecuacion y aplicabilidad a las necesidades actuales. Esto implica la
revision constante de los procedimientos, politicas y documentos que conforman el sistema de
gestion de calidad, a fin de garantizar que se mantienen actualizados y son coherentes con las
actividades que se realizan. Si se presentan cambios en el desarrollo de las actividades, es necesario
que la documentacion sea actualizada para asegurar que la informacién que se utiliza en el sistema
de gestion de calidad sea precisa y til. Al revisar periédicamente la documentacion relacionada
con cada proceso, la institucién puede identificar oportunidades de mejora y areas en las que se
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requiere una mayor atencion, lo que a su vez puede contribuir a la mejora continua de sus procesos
y a la garantia de la calidad de sus servicios. Por lo tanto, se recomienda que la institucion
implemente un proceso de revision y actualizacion periddico para la documentacion relacionada
con cada proceso.

Frente a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad propuesto, se recomienda usar
los formatos que se presentan de manera adecuada, asi como realizar un proceso de seleccion de
manera rigurosa para encontrar una persona que conozca del tema y permita a la institucion
implementar este SGC de la mejor manera, y buscar una posible certificacion nacional y/o
internacional en calidad. Se recomienda también usar un ciclo de mejora continua como ya se ha
mencionado para encontrar puntos débiles y reforzarlos con el fin de brindar un mejor servicio,
esto a su vez se logra con un buen canal de comunicacion entre los estudiantes y los directivos, asi
como una rigurosa auditoria.

Para los costos y beneficios, se recomienda evaluar varias cotizaciones sobre los planes de
capacitaciones, asi como las opciones del personal necesario para implementar el SGC, con el fin
de encontrar la mejor opciédn en relacion calidad precio. Ademas, se recomienda, con la ayuda de
herramientas tecnoldgicas que se desarrollan en los programas que brinda la institucion como la
Inteligencia Artificial y el Machine Learning, buscar automatizar procesos buscando siempre la
mejora de estos y la disminucion de los costos.

Asi como también es recomendable llevar un control del nimero de matriculados a lo largo
del tiempo para contemplar si la implementacién del SGC ha traido los beneficios esperados, o por
el contrario no ha sido Util para el desarrollo de la instituciéon y se debe dejar de implementar o
buscar otras alternativas.
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Mapa de procesos del Sistema de Gestion de la Institucion de Educacion Superior
Virtual.

Apoyo
Administrativo

AN
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Direccién
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Fuente: Autores (2022).
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Anexo B. Entrevistaa Yimi Gémez

Director de Planeacion, Desarrollo y calidad, Institucion Universitaria, Institucion de Educacién
Superior Virtual (entrevistado el 14 de marzo de 2022).

¢ Cuales fueron las fallas, problemas o necesidades que llevaron a la Institucion
de Educacion Superior Virtual a implementar y crear el sistema de Gestion?

Principalmente el problema es que no existe y ha habido una situacion, y es que
pues la institucion como todas las instituciones de educacion superior, tienen que obedecer
a unos marcos normativos que establecen unas condiciones en este caso; por ejemplo, el
decreto 1330 de 2019 establece que las instituciones de educacion superior en Colombia
deben cumplir con 6 condiciones de calidad una de esas son los recursos suficientes para
cumplir todas las metas que garanticen el cumplimiento de las metas, y hay otro que es la
estructura académica; esas dos condiciones hacen referencia al sistema de gestion de
calidad.

En la visita mas reciente que tuvimos en septiembre del 2021, ya que, nosotros a
partir de marzo de 2021 empezamos a hacer el proceso de condiciones institucionales con
vistas a poder presentar nuevos registros calificados del programa, en esta visita algunas
de las observaciones tuvieron que ver con que la institucién no tiene un sistema de gestion
de calidad que permita su operacion de manera organizada y que esté enfocada hacia no
solo del cumplimiento de la calidad sino también al mejoramiento continuo. Digamos que
esa es la fundamentacion, cuando uno analiza el tema en un contexto mas amplio pues ya
cuenta el sistema de gestion de calidad para cualquier organizacion que eso bueno, y en
todos los estudios organizacionales que se hacen relacionados con los temas de calidad;
pero también estd fundamentado en ese la exigencia de la normativa que tienen las
instituciones de educacion superior y que estan enfocadas a que la prestacion de servicios
de educacion superior en este caso pues se sea bajo unos términos de calidad.

Como en este momento no cuentan con egresados, ¢ Cémo se han planteado llevar
el seguimiento que se le va a hacer a los egresados?

Eso va con el sistema de gestion de calidad porque si hay, digamos incluso hay una
politica de egresados porque es una de las condiciones de calidad que solicita el decreto,
sino también la proyeccién de un programa de seguimiento egresados; eso lo pueden
encontrar en la politica de egresados que se encuentra en la pagina de la Institucion de
Educacion Superior Virtual.

Fuente: Autores (2022).
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Anexo C. Perfil de cargo egresados

Institucion de educacion superior virtual

Titulo PERFIL DE CARGO

Cadigo 1 Area / Proceso Egresados
Version 1 Fecha actua: 15/10/2022

1. DESCRIPCION
1.1 CARGO 1.2 CARGO AL QUE REPORTA
Director Unidad de Egresados Vicerrectoria académica
1.3 PROCESO AL QUE PERTENECE 1.4 TIPO DE PROCESO
Seguimiento a egresados Seguimiento y control

1.5 MISION DEL CARGO

Gestionar el seguimiento y control de los egresados y futuros egresados de la Institucion de Educacion Superior Virtual para identificar la situacién
de los ellos y poderlos ayudar a aportar laboralmente a la sociedad.

2. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS DE LA OCUPACION

Entre sus funciones estdn las de: Elaborar un sistema de informacidn que le permita tener actualizados los datos y hacer seguimiento a los
egresados, desarrollar propuestas de educacion continua y orientacidn profesional para egresados, carmetizar y ofert

2.1 NIVEL DE AUTORIDAD

Autoridad funcional

2.2 RESPONSABILIDADES EN EQ

Este cargo tendrd responsabilidades de entregar informes con los andlisis encontrados, deberd reportar a la vicerrectoria académica sus hallazgos
v sus propuestas, eventualmente en un futuro puede ser responsable de tener personal a cargo. Serd completame
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3. COMPETENCIAS LABORALES

3.1 HABILIDADES Y ACTITUDES

La persona que ocupe este cargo deberd tener habilidades blandas de manejo de personal, de direccion y comunicativas,

ademds deberd tener habilidades en herramientas de Office.

3.2 EDUCACION

3.2.1 FORMACION MINIMA REQUERIDA

NO REQUIERE

PRIMARIA

BACHILLERATO

TECNOLOGICO

o

TECNICO

PROFESIONAL Administracion de empresas, Ingenieria Industrial
POSTGRADO Pedagogia

3.2.2 FORMACION Y/O ENTRENAMIENTO

Capacitacion sobre la politica de egresados y su funcionamiento.

3.3 EXPERIENCIA
0-1ANO L] 2-3AN0s L] 4-5AR0s ]
1-2 ANOS [] 3-4ANOS []  MASDE5ANOS
4 CONDICIONES DE TRABAJO
4.1 ACTIVIDAD FiSICA 4.2 SITIO DE TRABAJO
De pie [] Subiendoybajando  [] |[Oficina 0
Sentado Levantando objetos D D D
Caminando L] Empujando H H H
Halando H [] L]
4.3 ESFUERZO REQUERIDO
Tipo Nive.l . : F.rtrac.uencia
Alto Medio Bajo Ocasional Periodica Constante
Mental X
Visual X
Stress X
Fisico X
4.4 POSIBLES RIESGOS
POSIBILIDAD
RIESGO Ninguno Bajo Medio Alto
Agentes Fisicos X
Agentes Quimicos X
Agentes Psicosocial X
Condiciones Ergonémicas X
Agentes Biologicos X
Condiciones de Seguridad (mecdnico, eléctrico, locativo,
orden publico,incendio y explosicion) X
5.E.P.P.*

Fuente: Autores (2022).
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Anexo D. Perfil de cargo para bienestar

Titulo FERFIL DE CARGOD

|Cadigo 1 Area | Proceso Bienestar
Wiarsion 1 Fecha actua: 152022

1. DESCRIFCION
1.1 CARGD 1.2 CARGD AL GIUIE REPOETA
Oirecior de ko unkdod e Beseshor Whoomeo ioro o ooad Smkca
1.3 PROCESO AL GUE PERTEMECE 1.4 TIPFO DE PROCESO
BEsneshor unikbsersioio comirod v sepudmeento

1.5 MISION DEL CARGO

Diriglr, orenior . dor sepuimienho . confrokor w coondinor los polibocos v programeos ce Benesfior Uinksesrdhosio |Velorndo paor b debédo implementocion
de los progromeas. o bienesharn en la sedes oe ko irsfilscion y odemaos as actividodes gue s llesen o cobo an esie proceso

Z_FURCIONES ¥ RESFONSABILIDADES ESFECIFICAS DE LA OCUPACION

Erindor espocics poro & oprovec omierho del fempo e, que ofiendon Ios dreos oe e solud, 1o culbno, o desorolio humono v el deporse
Fromover |a formaociSn inhegnol Dl svudionies, 1a incsidn educativa v o) copocidod s OSookar SUS pRopromios de Somnockdn oon sU penyscho o
Wk

iombidn disefor erboiegios quses peomussan sl econocimisnio ce ko diversicod culbunol y el desomollo fboo, pelcoafectivo, melechsosl v sockol o los
jestudionbes, docenhes ¥y pesonol odminisiatiso.

2.1 MIVEL DE AUTORIDAD

S hoeiriod funckomnol

2 3 RESPOMNEIABILIDADES EN EQ
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Titulo

FPERFIL DE CARGO

|Cadigo

Area { Proceso

Bienestar

\iersian

Fecha acthea:

15102022

3 COMPETENCILAS LABRORALES

3.1 HABILIDADES ¥ ACTITUDES

COcian.

L0 pErEOng ue SO BIEe Corgo daebard fensr habilidode:s Blandas de lep=1p_l= S personol, de direccidn (=l ral= g e rescursos
e carsalisis v buenen habiidades de comu

3.2 EDUCACION

121 FORMACION MINIMA REGUERIDA

HOLDSICD

TECHITD

322 FORMACION ¥/O ENTRENAMIENTO

CioTion sobee & DEsnesior univers lono ¥ su func icnamiemic

3.3 EXPERIEN CLA

o 4 - 5 ANDE
i

bAS DE 5 AMHOS

4 COMDICHOMES DE TRABA MDY

4.1 ACTIVIDAD FIEICA

4.2 SO DE TRAKA M
Ch o [ | Subiencoy bojondo [ CecinGg [+] [
Serinoo Levontando oby
Caminando Empujandc: | | |
4.3 ESFUERT O REGUERIDC
Hirel Frecueencia
Ao Mo Bojo Ocasionol Perddadica Conslande
E K
E K
x E

4.4 FOLIBLES RIESGOE

— FOSIBILIDAD

Hingunao Bajo Medio Mo

e s ®

hgerihes w

A e s K

Conclciomes Engomdmicos )

A gerites Blokgicos "

Condiciones o Seguidod jmecdnico,. eléchico, locativa

ordlen putl ooincendio ¥ explo T .

5. EFPF*

Fuente: Autores (2022).
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Anexo E. Perfil de cargo para gestion estudiantes

Titulo PERFIL DE CARGO
Cddigo 1 Area / Proceso Bienestar
\ersion 1 Fecha actua: 15/10/2022
1. DESCRIPCION
1.1 CARGO 1.2 CARGO AL QUE REPORTA

Director de la unidad de Gestidn de Estudiante: Vicerrectoria académica

1.3 PROCESO AL QUE PERTENECE 1.4 TIPO DE PROCESO

Gestion de estudiantes control y seguimiento

1.5 MISION DEL CARGO

Dirigir, orientar , dar seguimiento , controlar y coordinar las politicas y programas de gestiéon de estudiantes ,Velando por la debida
implementacién de los programas estudiantiles en la sedes de la institucion y ademas las actividades que se lleven a cabo en este
proceso

2. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS DE LA OCUPACION

Como Director de la Unidad de gestidon de estudiantes, se espera que la persona en este cargo lidere la planificacién, implementacién y
ev aluacion de programas y servicios de bienestar para los estudiantes univ ersitarios. La colaboracién con otras dreas de la univ ersidad
es fundamental para fomentar un ambiente de bienestary apoyo para los estudiantes.

Ademds, el Director deberd supervisar a un equipo de profesionales en el drea de gestion de estudiantes y asegurarse de la entrega de
servicios de alta calidad. La gestién y control del presupuesto de la unidad es responsabilidad del Director, quien debe asegurarse de
que los recursos se utilicen de manera eficiente y efectiv a.

Es importante que el Director mantenga un alto niv el de conocimiento sobre las Ultimas inv estigaciones y tendencias en el drea de
gestiéon de estudiantes, aplicando estos conocimientos a la planificacion y desarrollo de programas. También se espera que represente a
la univ ersidad en foros y conferencias relacionadas con el bienestar de los estudiantes.

2.1 NIVEL DE AUTORIDAD

Autoridad funcional

2.2 RESPONSABILIDADES EN EQ
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3. COMPETENCIAS LABORALES

3.1 HABILIDADES Y ACTITUDES

La persona que ocupe este cargo deberd tener habilidades blandas de manejo de personal, direccién, gestion de recursos
y andlisis, ademds de buenas habilidades de comunicacion. Experiencia en liderazgo y gestion de programas de gestion de
estudiantes o similares es esencial. Conocimientos en investigacion y evaluacién de programas de bienestar, habilidades
de comunicaciéon y relaciones interpersonales sélidas, y la capacidad de trabajar de manera efectiva con un equipo
diverso y en un ambiente cambiante son caracteristicas deseables. Ademds, se requiere conocimiento de los desafios y
necesidades de los estudiantes universitarios en materia de bienestar, asi como un compromiso con la mejora continuay la

entrega de servicios de alta calidad.

3.2 EDUCACION

3.2.1 FORMACION MINIMA REQUERIDA

NO REQUIERE
PRIMARIA
BACHILLERATO
TECNOLOGICO
TECNICO
PROFESIONAL
POSTGRADO

OO0000no

Titulo de posgrado en Psicologia, Educacion o un campo relacionado.

3.2.2 FORMACION Y/O ENTRENAMIENTO

Capacitacién sobre el gestion de estudiantes y su funcionamiento.

3.3 EXPERIENCIA

0-1ANO 2-3 ANOS O 4-5ANOS O
1-2 ANOS [0 3-4AN0S O MAS DE 5 ANOS
4 CONDICIONES DE TRABAJO
4.1 ACTIVIDAD FiSICA 4.2 SITIO DETRABAJO
De pie [] Subiendoybajando [] Oficina ]
Sentado Levantando objetos  [] [l ]
Caminando [] Empujando ] [l ]
Halando O O O
4.3 ESFUERZO REQUERIDO
Tipo Nivel Fr?cuencia
Alto Medio Bajo Ocasional Periddica Constante
Mental X X
Visual X X
Stress X X
Fisico X X
.4 POSIBLES RIESGOS
RIESGO i POSIBILIDAD
Ninguno Bajo Medio Alto
Agentes Fisicos X
Agentes Quimicos X
Agentes Psicosocial X
Condiciones Ergondmicas X
Agentes Bioldgicos X
Condiciones de Seguridad (mecdnico, eléctrico, locativ o,
orden publico,incendio y explosicion) x
5.E.P.P.*

Fuente: Autores (2022).



Anexo F.

Perfil de cargo para auxiliar administrativa
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Titulo PERFIL DE CARGO
Cadigo 1 Area / Proceso Bienestar
Version 1 Fecha actua: 15/10/2022
1. DESCRIPCION
1.1 CARGO 1.2 CARGO AL QUE REPORTA

Auxiliar administrativo

Director de gestion de estudiantes

1.3 PROCESO AL QUE PERTENECE

1.4 TIPO DE PROCESO

Gestion de estudiantes

control y seguimiento

1.5 MISION DEL CARGO

Mantener actualiado el registro de estudiantes, las bases de datos y documentaciéon requerida, asi como generar informes de

estudiantes por grado, docente, materias y de los egresados de la institucion

2. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS DE LA OCUPACION

Atencién de llamadas o chat online de la pdgina web corporativ a, poniendo en contacto al demandante con las personas

adecuadas. También registro de mensajes, correo postal y electrénico.

Recepcidn de visitas en la oficina de las personas que deseen hablar con algin compafero o tengan una cita concertada.

Recibiry enviar documentos mediante firma o sello, remitiendo los que lleguen a la empresa hacia el departamento adecuado o

gestionando los env ios ordenados por algun superior.

Guardar los archiv os en un lugar accesible, ya sea en formato fisico o electrénico, asi como revisar con regularidad su ubicacién y

conserv acién para poder acceder a ellos en cualquier momento.

ealizar cdlculos bdsicos de administracidon para gestionar facturas, costes de pedidos, compras de la empresa o cualquier otfro tipo de

operaciones (calcular sueldos de la plantilla, impuestos, cotizaciones a la Seguridad Social, etc.).

Comunicar toda la informacién Util al resto de los departamentos, miembros y superiores de la empresa.

2.1 NIVEL DE AUTORIDAD

Autoridad funcional

2.2 RESPONSABILIDADES EN EQ
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3. COMPETENCIAS LABORALES

3.1 HABILIDADES Y ACTITUDES

La persona que ocupe este cargo deberd tener habilidades blandas de manejo de personal, direccién, gestion de recursos
y andlisis, ademds de buenas habilidades de comunicaciéon. Experiencia en liderazgo y gestion de programas de bienestar
universitario o similares es esencial. Conocimientos eninvestigacion y evaluaciéon de programas de bienestar, habilidades

de comunicacion y relaciones interpersonales sélidas, y la capacidad de trabajar de manera efectiva con un equipo

diverso y en un ambiente cambiante son caracteristicas deseables. Ademds, se requiere conocimiento de los desafios y
necesidades de los estudiantes universitarios en materia de bienestar, asi como un compromiso con la mejora continuay la

entrega de servicios de alta calidad.

3.2 EDUCACION

3.2.1 FORMACION MINIMA REQUERIDA

NO REQUIERE
PRIMARIA
BACHILLERATO
TECNOLOGICO
TECNICO
PROFESIONAL
POSTGRADO

Oooooono

Titulo de posgrado en Psicologia, Educacién o un campo relacionado.

3.2.2 FORMACION Y/O ENTRENAMIENTO

Capacitacién sobre el bienestar univ ersitario y su funcionamiento.

3.3 EXPERIENCIA

0-1ANO 2 -3 ANOS | 4-5ANOS |
1-2ANOS O 3-4AR0S ] MAS DE 5 ANOS
4 CONDICIONES DE TRABAJO
4.1 ACTIVIDAD FiSICA 4.2 SITIO DETRABAJO
De pie [] Subiendoybajando [7] Oficina [l
Sentado Levantando objetos  [] [l ]
Caminando [] Empujando ] | ]
Halando O | O
4.3 ESFUERZO REQUERIDO
Tipo Nivel Fr?cuenciq
Alto Medio Bajo Ocasional Periodica Constante
Mental X X
Visual X X
Stress X X
Fisico X X
4.4 POSIBLES RIESGOS
RIESGO i POSIBILIDAD
Ninguno Bajo Medio Alto
Agentes Fisicos X
Agentes Quimicos X
Agentes Psicosocial X
Condiciones Ergondmicas X
Agentes Bioldgicos X
Condiciones de Seguridad (mecdnico, eléctrico, locativ o,
orden publico.incendio y explosicion) x
5.EP.P*

Fuente: Autores (2022).



Anexo G. Formato control de registros
Codigo
LOGO Version 01
Fecha:
FECHA NOMBRE DEVOLUCION FIRMA
CODIGO PRESTADO POR ENTREGADO A FIRMA
Dia | Mes | Afio DOCUMENTO Dia Mes Afio RECIBIDO

Fuente: Autores (2022).
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Anexo H.

Formato control de salidas no conformes
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LOGO

FORMATO DE SALIDAS NO CONFORMES

Cadigo

Version 01

Fecha:

No.

Procesos

Descripcion del Producto o Servicio
No Conforme

Tratamiento de la Salida No conforme (Producto o Servicio)

Responsable de la respuesta

Mecanismos de Identificacion

Identificacion

Comunicacion

Respuesta

Eliminacion

Fuente: Autores (2022).



Anexo |.

Formato evaluacion del desempefio

LOGO

EVALUACION DE DESEMPERNO

Cadigo

Version 01

Fecha:

FECHA

NOMBRE DEL EVALUADO

CARGO

AREA DEL DESEMPENO

MUY BUENA

BUENA

ACEPTABLE

ORIENTACION DE
RESULTADOS

Termina su trabajo
oportunamente

Cumple con las tareas que se le
encomienda

Realiza un volumen adecuado de
trabajo

CALIDAD

MUY BUENA

BUENA

ACEPTABLE

No comete errores en el trabajo

Hace uso racional de los recursos

No Requiere de supervision
frecuente

Se muestra profesional en el
trabajo

Se muestra respetuoso y amable
en el trato

RELACIONES
INTERPERSONALES

MUY BUENA

BUENA

ACEPTABLE

Se muestra cortés con el personal
y con sus comparieros

Brinda una adecuada orientacion
a sus compafieros.

Evita los conflictos dentro del
trabajo

INICIATIVA

MUY BUENA

BUENA

ACEPTABLE

Muestra nuevas ideas para
mejorar los procesos

Se muestra asequible al cambio

87



Se anticipa a las dificultades

Tiene gran capacidad para
resolver problemas

TRABAJO EN EQUIPO

MUY BUENA BUENA

ACEPTABLE

Muestra aptitud para integrarse al
equipo

Se identifica facilmente con los
objetivos del equipo

ORGANIZACION

MUY BUENA BUENA

ACEPTABLE

Planifica sus actividades

Hace uso de indicadores

Se preocupa por alcanzar las
metas

PUNTAJE TOTAL:

Fuente: Autores (2022).

88



AnexoJ. Formato de auditorias
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Cddigo
LOGO FORMATO DE AUDITORIAS Version 01
Fecha:
Plan de Visitas
PROCESO SUBPPROCESO Actividad | Auditado Lugar | Acclones Fecha | |loxma
necesarias revision
Elaborado Revisado Aprobado

Fuente: Autores (2022).




Anexo K. Formato de planeacién de revisiones
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Institucion

FORMATO DE PLANEACION DE REVISIONES POR LA DIRECCION

Codigo:

Version:

Fecha:

Pagina 1 de 1

Fuente: Autores (2022).
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Anexo L. Cumplimiento de la normativa ISO 9001 por parte de la institucion.

Requisito

¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Institucion

Bienestar

S. Egresados

G. Estudiante

Observaciones

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

¢ Dispone la institucion de un
proceso para el seguimiento y

No dispone de proceso

S . No NA NA Si de seguimiento y
revision del contexto interno y b
revision externo
externo?
4.2 Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
¢Dispone la institucion de un
proceso para el seguimiento de No dispone de proceso
informacion sobre las partes No NA NA Si de seguimiento y
interesadas y sus requisitos revision externo
pertinentes?
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad.
¢Se ha determinado los limites y No hay documentacion
la aplicacion del sistema de No NA NA NA de un Sistema de
gestion de calidad? Gestidn de Calidad
Se encuentra un
El alcance debe estar disponible alcance de cada
y mantenerse como informacion Si Si NA Si proceso, asi como del
documentada Sistema de Gestion de
Calidad
Hay un mapa de
Se establece los procesos procesos de la
correctos cubiertos por el Si NA NA Si institucion y este debe
sistema de gestion de la calidad regirse al Sistema de
Gestion de Calidad
e No iy cocumenaci
P g P P No NA NA NA de un Sistema de

el alcance de su sistema de
gestion de calidad.

Gestién de Calidad

4.4 Sistema de Gestion de la Calidad y sus proceso
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
Hay un mapa de
Se han identificado todos los . . . procesos de la
- Si Si NA Si S
procesos necesarios institucion y este debe
regirse al SGC
Se han definido actividades de Nec;:g(isé?g#lmlento,
seguimiento e indicadores para No Si NA Si pere
indicadores sobre el
el control de estos procesos
SGC
o Se establecen
Se han identificado las - . . . s
autoridades de cada proceso Si Si Si Si respon§§b|hdades en
las politicas
Se evallan riesgos y
Se han definido los procesos oportunidades en las
teniendo en cuenta los riesgos y Si NA NA NA politicas de cada
oportunidades proceso de la
institucion
Evaluar los procesos e .
. - . Hay seguimiento de los
implementar cualquier cambio i
- . . procesos académicos,
necesario para asegurarse de que Si NA NA Si .
pero no de egresados ni
estos procesos logran los .
- de bienestar.
resultados previstos
Se evidencia la mejora en el No hay documentacion
desempefio de los procesos y el No NA NA NA de un Sistema de
sistema de calidad Gestidn de Calidad
La organizacion debe:
Hay un mapa de
Mantener informacion procesos de la
documentada para apoyar la Si NA NA Si institucion en el que se
operacion de sus procesos documentan los
procesos.
Conservar la informacion
documentada para tener la si NA NA Si Hay seguimiento de los

confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado

procesos académicos

5. LIDERAZGO
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
5.1 Liderazgo y compromiso
La alta direccion demuestra Se encuentra
liderazgo y compromiso respecto Si Si Si Si COMPpromiso por parte
al sistema de gestion de calidad de la alta direccion
A A No iy cocumenaci
gacic . ! No NA NA NA de un Sistema de
la eficacia del sistema de gestion . -
. Gestion de Calidad
de calidad
Se asegura y promueve la No hay documentacion
direccion el cumplimiento de los No Si Si Si de un Sistema de
requisitos del sistema de gestion Gestion de Calidad
Se asegura que el sistema de No hay documentacion
gestion de calidad logre los No Si Si Si de un Sistema de
resultados previstos Gestion de Calidad
Promueve la mejora Si Si Si Si Se eVI_denC|a intencion
de mejora
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad
La alta direccion debe estableces Dentro de las politicas
y mantener una politica de No NA NA NA de la institucion no hay
calidad politica de calidad
Incluir la politica los Dentro de las politicas
compromisos de cumplimiento No NA NA NA de la institucién no hay
de requisitos y mejora continua politica de calidad
5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica debe:
Estar disponible y mantenerse Dentro de las politicas
P y No NA NA NA de la institucién no hay

como informacién documentada

politica de calidad
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
. Dentro de las politicas
Enten(_iers_e’y aplicarse dentro de No NA NA NA de la institucion no hay
la Institucion o -
politica de calidad
. . Dentro de las politicas
!Estar d|spon|ble_ para las partes No NA NA NA de la institucion no hay
interesadas pertinentes P .
politica de calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
La alta direccion debe asegurar Se evidencia
de que las responsabilidades y - . . . - -

. - Si Si Si Si designacién de
autoridades se asignen, se actividades
comuniquen y se entiendan
Se debe asignar responsabilidad y autoridad para:

Asegurar que el sistema de No hay documentacion
gestion de calidad es conforme No Si Si Si de un Sistema de
con los requisitos de esta norma Gestidn de Calidad
Hay un mapa de
Asegurar que los procesos estan procesos de la
generando y proporcionando las Si Si Si Si institucion donde se
salidas previstas caracterizan los
procesos
Informar sobre el desempefio del No hav d -
sistema de gestion de calidad o hay { ocumentacion
sobre las oportunidades de No NA NA NA de un Sistema de
. P Gestidn de Calidad
mejora
6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Por medio de PQRS y
¢Se han planificado acciones rt;trrtc; a(l;:wle(a)r;tacmn por
para abordar los riesgos y No Si NA Si P

oportunidades?

estudiantes, pero no
hay matriz de riesgos y
oportunidades.
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
¢ Se han establecido objetivos Dentro de las politicas
coherentes con la politica de la No Si Si Si de la institucion no hay
calidad? politica de calidad
Los objetivos de calidad deben:
. Dentro de las politicas
Serl coherentes con la politica de No Si Si Si de la institucién no hay
calidad P .
politica de calidad
Dentro de las politicas
ser medibles No Si NA Si de la institucion no hay
politica de calidad
Dentro de las politicas
ser objeto de seguimiento No Si Si Si de la institucion no hay
politica de calidad
Dentro de las politicas
comunicarse No Si NA Si de la institucion no hay
politica de calidad
Dentro de las politicas
actualizarse No NA NA NA de la institucion no hay
politica de calidad
La institucion debe mantener Dentro de las politicas
informacion documentada sobre No NA NA NA de la institucion no hay
los objetivos de la calidad politica de calidad
6.3 Planificacion de los cambios
La organizacién debe considerar en momento de realizar un cambio:
El proposito de los cambios No NA NA NA No se evidencian
cambios
La disponibilidad de recursos Si Si NA Si Hay informe de
recursos
La asignacion o reasignacion de . . . . Se e_avidep,cia
- . Si Si Si Si designacion de
responsabilidades y autoridades A
actividades

7. APOYO
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito — - - -
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
7.1 Recursos
La institucion debe determinar y . .
roporcionar los recursos " . . . Se 9V|depua
P . Si Si Si Si designacion de
necesarios para el correcto A
= actividades.
desempefio de los procesos.
La institucion debe determinar y
proporcionar las personas
necesarias para la Se evidencia
implementacion eficaz del Si Si Si Si designacién de
sistema de gestion de calidad y actividades.
para la operacidn y control de
SUS Procesos.
TR Hay informe de
Que la institucion debe y
. : recursos, pero al ser
determinar, proporcionar y :
- . . . . virtual la
mantener la infraestructura Si Si Si Si .
necesaria para la operacion de infraestructura para
operar debe ser en gran
SUS procesos. h
parte virtual.
La institucion debe determinar,
proporcionar y mantener el . . . Hay informe de
- : Si Si NA Si
ambiente necesario para la recursos.
operacion de sus procesos.
La institucion debe determinar y Hay informe de
proporcionar los recursos recursos y se hace
necesarios de seguimiento y Si Si Si Si monitoreo interno por
medicidn para realizacion de parte de las directivas
controles. de la institucion.
La institucion debe determinar Se evidencia
los conocimientos necesarios designacion de
para la operacidn de sus Si Si Si Si actividades y
procesos Y para lograr la caracterizacion de
conformidad de los servicios. procesos.
- Se evidencia
Estos conocimientos deben : -
mantenerse y ponerse a designacion de
yp Si Si si si actividades y

disposicion del personal de la
institucion.

caracterizacion de
procesos.

7.2 Competencia
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito

Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
¢Se han determinado las §:s?vrl1(;i?grl1a de
competencias necesarias de las acti\?idades er0 1O en
personas para realizar las tareas Si Si Si Si todas las alr?es se
del sistema de gestion de la evidenciap erfil del
calidad? arg P
¢Se han emprendido acciones gss?g;ii?gr!a de
para asegurar o mejorar la - > .
competencia del personal de la Si NA NA NA ig“;/é?ti?:ieglnpneiro no
organizacion? forpmacic’)n
¢Existen evidencias dNeoer;?g/sjcl))crgme:talj:;on
documentadas de la competencia No NA NA NA N0 se estable’cg/n 4

ia?
necesaria perfiles del cargo.
7.3 Toma de conciencia
¢ Se han realizado acciones para No hav politica de
asegurar gue las personas tomen calidazi/ P ero si ha
conciencia de la politica de la No Si Si Si divul a’c?c')n de Iosy
calidad y los objetivos de roceg']sos
calidad? P '
7.4 Comunicacion
¢Se han determinado las
comunicaciones internas y . . . . Hay divulgacion con la
- - Si Si Si Si -

externas pertinentes al sistema comunidad.
de gestion de la calidad?
¢ Se encuentra definido qué, ?;%:;}gggigﬁg g%? la
cuando, a quién, cOmo y quién Si Si Si Si SGC como de cada
realiza cada comunicacion? Droceso
7.5 Informacion documentada
El sistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir:
Informacién documentada No hay documentacion
requerida por esta Norma No NA NA NA de un Sistema de
internacional. Gestidn de Calidad.
¢La documentacion esta No hay documentacion
disponible en los puntos de uso No NA NA NA de un Sistema de

para su consulta?

Gestién de Calidad.

Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacidn debe asegurarse de que lo siguiente sea apropiado:
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
La identificacion y descripcion ( No hay documentacion
titulo, fecha, autor o niimero de No NA NA NA de un Sistema de
referencia). Gestion de Calidad.
El formato (idioma, version, No hay documentacion
graficos) y sus medios de No NA NA NA de un Sistema de
soporte (papel, electrénico). Gestion de Calidad.
La revision y aprobacion con No hay documentacion
respecto a la idoneidad y No NA NA NA de un Sistema de
adecuacion. Gestion de Calidad.
8. OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional
Hay un mapa de
¢Se han establecido criterios ?gggfjg%ge I:e
para la operacion de los Si Si Si Si d Y
rocesos? ocumeptan y
P ' caracterizan los
procesos.
; Se controlan los procesos No hay revision
¢ P No NA NA NA externa, pero se cuenta
contratados externamente?
CON Procesos externos.
8.2 Requisitos para los productos y servicios
La comunicacion con los clientes debe incluir:
Proporcionar la informacion . . . . Se evidencia
. - Si Si Si Si o
relativa a los servicios. comunicacion.
La atencion de las consultas, los
contratos, incluyendo los Si NA NA Si Hay seccién de PQRS.
cambios.
Retroalimentacion relativa de los
servicios, incluyendo quejas de Si Si NA Si Hay seccién de PQRS.
los clientes.
Se encuentra base de
datos de los clientes y
Man!pular 0 contr(_)Iar las si Si NA Si se param}e‘_mza dentro
propiedades del cliente. de la politica de
manejo de
informacion.
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito — - - -
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
¢Se conserva toda la informacion
docum_enta_da sobre Ia_s _ No NA NA NA No hay informacion
comunicaciones, requisitos y documentada.
revisiones con los clientes?
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
La institucion debe establecer, "
implementar y mantener un Dentro de las politicas
roceso de disefio y desarrollo de cada proceso se
P Y Si si si si identifica cémo ser4 el
que sea adecuado para disefio, desarrollo y la
asegurarse de la posterior su ervlisic')n y
provision de servicios. P '
Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la organizacion debe considerar:
La naturaleza, duracién y Se evidencia dentro de
complejidad de las actividades Si Si NA Si las politicas de cada
de disefio y desarrollo. proceso afectado.
Las etapas del proceso
requeridas, incluyendo las - No hay politica de
revisiones del disefio y Si NA NA NA SGC.
desarrollo aplicables.
Las actividades requeridas para o
la verificacion y validacion del Si NA NA NA No hay politica de
- SGC.
disefio y desarrollo.
Las responsabilidades y Se evidencia dentro de
autoridades involucradas en el Si Si Si Si las politicas de cada
proceso de disefio y desarrollo. proceso afectado.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
¢Existe una metodologia para el Hay proveedores
control de los productos y . . - : .
L Si Si NA Si externos y se evidencia
servicios de proveedores p
dentro de las politicas.
externos?
8.5 Produccion y prestacion del servicio
¢Estan la produccion y provision Se evidencia en el
del servicio bajo condiciones Si Si Si Si mapa de procesos, hay
controladas? caracterizacion.
¢ Se dispone de la informacion No hav informacién
documentada y recursos No NA NA NA y

necesarios para la operacion?

documentada.
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
¢EXxisten etapas de
implementacion de actividades . .
C S . . . No hay informacion
de seguimiento y medicién, No Si Si Si
? . documentada.
especialmente previas a la
liberacion y a la entrega?
La institucion debe preservar las
salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la . . No hay informacion
medida necesaria para No Si NA S documentada.
asegurarse de la conformidad de
los requisitos.
8.6 Liberacion de los productos y servicios
La institucion debe implementar
las disposiciones planificadas, en
las etapas adecuadas, para si NA NA NA Se evidencia en las
verificar que se cumplen los politicas.
requisitos de los productos y
servicios.
Se evidencia en las
La institucion debe conservar la p?;gézzs dsrgagg ha
informacion documentada sobre No Si NA Si P  Pe Y
- - S del SGC, si hay
la liberacion de los servicios
algunos procesos
documentados.
La informacién documentada bl
debe incluir: SE‘; esta ece na
. . . informacion
- Evidencia de la conformidad de No NA NA NA documentada de los

los criterios de aceptacion.
- Trazabilidad a las personas que
han autorizado la liberacion.

procesos méas no del
SGC.

8.7 Control de las salidas no conformes
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones

La institucion debe asegurarse de

que las salidas que no sean

gonfo_r_mes €on Sus requisitos se No NA NA NA No hay evidencia.

identifican y se controlan para

prevenir su uso o entrega no

intencionada.

La institucion debe tratar las salidas no conformes de una o0 mas de las siguientes maneras:
Se han corregido por

Correccion Si Si NA Si medio de los riesgos de
cada proceso.

Separacion, contencion Se encuentra evidencia

! - de estos rubros, de la

o | v W O e

P ' uno de estos casos.
Hay documentacion de

Informar al cliente. Si Si NA Si este _rubro, hay actas de
reuniones con clientes
y posibles clientes.

Debe verificarse la conformidad

con .IOS requisitos cuando se Si NA NA NA Se evidencia en PQRS.

corrigen las salidas no

conformes.

La institucion debe mantener la informacion documentada que:

Describa la no conformidad. Si NA NA NA Se evidencia en PQRS.

Describa las acciones tomadas. No NA NA NA No hay descripcion.

Descr_lba las concesiones No NA NA NA No hay descripcion.

obtenidas.

Identifique la autoridad que ha

decidido la accion con respecto a No NA NA NA No hay descripcion.

la no conformidad.

9. EVALUACION DE DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
La organizacion debe determinar:
Se evalta el
Que necesita seguimiento y . . . . seguimiento y
S Si Si Si Si s .
medicion medicion mediante
indicadores.
Los métodos de seguimiento, No hav métodos de
medicidn, analisis y evaluacion No NA NA NA Y| ,
e evaluacion.
para asegurar resultados validos.
Cuando se deben analizar y No hav informacién
evaluar los resultados del No NA NA NA y
L o documentada.
seguimiento y medicion.
La institucion debe evaluar el No hay informacion
desempefio y la eficacia del No NA NA NA docurrz/entada
sistema de gestion de calidad. ’
La institucion debe conservar la
|nforn_1aC|on documentao!a No NA NA NA No hay informacién
apropiada como evidencia de los documentada.
resultados.
La institucion debe analizar y
evaluar los datos y la No hay informacién
informacion aprop_lad_os que No NA NA NA documentada.
surgen por el seguimiento y la
medicion.
9.2 Auditoria interna
La institucion debe llevar a cabo
auditorias internas a intervalos No hav evidencia de
planificados para proporcionar No NA NA NA hay evl
’ ” - auditorias internas.
informacion acerca del sistema
de gestion de la calidad.
es conforme con:
Los requisitos propios de la No hay documentacion
organizacidn para su sistema de No NA NA NA de un Sistema de
gestion de calidad. Gestion de Calidad.
Los requisitos de esta norma No hay documentacion
q No NA NA NA de un Sistema de

internacional.

Gestién de Calidad.




103

¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones

se implementa y mantiene No hay documentacion
eficazpmente y No NA NA NA de un Sistema de

' Gestidn de Calidad.
9.3 Revision por la direccion
La revision por la direccion debe No NA NA NA No_sz_e/ewdenma
planificarse. revision.

10. MEJORA
10.1 Generalidades
La institucion debe determinar y
seleccionar las oportunidades de
mejora e implementar cualquier No hay documentacion
accion necesaria para cumplir los No NA NA NA de un Sistema de
requisitos del cliente y del Gestion de Calidad.
desempefio del sistema de
gestion de calidad.
Estas deben incluir:
Mejorar los servicios para Se evidencia mejora en
cumplir los requisitos, asi como si NA NA Si Ios_ser_vluos por medio
tratar las necesidades y de indicadores y
expectativas futuras. controles internos.
Se evidencia mejora en
Corregir, prevenir o reducir los . . . los servicios por medio
- Si Si NA Si -
efectos indeseados. de indicadores y
controles internos.

Mejorar el desempefio y la No hay documentacion
eficacia del sistema de gestion No NA NA NA de un Sistema de
de la calidad. Gestidn de Calidad.

10.2 No conformidad y accién correctiva
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¢Cumplimiento? Si/No - No Aplica NA

Requisito
Institucion Bienestar S. Egresados G. Estudiante | Observaciones
Se evidencia en PQRS
¢ Existe una metodologia para el y retroalimentacién y
tratamiento de las no Si Si NA Si se proporciona
conformidades y las quejas? solucién mediante el
area especifica.
¢La docgmentamon qe las no Se evidencia en PORS
conformidades y acciones retroalimentacion
correctivas es adecuada para - . . y - y
Si Si NA Si se proporciona
conocer las causas, - -
. solucion mediante el
responsabilidades, resultados y ! i
i A area especifica.
analisis de la eficacia?
10.3 Mejora continua
e e No ycocumenaci
- R - No NA NA NA de un Sistema de
adecuacion y eficacia del sistema . -
s : Gestidn de Calidad.
de gestion de calidad.
La institucion debe considerar
los resultados del andlisis y la
evaluacion y las salidas de la hav d .
revision por la direccion, para No hay documentacion
' No NA NA NA de un Sistema de

determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben tratarse
como parte de la mejora
continua.

Gestién de Calidad.

Fuente: Autores (2022).




