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Resumen

Con la publicacion de ISO 21001:2018 una norma con la que se puede certificar
una organizacion educativa, las escuelas certificadas en 1SO 9001 tuvieron que
evaluar la transicion de un estandar a otro y entender las similitudes y las
diferencias; los beneficios y las dificultades a afrontar. Se presenta aqui una revision
de tipo histérico de la evolucion de la primera norma 9001 a la actualidad, ademas
de las diferencias basicas para la aplicacion en una organizacién educativa.
Palabras Clave: Norma ISO, Organizacién educativa, Sistema de Gestion de
Calidad.

Abstract

With the publication of ISO 21001:2018, a standard to which an educational
organization can be certified, schools certified to ISO 9001 had to evaluate the
transition from one standard to another and understand the similarities and
differences; the benefits and difficulties to be faced. This paper presents a historical
review of the evolution of the first 9001 standard to the present day and presents the

basic differences for its application in an educational organization.
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1. Introduccion

Desde el principio de la existencia de normas o estandares de sistemas de
gestion de calidad en 1987, las organizaciones de educacion se han estado
certificando con ISO 9001, que atiende la satisfaccion del cliente. Durante este
tiempo ha ido evolucionando la interpretacion de la aplicacién de un estandar nacido
para las cadenas de suministro de organizaciones de fabricacion a organizaciones
no manufactureras de servicio, en un contexto social como lo son las organizaciones
educativas. En un primer intento se establecieron dos acuerdos de taller
internacional (IWA) llamados IWA 2:2003 e IWA 2:2007, que al no ser normas para
evaluar o certificar no tuvieron la fuerza necesaria.
Con la publicacion de ISO 21001:2018 una norma con la que se puede certificar una
organizacion educativa, las escuelas certificadas en ISO 9001 tuvieron que evaluar
la transicion de un estandar a otro, asi como entender las similitudes y las

diferencias; los beneficios y las dificultades a afrontar.

2. Métodos

Este trabajo utilizé métodos de investigacion historica que implican el estudio, la
comprension y la interpretacion de eventos pasados relacionados con las normas
ISO 9001:2015 e ISO 21001:2018 para extraer conclusiones sobre los sucesos.
Esto también implica la recopilacién y presentacién de informacion objetiva y un
énfasis en la interpretacion de esta. El propdsito es presentar la secuencia de

eventos e ideas que han ocurrido y formado la situacién actual.

3. Resultados

La Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) agrupa y representa a las
entidades de cada pais encargadas de mantener las normas nacionales, su alcance
es mundial. Las normas internacionales son aprobadas por los paises miembros y
son elaboradas por comités técnicos que se hacen cargo del desarrollo y

actualizacion de las normas.
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En julio de 2024 estaban publicados 25,000 estandares a cargo de 800 comités y la

organizacion ISO contaba con 170 organizaciones nacionales reconocidas. La

organizacion emite varios tipos de documentos:

Normas Internacionales ISO: Documentos clave que establecen requisitos,
especificaciones y directrices de aplicacion global, basados en un amplio
consenso internacional.

Especificacion Técnica (TS): Una TS aborda trabajos que aun se encuentran
en desarrollo técnico, o cuando se cree que habra una posibilidad futura, de
llegar a un acuerdo sobre una Norma Internacional.

Infforme Técnico (TR): Documento informativo. Puede incluir datos
obtenidos de una encuesta, por ejemplo, de un reporte informativo o
informacion sobre el estado actual de la técnica o informacién sobre el
"estado del arte", sin caracter normativo.

Especificacion Disponible Publicamente (PAS): Se publica para responder a
una necesidad urgente del mercado, ya sea por consenso de expertos dentro
de un grupo de trabajo o por consenso en una organizacion externa a ISO.
Al igual que las TS’s, las PAS se publican para su uso inmediato y también
sirven como medio para obtener realimentacion para su eventual
transformacion en una Norma Internacional. Las PAS tienen una vigencia
maxima de seis afos.

Acuerdos de Taller Internacional (IWA): Para responder a las necesidades
urgentes del mercado, los Acuerdos de Taller Internacional se elaboran
mediante un mecanismo de taller externo a las estructuras de los comités de
ISO, siguiendo un procedimiento que garantiza la participacion de la mayor
cantidad posible de partes interesadas relevantes a nivel mundial, y se
aprueban por consenso entre los participantes individuales en los talleres:

v' Acuerdo de Taller Internacional se revisa tres afios después de su
publicacion y puede procesarse para convertirse en una
Especificacion Disponible Publicamente (PAS), una Especificacion
Técnica (TS) o una Norma Internacional, segun las necesidades del

mercado.

Pistas Educativas Vol. 47 - ISSN: 2448-847X
Reserva de derechos al uso exclusivo No. 04-2016-120613261600-203

https://pistaseducativas.celaya.tecnm.mx

~22~



Pistas Educativas, No. 150, julio-diciembre 2025, México, Tecnolégico Nacional de México en Celaya

v" Acuerdo Internacional de Taller (IWA) puede tener una vigencia
maxima de seis anos, tras los cuales se retira o se convierte en otro
documento I1SO.

e Guias: Ayudan a los lectores a comprender mejor las principales areas donde
las normas aportan valor. Algunas guias explican como y por qué las normas
ISO pueden mejorar su funcionamiento, hacerlo mas seguro y eficiente. La

lista completa de guias esta disponible en el Catalogo ISO.

Norma ISO 9001

La norma mas empleada en el mundo es la norma ISO 9001, esta norma es parte
de una familia de normas “ISO 9000” para los sistemas de gestion de calidad, cuyo
objetivo es ayudar a las organizaciones a tener un sistema que garantice los
requerimientos relativos a la entrega de un producto o servicio a un cliente.
La gestion de calidad tiene siete principios, segun propone la ISO para las normas
de la familia ISO 9000:

e Enfoque al cliente: lograr los requerimientos del cliente y esforzarse por
superar sus expectativas.

e Liderazgo: en todos los niveles los lideres crean las condiciones y establecen
la direccion del propésito en las que el personal esta involucrado para lograr
los objetivos de calidad.

e Compromiso de las personas: El personal en todos los niveles y formas de la
organizacion tiene la capacidad para crear y entregar valor.

e Enfoque a procesos: Se obtiene resultados consistentes y predecibles
cuando las actividades son entendidas y gestionadas como procesos
relacionados que funcionan como un sistema coherente.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Aumenta la probabilidad de
producir los resultados deseados tomar decisiones basandose en el analisis
y evaluacién de datos.

e Gestion de las relaciones: Diferentes partes interesadas tienen influencia en
el éxito de la organizacion, la organizacién gestiona las relaciones con estas

partes interesadas para mejorar su impacto en su desempefio.
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e Mejora: Las organizaciones exitosas tienen una concentracién continua

sobre mejora.

Norma educativa ISO 21001
Actualmente ISO tiene publicados 81 documentos identificados con la educacion,
de los cuales 19 estan clasificados para educacion y 62 para tecnologias de
informacion en la educacion.
Una norma educativa basica es la ISO 21001, se usa para establecer un Sistema
de Gestion de Organizaciones Educativas (SGOE) proporcionando claves para la
mejora de los procesos educativos de acuerdo con las necesidades de los
estudiantes y otros beneficiarios. Se enfoca en los procesos sustantivos de la
educacién y no en los procesos administrativos o de apoyo; procesos directamente
vinculados con el aprendizaje y la ensefianza, por ejemplo:

¢ Uso de nuevas tecnologias en el desarrollo de material didactico.

e El proceso de disefio y actualizacién de programas de estudio.

e Evaluacién del proceso de ensefianza — aprendizaje.

e Seleccién y capacitacion de profesores.

e Seleccidn y admisién de estudiantes.

e Vinculacion con la sociedad.

Un sistema de gestion se apoya en la administracion de la mejora continua por
procesos definidos soportados por la Alta Direccidn de la organizacion. Esto se nota

en la conservacion y crecimiento de los avances logrados.

Cronologia de los Estandares de Sistemas de Gestion de Calidad

En 1987 se lanzan los estandares ISO 9000 para sistemas de administracion de
calidad, con la intencion de que las organizaciones productoras de bienes vy
servicios tuvieran una base comun de arreglos contractuales entre proveedores,
para asegurar la calidad en los intercambios.
Al adoptarse un solo requerimiento de aseguramiento de calidad se disminuye el

costo en la cadena de suministro al reducir el volumen de procedimientos y
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documentacion. Estos estandares tienen por meta ayudar a las organizaciones a
estructurar la gestiéon de sus sistemas de calidad para asegurar que alcanzan a
cubrir las necesidades de sus clientes y otros involucrados.

En 1994 se lanza el ISO 9000:1994 remarcando el aseguramiento de calidad por
acciones preventivas, en vez de inspecciones de producto final. Los primeros
estandares pusieron el peso en la conformidad con procedimientos puestos por
escrito, antes que en el proceso total de gestion.

En 2000 se lanza el ISO 9001:2000 concentrado en la gestion de procesos,
mejorando tareas y actividades en lugar de la inspeccion final. Se sefala involucrar
a los ejecutivos de alto nivel para generar calidad en el sistema del negocio; se
aplica la medicion numérica del desempeio de los procesos y la mejora continua
junto al seguimiento de la satisfaccidn del cliente. Los requerimientos de ISO 9000,
sefalan: Todo documento debe ser aprobado antes de distribuirse, En cada punto
de uso debe haber una version correcta, los registros existentes deben probar que
se cumplen los requerimientos y debe tenerse un procedimiento para controlar los
registros.

En 2003 se lanza el Acuerdo de Taller Internacional IWA 2:2003 que proporciona
pautas para la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 en organizaciones educativas.
Cada clausula de la norma ISO 9001:2000 se incluye antes del texto
correspondiente de la norma IWA 2:2003. También se incluye el texto completo de
la norma ISO 9004:2000 para ofrecer una visidon completa de la mejora continua del
rendimiento de las organizaciones. La norma ISO 9004:2000 proporciona una
herramienta de auto evaluacion para evaluar el grado de adopcion de los conceptos
de este documento por parte de la organizacion.

En 2007 después de una revision técnica del IWA 2:2003, se lanza el Acuerdo de
Taller Internacional IWA 2:2007; se declara su objetivo, “Asegurar la eficacia general
del sistema de gestion de calidad de la organizacion educativa, la prestacion y
mejora continua de su servicio educativo al alumno”.

El IWA 2 se emiti6 sin propdsitos de certificacion, ni modificaba al ISO 9001:2000,
y al ser aplicable a todo tipo de organizacidn, posee una redaccion muy general y

frecuentemente no es facil de interpretar cuando se aplica a un sector especifico.
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La propuesta del IWA 2 se sustentd en que la norma se habia aplicado
erroneamente en las instituciones educativas, mayormente en procesos
administrativos o de apoyo y no en los procesos sustantivos, es decir, en aquellos
directamente vinculados con la ensefianza y el aprendizaje, por esto se afiadieron
cuatro principios adicionales a los originales del ISO: 9001:2000 que se mostraran
mas adelante. La organizacion educativa debe tomar sus propias decisiones sobre
valores y actuar por si misma, sin estereotipos. Esto implico la consideracién de
procesos del medio educativo como: seguimiento y evaluacion del proceso
ensefanza - aprendizaje, la seleccién y capacitacion de profesores, desarrollo y
actualizacion de planes y programas de estudio, la vinculacion con el medio social
del entorno, uso de nuevas tecnologias y material didactico [CES Consulting
Education and Services, 2009].

En 2008 se emitié el ISO 9001:2008 para clarificar algunos requerimientos y hacerlo
consistente con el estandar ISO 14001:2004, para sistemas de gestién ambientales.
No hubo nuevos requerimientos.

El IWA 2:2007 se retiré en 2013. Se formo un comité en 2014 para presentar un
borrador de una norma especifica a organizaciones educativas.

La norma ISO 21001 fue desarrollada por un grupo internacional intersectorial de
expertos llamado GT 1 bajo el comité de proyecto ISO/PC 288, sistemas de gestion
de organizaciones educativas: Requisitos con orientacidén para su uso. Participaron
ochenta y seis expertos de 39 organismos nacionales de normalizacién en el
desarrollo de la norma, con la participacion adicional de organizaciones interesadas
de diversos sectores educativos, proceso iterativo que logré 9 borradores.

En 2010 se publica la norma ISO 29990:2010 especificando los requerimientos
basicos para proveedores de servicios de aprendizaje en la educacion no formal y
la capacitacion. Actualmente esta retirada. El objetivo de esta Norma Internacional
era proporcionar un modelo genérico para la practica y el desempefio profesional
de calidad, asi como una referencia comun para los proveedores de servicios de
aprendizaje (Learning Service Providers LSP) y sus clientes en el disefio, desarrollo
e imparticion de educacion, formacién y desarrollo no formal. Esta Norma

Internacional utiliza el término "servicios de aprendizaje" en lugar de "formacién" o
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“capacitacion” para fomentar un enfoque en el alumno y los resultados del proceso,
y para destacar la gama de opciones para la prestacion de servicios de aprendizaje.
En 2015 se publicé el ISO 9001:2015, donde aparecieron los siguientes cambios:
una estructura de 10 clausulas que tendran todos los estandares de sistemas de
gestion emitidos por ISO; el requisito de que las personas en la direccién de una
organizacion estaran involucradas y son responsables en alinear la calidad con la
estrategia del negocio; el sistema de gestion visto como una herramienta preventiva
que promueve la mejora continua partiendo del pensamiento basado en el riesgo.
También se considera el uso del ciclo Planear, Hacer, Verificar y Actuar en todos
los niveles; alineacion con otros estandares de gestion de sistemas; inclusién de los
principios de gestion del conocimiento; reducir los requerimientos para la
documentacion (la organizacién puede decidir que documentos y registros
adicionales a los mandados pueden utilizarse y en que formato).

La organizacion ISO lanzé en 2017 la norma ISO 29993:2017, la cual fue revisada
en 2023 y sigue vigente, se concentra en los requerimientos de servicio de
aprendizaje en la educacién no formal, mientras que los elementos de un sistema
de gestidn de calidad se dejan a ISO 21001: 2018.

Posteriormente, se retird ISO 29990:2010 y se cred una familia de normas
relacionadas con la educacion:

e ISO 21001:2018 Organizaciones educativas — Sistemas de gestion para
organizaciones educativas — Requisitos con orientacion para su uso.

e |SO/TS 21030:2023 Organizaciones educativas — Requisitos para
organismos que realizan auditorias y certificaciones de sistemas de gestion
de organizaciones educativas.

e SO 29991:2020 Servicios de aprendizaje de idiomas — Requisitos.

e SO 29992:2018 Evaluacion de los resultados de los servicios de aprendizaje
— Orientacion.

e SO 29993:2017 Servicios de aprendizaje fuera de la educacion formal —
Requisitos del servicio.

e SO 29994:2021 Servicios de educacion y aprendizaje — Requisitos para la

educacion a distancia.
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e SO 29995:2021 Servicios de educacion y aprendizaje — Vocabulario.
e |ISO/TR 29996:2024 Servicios de educacion y aprendizaje — Servicios de

aprendizaje a distancia y digitales (DDLS) — Casos practicos.

En 2018 se publico el estandar ISO 21001:2018 aplicable a cualquier organizacion
que use un curriculo para desarrollar competencias por ensefianza, aprendizaje o
investigacion; puede aplicarse a organizaciones cuya actividad principal no es la
educacion, como los departamentos de capacitacion profesional; sin embargo, no
aplica a las organizaciones que fabrican productos educativos.

El estandar trata con los requisitos para aumentar la satisfaccion de los estudiantes,
otros beneficiarios y el personal por medio de la aplicacién eficaz del Sistema de
Gestidn para Organizaciones Educativas (SGOE), incluyendo procesos de mejora
del sistema y aseguramiento de la conformidad con los requisitos de los estudiantes
y otros beneficiarios. Tiene una estructura de alto nivel, texto principal idéntico y
términos comunes con las definiciones principales. Se basa en el uso del ciclo
Planear, Hacer, Verificar, Actuar (P-H-V-A). Tiene 11 principios basicos que son:

¢ Responsabilidad social: Basado en la definicion de responsabilidad social
en la Norma ISO 26000:2010, una organizacién educativa es responsable
por los impactos de sus decisiones y actividades en la sociedad, la economia
y el medio ambiente, a través de la transparencia y comportamiento ético.

o Accesibilidad y equidad: Las organizaciones educativas deben garantizar
que el grupo de personas mas amplio posible tenga acceso a sus productos
y servicios educativos, sujetos a sus limitaciones y recursos. También
necesitan garantizar que todos los estudiantes puedan usar y beneficiarse de
esos productos y servicios de manera equitativa.

e Conducta ética en educacion: Se relaciona con la capacidad de la
organizacion para crear un ambiente profesional ético donde todas las partes
interesadas son tratadas de manera equitativa, se evitan conflictos de
intereses y las actividades son llevadas a cabo en beneficio de la sociedad.

e Seguridad y proteccion de datos: Las organizaciones exitosas crearan

confianza al garantizar la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de
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datos mediante la identificacion de amenazas y vulnerabilidades de sus

actividades, y establecer controles para prevenir y mitigarlas.

El estandar ISO 21001 define varios términos relevantes para una organizacion

educativa:

Competencia (3.10): capacidad para aplicar conocimiento (3.42) vy
habilidades (3.41) con el fin de lograr los resultados previstos.

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

Beneficiario (3.26): persona (3.35) o grupo de personas que se benefician de
los productos y servicios de una organizacion educativa (3.22) y a quien la
organizacion educativa esta obligada a servir en virtud de su mision (3.31).
Curriculo (3.28): informaciéon documentada (3.11) sobre qué, por qué, cémo
y qué tan bien deberian aprender los estudiantes (3.25) en una forma

sistematica e intencional.

Hay que destacar que el primer principio en ISO 21001 no es igual al de ISO 9001,

en la norma de educacioén el primer principio es “Enfoque a los estudiantes y otros

beneficiarios” en contraste con el concepto de cliente en 9001.

Para iniciar el ciclo Planear, Hacer, Verificar y Controlar, el estandar propone cuatro

campos preparados:

Comprension de la organizacién y de su contexto - La organizacion debe
determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito, su responsabilidad social y su direccion estratégica, y que afectan
su capacidad para lograr los resultados esperados del SGOE. La
organizacion debe realizar el seguimiento y la revisidon de la informacion
sobre estas cuestiones externas e internas.

Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas -
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de
proporcionar regular y sostener productos y servicios educativos, la

organizacion debe determinar: las partes interesadas que son relevantes
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para el SGOE, Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas. Estas
partes interesadas deben incluir: estudiantes, otros beneficiarios, personal de
la organizacion; la organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de
la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
Determinacion del alcance del sistema de gestion para organizaciones
educativas - La organizacién debe determinar los limites y la aplicabilidad del
SGOE para establecer su alcance. El alcance del SGOE debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la
justificacion para cualquier requisito de este documento que la organizacion
determine que no es aplicable a su SGOE. Todos los productos y servicios
proporcionados a los estudiantes por una organizacion educativa deben
incluirse en el alcance de su SGOE.

Sistema de gestion para organizaciones educativas (SGOE) - La
organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un SGOE, incluidos los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de este documento. En la
medida que sea necesario, la organizacion debe: Mantener informacién
documentada para apoyar la operaciéon de sus procesos; Conservar la
informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se

realizan segun lo planificado.

Procesos propuestos

En el anexo E de la norma 21001 se proponen los procesos en organizaciones

educativas que pueden incluir aquellos para:

Proporcionar recursos adecuados.

Reclutar, seleccionar y registrar solicitantes, la evaluacion del rendimiento de
los estudiantes; programar, disefar, gestionar y evaluar los cursos.
Gestionar y mantener la infraestructura educativa necesaria (incluidas las
aulas, laboratorios, espacios de estudio, bibliotecas).

Las comunicaciones internas y externas.
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La contratacion de personal, el desarrollo profesional continuo del personal y
la evaluacién del desemperfio del personal.

Las acciones correctivas y preventivas.

La revisidon de la gestion.

El cumplimiento con la seguridad y la salud.

La publicacion de materiales educativos (libros y articulos de revistas).

La conformidad con los requisitos de acreditacion.

Informar de los cambios en la politica, estrategia o formacion.

Retener informaciéon documentada.

Emitir y asegurar el reconocimiento del aprendizaje logrado y accedido como
informacion documentada.

Responder a comentarios, consultas y quejas de las partes interesadas.

El funcionamiento de los sistemas de apoyo y orientacion al estudiante.

Las apelaciones de quejas y antidiscriminacion; la recopilacion y analisis de
informacion sobre: datos demograficos del estudiante; participacion en el
curso, permanencia, término; destino de los estudiantes después de los

estudios; satisfaccion; rendimiento; publicacién de informacion del curso.

Mediciones propuestas

En el anexo E, la norma propone mediciones a implementar en una organizacion

educativa:

Tasas de desercion escolar; satisfaccidn del estudiante; asistencia y/o
participacion de los estudiantes; satisfaccion de otros beneficiarios.

indice de graduacion (como porcentaje de admisiones originales); tiempo de
terminacién del programa; tasa de colocacién laboral a intervalos especificos
después de las graduaciones.

Nivel general de calificacion del personal; publicacion e investigacion del
personal; numero de horas de desarrollo profesional continuo.

Porcentaje de programas acreditados.

Cantidad de quejas.
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e Tasa de aprobados.
e Proporcion de personal administrativo, investigador y docente.
e Inversion global interna (por fuente).

e Grado de logro de los resultados de aprendizaje.

En 2023 se publica el estandar ISO/TS 21030:2023; ISO declara que “este
documento define las normas aplicables a la auditoria y certificacion de
sistemas de gestion de organizaciones educativas (SGOE) conforme a los
requisitos de la norma ISO 21001 (u otros conjuntos de requisitos especificos de
SGOE). Ademas, proporciona a los clientes la informacion y la confianza necesarias
sobre el proceso de certificacion de sus proveedores”. Se agregan dos notas
importantes:

e La certificacion de un SGOE segun la norma ISO 21001 es una certificacion

de sistema de gestion, no de producto.
e Lanorma ISO 21001 es una norma de sistema de gestion independiente,

no una aplicacion sectorial de ISO 9001.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) no certifica a las
organizaciones por si misma. Existen numerosos organismos de certificacién que
auditan a las organizaciones y emiten certificados de conformidad con la norma ISO
que se certifica tras su aprobacion. Muchos paises han creado organismos de
acreditacion para autorizar ("acreditar") a los organismos de certificacion. Tanto los
organismos de acreditacion como los de certificacion cobran tarifas por sus servicios
y tienen acuerdos mutuos para garantizar que los certificados emitidos por uno de
los organismos de certificacion acreditados sean aceptados en todo el mundo.

El ISO/TS 21030:2023 puede utilizarse como documento de criterios para la
acreditacion o la evaluacion por pares de organismos de certificacion que buscan
ser reconocidos como competentes para certificar la conformidad de un SGOE con
la norma ISO 21001. También esta previsto que lo utilicen como documento de
criterios las autoridades reguladoras y los consorcios industriales que participan en

el reconocimiento directo de organismos de certificacion. Algunos de sus requisitos
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también podrian ser utiles para otras partes involucradas en la evaluacion de la
conformidad de dichos organismos de certificacion, asi como para la evaluacién de
la conformidad de organismos que se comprometen a certificar la conformidad de
los SGOE con criterios adicionales o distintos a los de la norma ISO 21001.

En 2024 se hizo una enmienda ISO 21001:2018/Amd 1:2024 para aumentar la frase
en el apartado 4.1: “La organizacion debe determinar si el cambio climatico es una
cuestion pertinente”. En el apartado 4.2 se agregé la nota: “NOTA 2 Las partes
interesadas pertinentes pueden tener requisitos relacionados con el cambio
climatico.”

En 2025 La organizacion ISO ha emitido el aviso del reemplazo de la version ISO
21001:2018 por ISO 21001:2025, en su descripcion general tiene elementos
similares a la version 2018: propdsito y el principal cambio anunciado es que se ha
revisado el texto relacionado con la evaluacién para reflejar las mejores practicas

actuales en evaluacion educativa.

4. Discusién

Considerar a un estudiante como beneficiario implica la atencion al aumento de
conocimiento, habilidades y calificaciones que agrandan sus vidas profesionales y
personales, esto se alinea con una visién de beneficios sociales de la educacion.
Por otro lado, el concepto de cliente implica a la escuela como un proveedor
comercial de servicio que compite por estudiantes, fondos, calificaciones y cambiar
el modelo de universidad de uno de servicio publico a un modelo de negocio. La
satisfaccion del estudiante puede llegar a minar el rigor académico.
La escuela debe mantener el acceso a grupos con desventajas, considerarlos
beneficiarios y no clientes. Debe tener un curriculo que no se estreche por
consideraciones de mercadeo cerrando opciones que ayuden a una formacion mas
integral, en un modo de pensar de mercado economico a la larga, el valor social de
la educacion puede ser ensombrecido por las consideraciones distorsionadas de
utilidad econdmica. Las organizaciones educativas tienen una necesidad continua
de evaluar si cumplen los requisitos de sus estudiantes y de otras partes interesadas

de la sociedad ya que estan en una carrera para mejorar continuamente.
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Una organizacién educativa tiene una relacion de colaboracion y creacion conjunta
con sus alumnos y las partes interesadas de la sociedad, que son caracteristicas
distintivas, esta colaboracion se perfecciona en cada paso.

Un proceso educativo busca maximizar las posibilidades de éxito del alumno, pero
no puede garantizar el resultado; esto es una diferencia fundamental con otros
sectores. La organizacion educativa forma un ambiente que estimula la
internalizacién de conocimientos, habilidades y métodos y proporciona el marco, la
informacion, los procesos y los recursos para que se lleve a cabo. Pero depende
del alumno y su situacién, el logro del proceso educativo [International Organization
for Standardization (ISO), 2018]. Se presenta una comparacion de los estandares

enla Tabla 1.

Tabla 1. Tabla comparativa entre ISO 9001 e ISO 21001.

] Aspecto 1ISO 9001 1ISO 21001
Ambito de aplicacion Cualquier tipo de organizacion Instituciones educativas
. Calidad del producto/servicio y |[Calidad del aprendizaje y satisfaccion
Enfoque principal . . X .
satisfaccion del cliente de estudiantes
. , . - Estudiante, programa educativo,
Terminologia clave Cliente, producto, servicio I
resultados de aprendizaje
Obijetivo especifico Mejora continua de procesos Mejora continua del sistema educativo
Evaluacion de Calidad del producto entregado Logro de los resultados de aprendizaje
resultados
L i . . Incluye atencion a estudiantes con
Inclusion educativa No contempla necesidades especiales ; .
necesidades especiales
. T o Considera el impacto educativo en la
Impacto social Enfocado en eficiencia organizacional sociedad

Fuente: Elaboracion propia

Casos reportados de aplicacion de normas educativas en instituciones del mundo:
¢ [Arjona-Granados, M. d. P., Lira-Arjona, A. L., & Maldonado-Mesta, E. A,
2022]. Analizan el impacto de las variables de gestion por procesos y de
planeacion estratégica en la calidad educativa en una muestra de 48
Instituciones Publicas de Educacion Superior (IES) de México,
pertenecientes a (ANUIES) que cuentan con un sistema de gestion de calidad
certificado de acuerdo con la norma ISO 9001:2015. Las instituciones
participantes representan el 48% del censo poblacional. Con respecto al

subsistema educativo al que pertenecen las IES participantes: 23% son
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Unidades Descentralizadas del Tecnoldgico Nacional de
México,23%Unidades Federales del Tecnoldégico Nacional de México,
23% Universidades Publicas Estatales, 15% Universidades Tecnologicas y el
resto 16% pertenecen a otros tipos de subsistemas.

El objetivo del estudio fue determinar la incidencia de la gestion por procesos
y de la planeacion estratégica en la calidad educativa en las IES publicas de
México. Mediante el uso de ecuaciones estructurales ajustadas por minimos
cuadrados parciales, los resultados sefialan que la gestidn por procesos tiene
un impacto positivo en la calidad educativa; mientras que la planeacion
estratégica no presenta impacto en la variable dependiente. Estos hallazgos
son consistentes con la literatura, incluyendo la no significancia de la
planeacion estratégica con la calidad educativa debido a la naturaleza de
instituciones publicas con fondos no vinculados al desempefio o la matricula.
La realidad de cada institucion requiere de determinadas estrategias para el
logro de sus objetivos y en particular en las IES publicas, de la mejora de la
ensefanza y aprendizaje, por lo que la vinculacion de procesos de gestidon
educativa estratégica con toda la comunidad de aprendizaje es determinante
para recuperar y mejorar el rendimiento escolar.

[Do Thi Minh Thuy, Tran Thi Le Quyen, 2023] describen la aplicacion exitosa
de una estrategia de aplicacion de la norma ISO 21001 en un SGOE en
Vietnam, utilizando un enfoque orientado a objetos.

[Guerra Bretaia, R. M., Ramos Azcuy, F. J., & Roque Gonzalez, R. (2020]
aplicaron la norma ISO 21001 al posgrado académico, se emplearon como
casos de estudio los programas de maestria del Centro de Biomateriales de
la Universidad de La Habana y del Centro Nacional de Cirugia de Minimo
Acceso. Se pretende ofrecer un mejor servicio educativo, a partir de evaluar
el grado en el que se satisfacen los requisitos de los estudiantes, sus familias,
los profesores, el empleo laboral y la sociedad en general.

[Hillberry, J., Monaghan, M., & Tripop, T., 2025], la Naval Postgraduate
School (NPS) enfrenta el desafio de alinear sus sistemas de gestién de

calidad educativa con los estandares globales para mantener y mejorar la
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efectividad educativa y la satisfaccion de los estudiantes. Esta tesis examina
los beneficios y desafios de adoptar las certificaciones ISO 9001:2015 e ISO
21001:2018, centrandose en su aplicabilidad dentro de una institucién
académica gobernada por el Departamento de Defensa. El estudio concluye
que la norma ISO 21001:2018 puede mejorar los procesos administrativos
del NPS, la satisfaccion de los estudiantes y la eficiencia general, al tiempo
que se alinea con las mejores practicas mundiales. Las recomendaciones
incluyen una evaluacion de un afo dirigida por la Oficina de Efectividad
Institucional para alinear la estrategia institucional con los objetivos del
departamento.

[Molina Godinez, V. B., & Hurtado Moreno, J. J., 2023] muestra que en
México las tendencias de las certificaciones ISO obtenidas en el sector
educativo por la Organizacion Internacional de Normalizacion. Usando como
fuente la base proporcionada por la encuesta ISO sobre certificados validos
informados por los organismos de certificacion en el sector educativo. El
numero de certificados 1ISO 9001 en el sector educacion en México fueron:
2017: 449, 2018: 339, 2019: 375, 2020: 299, 2021: 334. Se compara con
otros paises como Espafia en 2021: 1,859; Colombia en 2017: 1,224; Chile
en 2017: 644; Filipinas en 2019: 409.

[Rojas Mendoza, D. F., 2021] propone en una tesis doctoral el uso de ISO
21001 para garantizar el aseguramiento de calidad de los programas de
licenciatura de ingenieria acreditados por ABET en 15 universidades del
Peru.

[Santos, E. M. R., & Amon, M. A., 2021] narra la transicién de ISO 9001 a
ISO 21001 en una Academia Maritima en Filipinas, contrasta los dos
enfoques de las normas.

[Syahrullah, Y., Yanti, A., Adhiana, T. P., & Imran, R. A., 2022] describen el
diagndstico de la aplicacion de las clausulas 4 a 10 de ISO 21001, por medio
del analisis GAP, utilizando encuestas al liderazgo de una universidad en
Java Central, Republica de Indonesia. Detectan una oportunidad en la

aplicacién de la clausula 10 de mejora.
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5. Conclusiones

El uso de la norma ISO 21001, sistema de gestion para organizaciones
educativas permite tener una guia para alinear la visidon y mision de la institucién,
buscando una educacion inclusiva y equitativa de mejor nivel. Permite contar con
herramientas y procesos coherentes para operar eficazmente con la mejor
utilizacién de los recursos disponibles sirviendo con responsabilidad social. Ayuda
a tener una base de comparacion armonizada de actuacion con organizaciones
similares de cualquier parte del mundo; con una cultura que permite la innovacién y

la mejora en beneficio del estudiante y la comunidad inmediata.
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