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RESUMEN

Debido a la necesidad de contar con procesos académicos aplicables a las
diferentes lineas de accion de los servicios educativos del Instituto de Formacion
Empresarial y del Trabajo [IFET] Colsubsidio y que atiendan a los requerimientos de
las normas legales colombianas, se hace pertinente que el Instituto incluya en su
sistema de gestion de la calidad procesos y procedimientos de orden académico como

su base fundamental.

Esta investigacion permitid, en primera instancia, identificar los procesos y
procedimientos basicos que la gestion académica de una institucion de educacion para
el trabajo y el desarrollo humano debe tener, y segundo, diagramar los nuevos
procedimientos de orden académico que cubren el disefio, planeacién, desarrollo y

evaluacion de los servicios educativos ofrecidos por el IFET Colsubsidio.

La investigacion se desarrolla en el marco de la linea de profundizacién de
calidad en la institucion educativa de la maestria en Direccion y Gestion de
Instituciones Educativas de la Universidad de La Sabana como un aporte a la relacion
existente entre los modelos empresariales de gestion de la calidad y el ambito

educativo; analizando la situacion particular del IFET Colsubsidio.

Palabras claves: educacion para el trabajo y el desarrollo humano, procesos

académicos, sistema de gestion de calidad empresarial aplicados a la educacion.
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ABSTRACT

Considering that educational services at Instituto de Formacion Empresarial y
del Trabajo IFET Colsubsidio need academic processes applicable to different lines
of action that meet the requirements of Colombian laws, it is pertinent that the
Institute rely on processes and procedures of academic kind as the foundation for its

quality management system.

This research made it possible, firstly, to identify the processes and basic
procedures that an academic institution of work and human development should have,
and secondly, to diagram the new academic procedures that cover the design,
planning, development and evaluation of educational services offered by IFET
Colsubsidio.

This study is part of the quality line research of the Master in Educational
Institutions Management from Universidad de La Sabana, and it aims to contribute to
the relationship between the business models of quality management and the
educational field; it analyzes the particular situation at IFET Colsubsidio.

Key words: education of Work and Human Development, academics processes,

quality business management system
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INTRODUCCION

La educacion para el trabajo y el desarrollo humano (antes denominada
educacién no formal) ha ganado cierto prestigio en la sociedad colombiana al
considerala una alternativa a la educacion superior por su duracién, practicidad,
coherencia con los requerimientos del sector productivo y costos, entre otros, asi
como reconocimiento por parte del Estado el cual ha decretado normas para

promoverla y regular su organizacion, oferta y funcionamiento.

El Instituto de Formacion Empresarial y del Trabajo [IFET] Colsubsidio es una
institucion privada, adscrita al Departamento de Educacién Continuada de la Caja
Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio, de educacién para el trabajo y el
desarrollo humano debidamente aprobado por la Secretaria de Educacion Distrital
mediante Resolucion 3220 de 2006, que opera en Bogota D.C. La prestacion de sus
servicios ha sido reconocida por el ICONTEC con la certificacion de calidad 1SO
9001 desde el afio 2007.

Orientado por las nuevas disposiciones legales y la tendencia de acreditacion de
la calidad en la educacion para el trabajo y el desarrollo humano, el Instituto debe
reorganizarse internamente y definir un sistema de gestion que enmarque la gestién
académica y la calidad educativa con miras a obtener, en el afio 2012, reconocimiento
en la norma técnica colombiana 5555 Sistemas de Gestion de la Calidad para

Instituciones de Formacion para el Trabajo.

En el presente documento se da cuenta de la planificacion de los procesos y
procedimientos de orden académico para la gestion de la calidad en el Instituto.

Contextualiza al lector en los origenes de la educacion no formal, la ruta y marco
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legal que siguié para transformarse en la actual educacion para el trabajo y el
desarrollo humano, asi como las conceptualizaciones de la calidad desde el sistema de
gestién de calidad ISO que el Estado colombiano adopté como modelo para asegurar
la organizacion y prestacion de los servicios educativos de las instituciones para el

trabajo y el desarrollo humano.

Esta propuesta de investigacion se enmarca en la linea de profundizacion de
calidad en la institucion educativa de la maestria en Direccion y Gestion de
Instituciones Educativas de la Universidad de La Sabana y analiza la situacion
particular del IFET Colsubsidio, proponiéndose cuatro nuevos procesos relacionados
con la gestion académica: i. Disefio, ii. Compras de Servicios Educativos, iii.
Imparticion de Cursos Presenciales, y iv. Graduacién y Certificacion. Se espera que
sean acogidos positivamente por parte de la Institucion y al implementarse mejoren el
desarrollo curricular, del mismo modo, es de especial interés de la autora que esta
propuesta se convierta en un referente de gestion de la calidad académica basada en
procesos para otras instituciones para el trabajo y el desarrollo humano que dé cuenta
de la calidad de su labor, permita alimentar el sistema de informacion de la educacion
para el trabajo y garantizar que los estudiantes desarrollaran las competencias que el
sector productivo y el mercado laboral requieren para su productividad y

competitividad.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

1.1.1 Inicios de la Caja Colombiana de Subsidio Familiar Colsubsidio.

En 1957 surgid la Caja Colombiana de Subsidio Familiar [Colsubsidio] por
invitacion de la ANDI a todos sus afiliados en Bogota D.C. Su funcion bésica fue
recaudar los aportes de los empleadores para repartirlos mensualmente entre los
trabajadores de las empresas afiliadas. En 1962 Colsubsidio logr6 reorientar el
subsidio familiar ampliando su campo de accidn, gestion que tuvo buena acogida por
parte del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, institucién que a través del
Decreto 3151 de 1962 abrio las puertas a los servicios sociales de las cajas de
compensacion familiar; desde ese afio se ofertaron los servicios de salud, mercadeo,

educacion, vivienda, recreacion y crédito de fomento para industrias familiares.
1.1.2 La educacién en Colsubsidio.

La Division de Educacion y Cultura, a través del Departamento de Educacion
Continuada y su Instituto de formacion para el trabajo, satisface las necesidades
educativas de las empresas afiliadas a través de programas técnicos, académicos y de
corta duracion — In House o informales - que buscan desarrollar y actualizar las

competencias, conocimientos y destrezas de sus trabajadores.

1.1.3 Departamento de Educacion Continuada y el IFET Colsubsidio.
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El Departamento de Educacion Continuada tiene como mision formular y
ejecutar procesos formativos para desarrollar y actualizar las competencias,
conocimientos y destrezas de los trabajadores y sus familias. Lo anterior se concreta a
través del Instituto de Formacién Empresarial y del Trabajo [IFET] Colsubsidio,
constituido segun Licencia de Funcionamiento No.3220 de 2006 de la Secretaria de
Educacion del Distrito [SED].

El Proyecto Educativo se ajusta a los lineamientos normativos vigentes que
regulan la educacion para el trabajo y el desarrollo humano [ETDH], asi como a la
obligacion de ofrecer alternativas educativas a necesidades concretas de las empresas

afiliadas, los empleados y sus familias que hacen parte de Colsubsidio.

El Servicio Nacional de Aprendizaje [SENA] reconocio los programas técnicos
del Instituto permitiendo un vinculo real entre el sistema productivo, el sistema
educativo y la sociedad, asi como autorregular la oferta educativa, actualizar y
modernizar los programas ofrecidos, la infraestructura y los recursos pedagogicos,
promover la actualizacion de los proveedores de servicios educativos® en las areas de
formacion pedagogica, cientifica, técnica y humana y, por altimo, estimular el disefio

de nuevas estrategias y ambientes de aprendizaje.
1.1.4 Certificacion de la prestacion de los servicios educativos.

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion [ICONTEC] es un
organismo que trabaja para fomentar la normalizacion, la certificacion, la metrologia
y la gestion de la calidad en Colombia (ICONTEC, 2010). Ha otorgado al

Departamento de Educacién Continuada la certificacion de calidad 1SO 9001:2000° a

1 El proveedor de servicios educativos desempefia el rol de facilitador en el ambiente de aprendizaje.

2 Certificado ICONTEC nimero SC 2629-4 renovado el 12 de diciembre de 2007.
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la actividad de prestacion de los servicios de ETDH de Educacion Continuada
Colsubsidio y del Instituto de Formacion Empresarial y del Trabajo IFET

Colsubsidio.

El manual de calidad del Departamento de Educacion Continuada se organiza
en la cadena de valor compuesta por cinco eslabones, tal como se aprecia en la figura
1:

Figura 1. Cadena de valor del Departamento de Educacion Continuada Colsubsidio

Cuyo objetivo es:
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En conjunto con el Estado y el sector empresarial contribuir con los procesos de
formacion permanente e integral de los trabajadores, sus familias y la comunidad en
general, a través de un portafolio competitivo de servicios de Educacion Continuada,
para favorecer el mejoramiento de sus condiciones de vida y de trabajo (Manual de
Calidad Colsubsidio, s.f.).

Los procesos y procedimientos adscritos a la cadena de valor son del orden
administrativo y comercial para facilitar la planeacién, operacién y evaluacién de los

servicios educativos en las diferentes lineas de accion del Departamento.

El Ministerio de Educacién Nacional [MEN], buscando garantizar la calidad
educativa de las instituciones para el trabajo y el desarrollo humano [IFTDH] crea el
Sistema de Calidad de la Formacién para el Trabajo [SCAFT] que orienta sobre la
definicion de procesos para la planeacion, prestacion y evaluacion de los servicios,
asi como para la organizacion curricular, personal docente, procesos relacionados con
estudiantes y egresados, la organizacion administrativa y la evaluacion y

mejoramiento continuo de los programas y de la misma institucién educativa.

La ausencia de procesos académicos ha sido la constante en las auditorias de
calidad practicadas al Departamento de Educacion Continuada y al IFET Colsubsidio,
tanto internas realizadas por el Departamento de Calidad de Colsubsidio como
externas realizadas por el organismo de tercera parte, de los ultimos dos afios y han
guedado registradas como aspectos por mejorar pues en la practica se observa que

existen.

El Jefe del Departamento de Educacién Continuada, quien a su vez ocupa el
cargo de Director en el Instituto, es consciente de la necesidad de atender los
requerimientos legales de la ETDH y responder a la confianza de la comunidad
educativa y de Colsubsidio en cuanto a la calidad educativa, por ello aceptd la
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propuesta de la Coordinadora Académica, cargo ocupado por la autora de esta
propuesta de investigacion, de iniciar la elaboracion de los procesos academicos que
orienten las acciones de disefio, planeacion y desarrollo de los servicios educativos
del IFET Colsubsidio®.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

En virtud de lo anterior, la propuesta de investigacion se orienta al
planteamiento y desarrollo de un sistema de gestion de la calidad académica en el
IFET Colsubsidio cuyos resultados permitiran responder a las preguntas enunciadas a

continuacion:
1.2.1 Pregunta principal.

¢Existe un sistema de gestiébn de calidad académica en el Instituto de
Formacion Empresarial y del Trabajo IFET Colsubsidio que permita revisar, verificar
y validar la pertinencia de los programas de formacion para el trabajo, asi como

propender por una gestion curricular eficaz?
1.2.2 Preguntas secundarias.

A. ¢ Cuales son los procesos y procedimientos de orden académico que se

3 El proceso de evaluacion general del curriculo, por decisién del Comité de Direccion, es un procedimiento que se
realizara desde la Direccion y servird para medir la satisfaccion frente a los servicios educativos y la misma gestion directiva; los

resultados luego seran insumo para el procedimiento de disefio curricular.
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deben considerar para incluir en la cadena de valor y administrar la formacion para el

trabajo desde el sistema de gestion de la calidad segun la norma ISO 9001-2008?

B. ¢Como se caracterizan e interrelacionan los procesos académicos para
lograr que el sistema de gestion de calidad funcione de acuerdo con las
especificaciones de las normas técnicas colombianas [NTC] para la formacion para el

trabajo?

C. ¢Cuales seran los indicadores apropiados que midan la efectividad de

un sistema de gestion de la calidad académica en las IFTDH?
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un sistema de gestion de calidad académica de los programas de
formacion para el trabajo en el Instituto de Formacion Empresarial y del Trabajo
IFET Colsubsidio.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

A) Determinar los procesos y procedimientos de orden académico que

pueden incluirse en el sistema de gestion de calidad del IFET Colsubsidio.

B) Diagramar los procedimientos académicos que faciliten su
visualizacion y comprension para lograr que el sistema de gestion de calidad funcione

de acuerdo con las especificaciones de las NTC para la formacion para el trabajo.

C) Formular los indicadores que midan la eficacia y eficiencia de un

sistema de gestion de la calidad académica.
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3. JUSTIFICACION Y ALCANCE

3.1 JUSTIFICACION

Debido a la necesidad de contar con procesos y procedimientos académicos
claros, que puedan ser aplicables a los diferentes productos educativos que ofrece el
IFET Colsubsidio, y que atiendan a los requerimientos de las normas legales
colombianas para la ETDH y las NTC de calidad en la formacion para el trabajo, es
obligatorio y muy conveniente que el Instituto cuente con procesos y procedimientos
de orden académico como eje de su sistema de gestion de la calidad para presentar
como novedad del sistema de gestién de calidad [SGC] en la renovaciéon de la
certificacion® de calidad otorgada por el ICONTEC, visionando la obtencion de la
certificacion NTC 5555 de sistemas de gestion de la calidad para las instituciones de
formacion para el trabajo en el afio 2012; todo lo anterior para demostrar la capacidad
del Departamento de Educacion Continuada y el Instituto de ofrecer servicios
educativos que satisfagan los requisitos de sus clientes, los requisitos legales y del

entorno productivo, econémico y social.

La Direccién del Instituto ya aprob6 a la Coordinacion Académica la
elaboracion de los procesos y procedimientos de orden académico, y toda su

4 EI ICONTEC define la certificacion como un proceso voluntario por medio del cual se valida y asegura por escrito

que un producto o un servicio cumple con unos requisitos previamente especificados.
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documentacion.

3.2 ALCANCE

Con esta propuesta de investigacion se pretende identificar y diagramar los
procesos y procedimientos de orden académico que cubren el disefio, planeacion,
desarrollo y evaluacion de los servicios educativos ofrecidos por el Departamento de
Educacion Continuada y el IFET Colsubsidio para presentarlos ante la Direccion y
Comité de Direccién del mismo, los Especialistas del Departamento de Calidad

Colsubsidio y el Comité de Division que pueden aprobar su futura implementacion.
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4. MARCO REFERENCIAL TEORICO

En este capitulo se abordaran cuatro aspectos que enmarcan esta investigacion: i.
La antropologia de la educacion y la calidad educativa, ii. Los fundamentos de la
teoria de la calidad educativa, iii. La educacion para el trabajo y el desarrollo humano

y su calidad, y iv. Los aspectos legales de este sector de la educacion en Colombia.

4.1 ANTROPOLOGIA DE LA EDUCACION Y DE LA CALIDAD
EDUCATIVA

4.1.1 Vision antropoldgica de la educacion para el trabajo.

El trabajo es una experiencia fundamental en el proceso de madurez humana pues
a través del mismo la persona toma conciencia de la propia identidad personal, de la
importancia de adaptarse a las necesidades cognoscitivas y operativas que exige la
profesionalizacion del propio entorno socio — cultural, asi como de desarrollar
habilidades que faciliten la comprensién del proceso productivo en su compleja

articulacion con los cambios sociales (Polanco Borges, s.f.).

La educacion es “entendida como ayuda al crecimiento esencial y personal, en el
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ethos profesional docente® y en el principio de la solidaridad — radical antropolégico
que reconoce la novedad y la capacidad de dar en el ser humano — (Sandoval,
Rodriguez y Ecima, 2010). A su vez, es definida por Parra M. (1998) como “una
actividad humana libre e intencional... y que posee una entidad o modo de ser

diferente de otras actividades humanas™®

. Gonzélez — Simancas y Carbajo Lopez se
animan a construir una definicion de educacion desde tres vertientes: i. Como

crecimiento personal, ii. Como auto-tarea, y iii. Como cooperacion:

Es una maravillosa aventura que consiste en el despliegue progresivo de
uno mismo hasta el mas pleno desarrollo que a uno le sea posible: como ser
humano, como persona; por entero y en su irrepetible singularidad,;
abriéndose al mismo tiempo a la realidad en la que vive... y
comprometiéndose solidariamente con ella, mediante el recto uso de su
libertad. La educacién no se nos hace desde fuera... es mas bien algo que
cada persona hace — debe hacer — por si misma. El autodesarrollo, el
crecimiento personal: en eso consiste fundamentalmente la educacion. La
educacion es una tarea compartida de ambos agentes personales. No tiene un
solo protagonista. Ni lo es s6lo el educando, ni lo es sélo el educador. Lo son
los dos conjuntamente. En relacion personal, en comunicacién y
participacién, en un proceso de construccion — término que implica la idea
de cooperacién, de estructuracién conjunta — y no soélo de instruccién —
palabra que expresa la idea de poner algo en otro, de estructurar desde el

exterior — (Gonzélez — Simancas y Carbajo Lopez, 2005, 40-46).

% Sandoval lo define como el modo de ser que se va configurando en el educador por el ejercicio docente y que se manifiesta
en su coherencia de vida, dandose cuenta de que su trabajo le es de gran utilidad para avanzar en su propia humanizacién o

crecimiento personal (2008, p.248).

® parra M., Ciro Hernando (1998). Naturaleza de la accién educativa. Revista Educacion y Educadores, 2, 25-40.
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La educacion para el trabajo fundamentalmente busca la calidad del hombre que
produce, no tanto la calidad de la actividad laboral productiva, y que a través del
trabajo construye su propio proyecto vital personal y relacional. Revaloriza al trabajo
del hombre desde la perspectiva de la educacion, la formacién y el desarrollo de la
fuerza laboral, y lo concibe como la herramienta a través de la cual los hombres y
mujeres recrean Yy transforman la realidad, en wuna relacion mutuamente
transformadora (Silveira, 1998). EI mundo de trabajo mira a la educacién como el

gran eje del desarrollo.

La educacion se ha orientado, y lo seguira haciendo cada vez con mas fuerza, a
promover en la persona el conocimiento de los valores del trabajo’, favoreciendo una
relacion madura con los semejantes y capacitandolos en el dominio de oficios

socialmente Utiles para el progreso econémico y social.
4.1.2 Desarrollo empresarial y econdémico.

Desde la década de los 90 Colombia se ha caracterizado por la impronta del
proceso de internacionalizacion de la economia, obligando a las empresas a
enfrentarse a nuevas realidades que conllevan mayores conocimientos técnicos. La
productividad y competitividad empresarial obliga a una mayor cualificacion de los
trabajadores en los distintos procesos y niveles de la organizacion, asi como al trabajo

conjunto y articulado entre el sector productivo y la academia.

Las instituciones educativas tienen la obligacion de acercar la distancia que las une
con el mercado laboral, comprender sus necesidades, disefiar los servicios educativos

que luego le permitan entregarle egresados preparados que se integren exitosamente a

7 Se requiere gente que sepa trabajar en equipo, que pueda ponerse en el lugar del otro y comprender su demanda, que
se haga responsable del compromiso que toma, que pueda resolver por si misma situaciones problematicas, que sea eficaz,

puntual, ordenada, solidaria, veraz y, sobre todo, honesta.
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la estructura empresarial colombiana y como resultado indirecto, los servicios y

productos competiran con éxito en los mercados internacionales (Reyes, 2007).

4.2 FUNDAMENTOS DE LA TEORIA DE LA CALIDAD EDUCATIVA

Existen numerosas teorias y planteamientos alrededor de la calidad, sin embargo,
por el problema que se abordaré en el presente trabajo de investigacion, se tomaran
los planteamientos de algunas teorias y sus correspondientes tedricos, buscando que

en todo momento exista una correspondencia entre ellos y el problema a resolver.
4.2.1 Principales inspiradores de la calidad educativa y sus aportes.

Un tedrico sobresaliente en temas de calidad es William Edwards Deming quien la
concibié como un grado predecible de uniformidad que proporcione fiabilidad a bajo
costo y conveniente para el mercado (Deming Institute, 2010). EI modelo 1SO
incorpora el mayor legado de Deming: el ciclo planear, hacer, verificar y actuar o
PHVA (Puig-Duran Fresco, 2006, p. 78).

Deming fue un estadista, profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor
del concepto de calidad total. Formado en Estados Unidos, viajo a Japdn en la década
de los 40 para ensefiar las técnicas de control estadistico de W. Shewart y termin6
liderando la tercera revolucion industrial (Chaves, 2010) al demostrar que la calidad
optimiza los recursos, baja costos, conquista mercados y aumenta la rentabilidad de la
empresa, caracteristicas propias del ciclo PHVA (véase la figura 2) el que presento en

la década de los 50 como una herramienta de mejora continua basada en la
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planificacion, ejecucion, control y mejora.

Por su parte, Philip Bayard Crosby defini6 la calidad como el cumplimiento de los
requisitos (Chaves, 2010); propuso 14 pasos para inspeccionar las caracteristicas de
los productos que al revisarse las normas 1SO 9000, especialmente la 9001:2008,
pueden verse distribuidos a lo largo del documento, como un reflejo del ciclo PHVA.

Crosby fue un consultor que contribuyé a la teoria gerencial y a las practicas de la
gestién de la calidad, convirtiéndose en uno de los pensadores sobre calidad mas

destacados de los Estados Unidos.

* Planear

» \erificar

Figura 2. Ciclo PHVA
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Joseph Moses Juran definio calidad como la adecuacién al uso, es decir, buscar el
producto o disefio mejor adaptado a las necesidades de los clientes. A este tedrico se
le acredita incluir en la gestion de la calidad la dimension humana e impulsar la
educacioén y la formacion de directivos (Juran, Medina & Gonzalber Ballester, 1990).
El modelo 1SO toma esto ultimo como una de sus variables decisivas para enfrentar la

resistencia al cambio que trae la implementacion de procesos de calidad.

Juran fue un ingeniero eléctrico, consultor y autor de libros sobre gestion de la
calidad. Uno de sus mayores aportes fue la aplicacion del principio de Pareto a
cuestiones de calidad, también conocido como los pocos vitales y muchos triviales

para indicar que el 80% de un problema es causado por el 20% de las causas.

Otra connotacion a la definicion de calidad esta dada por Armad Vallin
Feigenbanm quien plantea la satisfaccion de las expectativas del cliente y la validez

de su opinion sobre el producto y/o servicio prestado (Uribe Macias, s.f.).

Aunque este trabajo de investigacion se basa en normas técnicas, es de vital
importancia abordar el sistema de gestién también desde la calidad de la educacion®.
Es asi como Toranzos (2000) sostiene que en el ambito educativo la calidad puede

8 Se tiene especial cuidado con el uso delos conceptos de calidad de la educacién y de educacion de calidad. El primero se
refiere la eficacia del sistema educativo y el cumplimiento de estandares minimos que privilegian la gestién institucional sobre el
trabajo pedagdgico y la investigacion curricular. El segundo concepto se remite a “consideraciones éticas a propésito de los fines
de la educacion y de la correspondencia que se establece entre estos y los medios para lograrlo”, tal como lo mencionaron
Orozco, Olaya y Villate en su articulo ;Calidad de la educacién o educacion de calidad?: Una preocupacion mas alla del
mercado, presentado en la Revista Iberoamericana de Educacion No.51 de 2009, paginas 161-181. La educacion de calidad se
articula con la actuacion educativa, como bien lo define Jorge Yarce en su articulo Calidad Total en la Educacién, escrito para la
Revista Educacion y Educadores Vol.1 de 1997, paginas 29-32, como “una educacion que desarrolla muchas cualidades en la
persona para que sea un ser humano concreto de calidad. La educacion esta para ayudar a ser a cada educando una persona de

calidad, o dicho de otro modo, para que los educandos alcancen la Calidad Total personal”.
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considerarse en varias dimensiones: La primera se refiere a la eficacia donde se vela
porque el estudiante aprenda lo que debe aprender; la segunda dimension esta
asociada con la relevancia, es decir, aquella educacién en la cual los contenidos son
los que se deben dar para alcanzar los propoésitos; de hecho significa tener un
excelente curriculo. La tercera se basa en la calidad de los procesos y medios que la

institucion provee a los estudiantes para su experiencia educativa.

Arrien (1998) afirma que la calidad parece estar muy asociada a los procesos y
resultados de desarrollo educativo del educando, esto se manifiesta en los
aprendizajes relevantes donde se observa el crecimiento y desarrollo personal y social
mediante actitudes, destrezas, valores y conocimientos que lo convierten en una

persona digna y servicial para la humanidad.

Seibold (2000) sabe que el concepto de calidad de la educacion es complejo y
entrafa diversas dimensiones que lo articulan en una unidad verdaderamente integral.
Debe ponerse énfasis en la satisfaccion del destinatario del quehacer educativo, que
es el estudiante, y que ocupa el lugar del cliente en el &mbito empresarial. Pero para
poder centralizar el acto educativo en el sujeto es preciso mejorar y optimizar la
gestion educativa de manera continua; para ello “la escuela necesita tener bien claro
su proyecto educativo, sus propuestas didactico-pedagbgicas, sus estructuras
institucionales y sus propios procesos de gestion” (p. 5). Finalmente, la calidad de la
educacion “demanda la participacion de todos los docentes de la institucion educativa
y de todos aquellos que son parte de la comunidad educativa como los directivos,

padres y personal no docente” (p. 5).

Se puede concluir segun los planteamientos anteriores, que una educacion de
calidad es el resultado de un conjunto de procesos que conducen a su obtencion:
excelente contexto fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente adecuadamente

preparado para ensefiar, material de apoyo que responda a las necesidades, clara
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concepcion filosofica de la educacion y, por supuesto, estrategias y didacticas
pertinentes con las competencias a desarrollar, asi como los recursos y medios

necesarios para su desarrollo adecuado.
4.2.2 El sistema de gestion de calidad.

Antes de iniciar la descripcion de los aspectos conceptuales, es fundamental tener
muy claro el significado de “calidad”. En latin significa “cualidad, manera de ser”;
segun la Real Academia de la Lengua Espafiola significa “propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”. La 1SO 9001:2008 la
define como el grado en que un conjunto de caracteristicas (rasgo diferenciador)
inherentes cumple con los requisitos® (necesidad o expectativa) establecidos en una
empresa. En el desarrollo de este trabajo de investigacion se tendra muy presente este

concepto.

El Proyecto Lideres Siglo XXI, en su Guia No.1 para desarrollar calidad en la
gestion de instituciones educativas, puntualiza este concepto como “el conjunto de
propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confieren su
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas” (p. 21). La calidad se
ha convertido en un término dinamico que se adapta a las transformaciones sociales y
econdémicas que experimenta la sociedad y las instituciones que la componen. “Es
cada vez mas importante estimular la capacidad de prevision y anticipacion”
(Proyecto Lideres Siglo XXI, 2007, p. 21).

En cuanto a gestion, la 1ISO 9000:2005 la define como las actividades coordinadas
para dirigir y controlar una organizacion, que en el caso de esta investigacion son las

actividades relativas a la calidad: establecimiento de la politica de la calidad y sus

9 Se entiende por requisito la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
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objetivos, la planificacién, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad
(2005). J. Juran afirmd que la gestion de calidad es un proceso a través del cual el
personal se moviliza para alcanzar los objetivos asignados a través de tres

subprocesos: la planificacién, el control y la mejora continua'® (Chaves, 2010).

El Proyecto Lideres Siglo XXI, también en su Guia No.1 para desarrollar calidad
en la gestion de instituciones educativas, define este término como el conjunto de
actividades que generan resultados, “la administracion integral de todos los procesos
de la institucion, de una manera eficiente™ y eficaz*?, garantizando la satisfaccion de

los clientes y el éxito sostenible de la organizacion educativa” (p. 16).

La 1SO 9000:2005 también plantea la definicion de sistema como un conjunto de
elementos mutuamente relacionados que interactGan; entonces, relacionando los
conceptos de calidad, gestion y sistema, podria definirse un sistema de gestion de la
calidad como una serie coordinada de elementos mediante la cual una organizacion
asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes a través de la planeacion,
control y mejoramiento continuo del desempefio de sus procesos bajo un esquema de
eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. Colsubsidio (2010),
en su Manual de Calidad, define sistema de gestion de la calidad como aquella parte
de su sistema de gestion enfocada en el logro de resultados, en relacion con los
objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de

las partes interesadas, segun corresponda.

10 Esto se conoce como la Trilogia de Jurén que sintetiza la gestion de calidad en la totalidad de medios por los cuales se

logra la calidad.

1 se entiende por eficiente la medida del grado en que una actividad alcanza sus objetivos, optimizando el uso de los

recursos disponibles.

12 Se entiende por eficaz la medida del grado en que una actividad alcanza sus objetivos en el plazo establecido.
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4.2.3 El Sistema de Gestion de Calidad del IFET Colsubsidio.

El IFET Colsubsidio es la institucion educativa del Departamento de Educacion
Continuada, desde la cual se disefian y desarrollan todos los servicios educativos de
formacion para el trabajo y el desarrollo humano. Entendida como una extension del
Departamento, el IFET Colsubsidio asume su SGC. En la figura 3 puede verse el

mapa general de los procesos.

Para concretar el mapa de procesos, el Departamento ha definido la cadena de
valor que se compone de cinco eslabones: i. Planeacion del negocio, ii. Definicion de
los servicios educativos, iii. Desarrollo operativo, iv. Prestacion del servicio, y iv.

Evaluacion y seguimiento, como se ve en la figura 3.
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Figura 3. Mapa actual de procesos del Departamento de Educacion Continuada Colsubsidio.

Como se aprecia en la figura 4, la cadena de valor se apoya en procedimientos que
dan las “instrucciones paso a paso de como llevar a cabo un proceso o una actividad
para obtener un producto o servicio” (Porras, 2010) que cumple con los estandares
definidos. Los procedimientos existentes se orientan hacia la administracion y
comercializacion de los servicios educativos, excluyendo lo relacionado con la

gestion académica, como ya se ha mencionado.
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4. Colsubsidio MANUAL DE CALIDAD
l'Jh_J't.'H\r'U' En conjunto con el Estado y el sector empresarial contribuir con los procesos de formacion permanente e

integral de los trabajadores, sus familias y la comunidad en general, a través de un portafolic competitivo de
servicios de Educacion Continuada, para favorecer el mejoramiento de sus condiciones de vida y de trabajo.
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Figura 4. Cadena de valor actual del Departamento de Educacion Continuada Colsubsidio.

Cadena de Valor de Educacion Continuada V.2

43. LA EDUCACION PARA EL TRABAJO Y EL DESARROLLO

HUMANO Y SU CALIDAD.

4.3.1 Origen de la educacién para el trabajo y el desarrollo humano en la
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educacion no formal.

Aunque la denominacién “educacion no formal” puede dar una idea de negacion,
desde hace varias décadas este concepto se asocia a una perspectiva positiva de la
educacion, precisamente con aquella que logra pasar las barreras de la estructura
administrativa que conlleva la educacion formal, la que se somete a las directrices de
la oficialidad y, en gran parte, de la obligatoriedad (Sarramona, Vasquez & Colom,
1998).

El término tuvo su origen en el afio 1967 durante la Conferencia Internacional
sobre la Crisis Mundial de la Educacion, celebrada en Williamsburg, Virginia,
Estados Unidos, donde se admitio y uso por primera vez el concepto de educacion no
formal. Phillips Coombs, entonces Director del Instituto Internacional de la
Educacion de la UNESCO, present6 un informe en el que enfatizaba en la necesidad
de desarrollar medios educativos diferentes a los escolarmente tradicionales como
una propuesta de educacion ante los criticos problemas que estaban afectando, no
solo a la educacién en general, sino en particular a los llamados sistemas educativos

formales o tradicionales.

A partir de ese momento empieza el uso de denominaciones como “informal” y
“no formal” para explicar el “amplisimo y heterogéneo abanico de procesos
educativos no escolares o situados al margen del sistema de la ensefianza reglada”
(Trilla, J. y Lopez, F. y Martin, M.J., 1993, p. 18).

P. Coombs y M. Ahmed presentaron la distincion conceptual entre educacion
informal, no formal y formal. Se definio la educacion no formal como “toda actividad
organizada, sistematica, educativa, realizada fuera del marco del sistema oficial, para
facilitar determinadas clases de aprendizajes a subgrupos particulares de la poblacion,
tanto adultos como nifios” (Trilla, J. y Lopez, F. y Martin, M.J., 1993, p. 19).
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En Latinoamérica el término se consider6 como una alternativa para potenciar el
desarrollo social, de ahi que se relacionara con la atencion a la pobreza,

especialmente a la poblacion adulta de las zonas rurales y marginales.

Universalmente se le identifica como una educacién permanente o continua,

complementaria a la formal, para ampliar y actualizar el conocimiento.

4.3.2 La calidad en la educacion para el trabajo y el desarrollo humano
[ETDH].

La educacion es considerada como el principal factor de competitividad, las
exigencias que se presentan en el sector productivo le generan nuevas demandas al
sistema educativo para que el nuevo talento humano comprenda, apropie y aplique
conocimientos, desarrolle habilidades, destrezas y actitudes, valores y
comportamientos requeridos para las condiciones propias de desarrollo econémico y
social del pais y las realidades del mercado internacional.

El Estado comprende su responsabilidad con la educacion y la formacion laboral y

constituye el Sistema Nacional de la Formacién para el Trabajo [SNFT]*® para lograr

13 EL SNFT se conformé mediante el documento Conpes Econémico 2945 de 1997 en el que se propone un “conjunto de
politicas, estrategias y acciones sobre la capacitacion y el desarrollo tecnolégico como politica de Estado, orientadas a la
transformacion del SENA para responder a las actuales condiciones del pais y, en particular, a la necesidad de mejorar la
pertinencia y la calidad de la capacitacion, en concordancia con las tendencias del mercado laboral y de adecuar la respuesta de
la institucion a las nuevas caracteristicas en materia de tecnologia que presenta el sector productivo colombiano” (CONPES
2945, 1997, p. 1).

En su momento, el actual SNFT fue denominado Sistema Nacional de Formacion Profesional, se delegé el liderazgo del
mismo al SENA y se concibié como “el conjunto de entidades que ofrecen educacion técnica, tecnoldgica y formacion
profesional en el pais... con estrategias orientadas a elevar y unificar la calidad de la formacion... Tiene como objetivo elevar el
nivel de calificacion y competencia de la fuerza laboral del pais por medio de alianzas entre los actores de la educacion, el
trabajo y la tecnologia. Opera mediante alianzas con el sector productivo, las entidades de educacion técnica, tecnolégica y de

formacion profesional y el sector gubernamental” (CONPES 2945, 1997, p. 6).
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una formacion mas integrada al trabajo productivo que asegure mediante la
formacion, la evaluacion y la certificacion de las competencias laborales de las
personas (Chaves, 2010). EI SNFT es la estructura que permite articular la oferta de
formacion para el trabajo tomando como referente las normas de competencia laboral
colombianas con el objeto de fijar e implementar politicas y estrategias para el
progreso y cualificacion de la fuerza laboral. Se complement6é mediante el documento
Conpes'* 81 de 2004 para:

a. Acreditar las instituciones y programas como reconocimiento al cumplimiento
de estandares de calidad, entendida ésta como el grado en el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, es decir, con las

necesidades o expectativas de los clientes (ICONTEC, 2007, p. 6).

b. Respaldar la pertinencia, mantenimiento y mejoramiento de la calidad de la
oferta de formacidn para el trabajo, la flexibilidad curricular, el enfoque de la
formacion por competencias para facilitar la cadena de formacion y movilidad

educativa de los usuarios de la ETDH.

c. Definir las normas de competencia laboral requeridas para la formacion y las
normas técnicas que estandaricen la calidad de las instituciones y los

programas en beneficio del mejoramiento continuo.

4 EI documento Conpes Social 81 fue presentado al Consejo Nacional de Politica Econémica y Social del Departamento
Nacional de Planeacion el 26 de julio de 2004. Este documento, titulado “Consolidacién del Sistema Nacional de la Formacién
para el Trabajo en Colombia” se basa en principios de calidad, pertinencia y flexibilidad de la oferta de formacién,
competitividad del recurso humano y transparencia y eficiencia en la administracién de los recursos. EI documento esta
compuesto por tres grandes momentos: i. la sintesis de los avances y limitaciones en la formacion de capital humano en el pais,
ii. la descripcion del SNFT a partir de sus principales caracteristicas y resultados, y iii. Una propuesta que concluye con las

recomendaciones al Conpes para avanzar en el desarrollo de la misma.

Para obtener acceso al documento Conpes Social 81, se puede ingresar a la Biblioteca del Departamento Nacional de

Planeacion a través del enlace http://www.dnp.gov.co/PortalWeb/Biblioteca/Cat%C3%A1logoenl%C3%ADnea.aspx.
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d. Certificar las competencias laborales.

Esta estructura comienza a materializarse a través del Sistema de Calidad de la
Formacion para el Trabajo [SCAFT] que se reconoce como una unidad sectorial de
normalizacion de formacion para el trabajo encargada de la elaboracién de normas,
guias y especificaciones normativas de calidad de las instituciones y programas de
formacion para el trabajo, asi de como la elaboracion de guias aplicativas en materia
de acreditacion de organismos certificadores de la calidad de la formacién para el

trabajo segun Santiago Luna (2010) en su exposicion oral.

4.3.3 Sistema colombiano de gestion de la calidad en la formacién para el

trabajo.

El SCAFT® funciona en el marco del sistema de normalizacion, certificacion y
metrologia adoptando el modelo ISO 9001 Sistema de Gestion de la Calidad que

permite:

A) Establecer la estructura en red de procesos de un SGC.

%5 Segn el Articulo 2 del Decreto 2020 de 2006, es el conjunto de mecanismos de promocién y aseguramiento de la calidad,
orientados a certificar que la oferta de formacion para el trabajo cuente con los medios y la capacidad para ejecutar procesos
formativos que respondan a los requerimientos del sector productivo y retina las condiciones para producir buenos resultados.

Est& conformado por las siguientes instancias:
i La Comision de Calidad de la Formacion para el Trabajo (CCAFT).
ii. Los comités sectoriales.
iii. Los organismos de tercera parte.

iv. Los programas e instituciones oferentes de formacion para el trabajo, tanto publicas como privadas.

El Sistema de Calidad de la Formacion para el Trabajo sera reconocido como unidad sectorial de normalizacion de la
formacién para el trabajo, en el marco del sistema de Normalizacién, Certificacion y Metrologia, por el Ministerio de Comercio,

Industria y Turismo, de acuerdo con el articulo 28 del Decreto Ley 210 de 2003.
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B) Plantear una herramienta para la implementacion de la planificacion en un
SGC.

C) Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones del

servicio dentro del marco de un SGC.
D) Presentar una metodologia para la solucién de problemas reales y potenciales.
E) Mejorar la orientacion hacia el cliente y el incremento en la competitividad.

El sistema se orienta hacia la certificacién de calidad de la formacion para el
trabajo como un acto mediante el cual un organismo de tercera parte, que actualmente
es el ICONTEC, verifica y avala el cumplimiento de las normas técnicas de calidad
de formacion para el trabajo por parte de una IFTDH y los programas de formacion
que ofrece. Este modelo es una acomodacion de la ISO al ambito educativo que en
paises como Estados Unidos o Inglaterra han puesto de manifiesto la posibilidad de
promover y lograr el progreso continuo en el funcionamiento de los centros
educativos y el rendimiento de los estudiantes. En concreto Kaufman y Zahn (1993)
acomodaron los 14 elementos de la teoria de Deming para su aplicacion en las

instituciones educativas.

La Organizacién Internacional de Normalizacion (en inglés International
Organization for Standardization) o 1SO es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién conformada por 163 paises, con sede en Ginebra, Suiza.
Se establece en 1947 con el fin de promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades con ella relacionada, asi como facilitar el intercambio de servicios y
bienes para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico,

tecnoldgico y econémico.

Las series de normas 1SO relacionadas con la calidad se denominan familias de

normas y hasta la fecha son cuatro: 1ISO 9000 sistemas de gestion de calidad, 1SO
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10000 guias para implementar sistemas de gestion de calidad / reportes técnicos, 1SO

14000 sistemas de gestion ambiental de las organizaciones e 1SO 19011 directrices

para la auditoria de los SGC y/o ambiental. Su aplicacion inicialmente fue pensada

para empresas de la industria de fabricacion y desde comienzos de la década de los 90

se ha difundido a otros sectores de la economia, incluyendo la educacion que ha

encontrado en este modelo beneficios especialmente administrativos y comerciales
(\Van den Berghe, 1998).

Estas son las normas técnicas colombianas [NTC]* existentes a la fecha:

Vi.

Vii.

Norma Técnica Colombiana 5555: Sistemas de gestion de la calidad para

instituciones de formacion para el trabajo (requisitos).

Norma Técnica Colombiana 5581: Programas de formacion para el trabajo

(requisitos).

Norma Técnica Colombiana 5580: Programas de formacion para el trabajo en

areas de idiomas (requisitos).

Norma Técnica Colombiana 5666: Programas de formacidn para el trabajo en

el sector de sistemas informaticos (requisitos).

Norma Técnica Colombiana 5665: Programas de formacion para el trabajo y

el desarrollo humano en las areas relacionadas con el turismo (requisitos).

Norma Técnica Colombiana 5664: Programas de formacion para el trabajo y

el desarrollo humano en el area de formacion artistica y cultura (requisitos).

Norma Técnica Colombiana 5663: Programas de formacion para el trabajo y

18 Todos los textos de las NTC pueden descargarse a través de la pagina Web del Ministerio de Educacién Nacional en

http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-235039.html
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el desarrollo humano en las &areas auxiliares de la salud (requisitos).

Ya se ha expuesto como el Estado colombiano comprende su responsabilidad con
la educacion y la formacion laboral y constituye el SNFT, estructura que se
materializa a través del SCAFT. A la fecha de elaboracion de este documento, el
SCAFT ha presentado siete normas técnicas que orientan a las IFTDH en la
definicion e implementacion del sistema de gestion de la calidad institucional y por

programas, ya anunciadas.

La NTC 5555 se ha estructurado siguiendo el modelo de la 1ISO 9001:2008, y la
NTC 5581 ha tomado algunos apartados, adaptdndose a las particularidades de los
programas que las IFTDH pueden ofrecer. Las demas NTC toman la estructura de la
NTC 5581 y apropian su desarrollo a las diferentes areas de formacion: idiomas,

sistemas informaticos, turismo, artes y salud.

En el Anexo A Debes de la norma 1SO 9001:2008 y la NTC 5555 se comparan los
diferentes capitulos, permitiendo al lector encontrar las convergencias y divergencias
entre los contenidos de estas dos normas. La composicion estructural puede

apreciarse en la tabla 1:

Tabla 1. Composicion estructural de las normas 1SO 9001:2008 y NTC 5555

4. SISTEMA DE GESTION DE LA 5. RESPONSABILIDAD DE LA
CALIDAD DIRECCION

4.1 Requisitos Generales 5.1 Compromiso de la Direccién

4.2 Requisitos de la documentacion 5.2 Enfoque al cliente

4.2.1 Generalidades 5.4 Planificacion
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4.2.2 Manual de la calidad
4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5.4.1 Obijetivos de la calidad

5.4.2 Planificacién del sistema de

gestion de la calidad

5.5 Responsabilidad, autoridad y

comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
5.5.3 Comunicacion interna
5.6 Revision por la direccién
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de entrada para la
revision

5.6.3 Resultados de la revisién

6. GESTION DE LOS RECURSOS

7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, formacion y toma

de conciencia
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planificacién de la realizacion del

producto

7.2 Procesos relacionados con el

cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos

relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos

relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo
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7.3.1 Planificacion del disefio y

desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el

disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y

desarrollo
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y

desarrollo

7.3.6 Validacion del disefio y
desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del

disefio y desarrollo
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacidn de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos

comprados

7.5 Produccion y prestacion del

Servicio

7.5.1 Control de los procesos de la

produccion y de la prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la

produccion y de la prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente
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7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los equipos de

seguimiento y de medicion

8. MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente
8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los

procesos
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Andlisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 Mejora continua
8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 Accion preventiva

Estos son SGC précticamente similares pero con requisitos distintos para la NTC 5555,

especialmente en las siguientes clausulas:
4.2.3 Control de los documentos,
4.2.4 Control de los registros,

6.4 Ambiente de trabajo,
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7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo,

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo,

7.5.1 Control del proceso educativo y prestacion del servicio, y
8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos.

En el Anexo B Debes de la norma 5581 se relacionan los requisitos que todo programa de
aptitud ocupacional debe cumplir con el fin de lograr los estandares de calidad exigidos para

su certificacion. La composicion estructural puede apreciarse en la tabla 2:

Tabla 2. Composicion estructural de la norma NTC 55815

4. REQUISITOS
4.1 Generalidades 4.2 Requisitos sobre la
denominacién de los programas
4.3 Requisitos sobre la justificacion de los 4.4 Requisitos sobre la organizacion
programas curricular

4.4.1 Perfiles de ingreso
4.4.2 Perfiles de egreso

4.4.3 Enfoque pedagdgico y
metodologico

4.4.4 Planes de estudio

4.4.4.1 Organizacion de las

actividades de formacién

4.4.4.2 Estrategia metodoldgica

4.4.4.3 Contextos de aprendizaje
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4.4.4.4 Distribucion del tiempo de

trabajo formativo
4.4.4.5 Evaluacion de los aprendizajes

4.4.5 Articulacion de los programas

en cadenas de formacion

4.5 Requisitos sobre el personal docente,

facilitador, tutor, instructor o formador

4.5.1 Competencias del personal docente,

facilitador, tutor, instructor o formador

4.5.2 Evaluacion del docente, facilitador,

tutor, instructor o formador

4.5.3 Distribucion de la asignacion académica
para el personal docente, facilitador, tutor,

instructor o formador

4.6 Requisitos sobre los procesos

relacionados con los estudiantes y egresados

4.6.1 Reconocimiento de aprendizajes

previos

4.6.2 Titulos o certificados de

reconocimiento de la formacién recibida

4.6.3 Promocion de la Certificacion

de competencias laborales

4.6.4 Seguimiento de egresados

4.7 Requisitos sobre la organizacion

administrativa

4.7.1 Vinculacién con el sector

productivo

4.7.2 Recursos especificos para el

programa
4.7.3 Sistema de informacién

4.7.4 Sostenibilidad

4.8 Requisitos sobre la evaluacion y el

mejoramiento continuo
4.8.1 Evaluacién de los programas

4.8.2 Evaluacion de la satisfaccion de
los clientes

4.8.3 Mejoramiento continuo

4.3.4 Hacia la acreditacion de la calidad educativa.
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El Estado colombiano, a través del Ministerio de Educacion Nacional [MEN],
quiere asegurar la calidad de la ETDH siguiendo la experiencia obtenida en los
procesos de acreditacion de programas e instituciones de la educacion superior por

parte del Sistema de Acreditacion Nacional.

Lo anterior se hace evidente al ahondar en las diferentes normas legales que el
MEN ha formulado en materia de ETDH, especialmente desde el afio 2006, y los
esfuerzos institucionales para acompafiar a las IFTDH, que son instituciones oferentes
de formacién para el trabajo como: a. Instituciones de educacion para el trabajo y el
desarrollo humano, b. instituciones de educacion media técnica, c. instituciones con
programas técnicos profesionales y tecnoldgicos de educacidn superior que cuenten
con registro calificado otorgado por el MEN y que sean de formacion para el trabajo,
d. las cajas de compensacién familiar que prestan servicios de formacién para el
trabajo vy, e. las empresas que desarrollen procesos de formacidon organizados y
sistematicos para sus trabajadores actuales o potenciales, que ofrecen programas de
formacion para el trabajo, en el camino de la calidad de sus procesos, productos y

servicios.

El MEN adopta el enfoque basado en procesos, experimentado con éxito por el
modelo ISO, con orientacion hacia la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Le propone a las IFTDH procesos de gestion
directiva, misionales desde la gestion académica y de la comunidad, y de apoyo en la

gestion administrativa y financiera.
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Decreta beneficios administrativos, comerciales y contractuales, entre otros'’, con
el animo de incentivar a las IFTDH para iniciar los procesos de aseguramiento y

certificacion de la calidad en la formacién para el trabajo.

Con lo anterior, toda institucion educativa colombiana que ofrezca programas y
servicios educativos de formacion para el trabajo y el desarrollo humano y pretenda
mantenerse activa en el mercado educativo debe contar con procesos
interrelacionados que den cuenta de la calidad de su labor, y le permitan alimentar el
sistema de informacién de la ETDH y garantizar que los estudiantes desarrollaran las
competencias que el sector productivo y el mercado laboral requieren para su

competitividad.

4.4 ASPECTOS LEGALES

4.4.1 Recorrido de la educacion no formal en Colombia.

En nuestro pais la educacion no formal se remonta a la época de la Conquista,
cuando en el Nuevo Reino de Granada no existia una instruccion publica y era la
Iglesia, los resguardos o la familia quienes se encargaban de transmitir el

conocimiento que le permitia a un ciudadano, especialmente de la clase social

7 E Decreto 2020 de 2006, en su Capitulo V, presenta los incentivos para la participacion en el SCAFT: Articulo 14. De la
contratacion con el Servicio Nacional de Aprendizaje [SENA], Articulo 15. De la contratacion con el Estado, Articulo 16. Del
uso de la certificacion de calidad de la formacion para el trabajo, Articulo 17. De la participacién en programas de promocion y

aseguramiento.
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adinerada, reconocer los nimeros y el alfabeto, y para las mujeres, aprender las

labores bésicas del hogar y los tejidos.

Con la expulsion de los Jesuitas en el afio 1767, el Estado debié asumir la
instruccion publica ampliando la ensefianza de las primeras letras a todas las clases

sociales y ocupandose del maestro como encargado del oficio de ensefar.

En el afio 1903 se aprueba la Ley 39 sobre la instruccion publica que legisla no
solo la instruccion primaria, la secundaria, la industrial y comercial y la instruccion
profesional sino las escuelas de musica y bellas artes, los archivos y bibliotecas, el
observatorio astronomico y los museos, norma que se constituye en los origenes de la

educacion no formal en el pais.

A partir de los afios 60, cuando en el contexto mundial aparece el término de
educacién no formal, el Gobierno Nacional se ha ocupado de reglamentar esta

modalidad educativa con diversas normas:

Decreto 2117 del 1 de agosto de 1962 por el cual se determina el plan de estudios
para el Bachillerato Técnico Comercial y se dictan otras disposiciones sobre

educacién media comercial.

Decreto 453 del 2 de marzo de 1964 por el cual se establecen estudios libres en el

Primer Ciclo de la Ensefianza Media.

Decreto 3157 del 26 de diciembre de 1968 por el cual se organiza el MEN vy se
estructura el sector educativo de la Nacion. En su tercer articulo establece
funciones al MEN como la inspeccién de la educacion formal e informal en el
literal e, y en los articulos 17 y 18 relaciona diferentes programas de educacién

para adultos que luego se ofertaria como educacién no formal.

Decreto 2499 del 5 de diciembre de 1973 por el cual se sefialan requisitos para la
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fundacion, inscripcion, licencia de funcionamiento y aprobacion de estudios de los
establecimientos educativos que funcionan en el territorio de la Republica. En su

articulo primero dice:

Se entiende por establecimientos educativos, para los efectos de este
Decreto, todas las entidades que imparten ensefianza directa o indirecta,
sistémica o asistémica en cualquiera de los niveles tales como: preescolar,
primaria, media, superior no universitaria y educacidén especial, en sus
diferentes modalidades como: bachillerato normalista, industrial, comercial,
agropecuaria, politécnica, artistica, religiosa, enfermeria y secundaria no
especificada, que funcionen en el pais, en forma periddica o permanente con
los nombres de escuelas, academias, institutos, gimnasios, liceos, colegios,
ateneos, externados, casa de formacion, seminarios, centros de capacitacion
y otras denominaciones similares, por correspondencia, radio, television o

cualquier otro medio de comunicacion social.

En su articulo 31 reglamenta la expedicién de certificados en los establecimientos

gue imparten ensefianza asistémica:

Los establecimientos educativos donde se imparte ensefianza asistémica
no estaran facultados para expedir diploma alguno de aceptacion oficial,

Unicamente estan autorizados para otorgar certificados.

Decreto 088 del 22 de enero de 1976 por el cual se reestructura el sistema
educativo y se reorganiza el MEN. En su articulo 3 describe las modalidades de

educacion que comprende el sistema colombiano:

Educacién formal es la que se imparte dentro de una secuencia regular de
periodos lectivos, con progresion establecida de contenidos graduados de

unos periodos a otros (grados y niveles).
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Educacion no formal es la que se imparte sin sujecion a periodos de
secuencia regulada... no conduce a grados ni a titulos. La educacion no
formal podra realizarse como complemento de la educacion formal y sera

fomentada por el Estado.

Otras normas continuaron su reglamentacion hasta la Ley 115 del 8 de febrero de
1994 y el Decreto 114 del 15 de enero de 1996 que en su objeto de ley definio y
desarrollo la organizacion y la prestacion de la educacion no formal a través de
programas de formacion laboral en artes y oficios, de formacién académica,
capacitacion para el desempefio artesanal, artistico, recreacional, la proteccion y
aprovechamiento de los recursos naturales, la participacion ciudadana y
comunitaria y en materias conducentes a la validacion de niveles y grados propios

de la educacion formal.

Este recorrido asi como el de la ETDH puede verse en la figura 5.
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Figura 5 Linea del tiempo de la educacion no formal a la ETDH en Colombia

4.4.2 Recorrido de la ETDH en Colombia.

En el afio 2006 se promulga la Ley 1064 del 26 de julio que transforma la
educacién no formal en ETDH dictando normas para su apoyo y fortalecimiento. Del
mismo modo, el Estado, actuando coherentemente con la norma, le asigna al SENA la
responsabilidad de liderar la constitucion del SNFT que articule la oferta privada y
publica de la educacion media técnica, técnica profesional, tecnoldgica y para el
trabajo y el desarrollo humano con el fin de contribuir al mejoramiento del nivel de
cualificacion del talento humano y que se integre al sector productivo

pertinentemente.

El 16 de diciembre de 2009 se expide el Decreto 4904 por el cual se reglamenta la
organizacion, oferta y funcionamiento de la prestacion del servicio educativo para el
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trabajo y el desarrollo humano, previamente preparado por el Decreto 2888 de 2007,
y se confirma la necesidad de poner en marcha el SCAFT, organizado tres afos
atrés™ y de manera conjunta entre los Ministerios de la Proteccién Social, de
Educacion Nacional y de Comercio, Industria y Turismo en el Decreto 2020 del 16 de
junio de 2006, como un sistema de certificacion a instituciones y programas de la
ETDH.

La educacion para el trabajo y el desarrollo humano hace parte del servicio publico
educativo y responde a los fines de la educacién promulgados en la Ley General de
Educacion 115 de 1994. Su Decreto reglamentario la define, en su Capitulo I numeral
1.2 como aquélla que “se ofrece con el objeto de complementar, actualizar, suplir
conocimientos y formar, en aspectos académicos o laborales y conduce a la obtencion
de certificados de aptitud ocupacional”. Este servicio educativo “comprende la
formacion permanente, personal, social y cultural, que se fundamenta en una
concepcion integral de la persona” y que se ofrece en una institucion educativa a
través de “curriculos flexibles sin sujecion al sistema de niveles y grados propios de
la educacion formal” (MEN, 2009, p. 1).

El mismo Decreto 4904 de 2009 plantea los objetivos de la ETDH:

18 Al momento de elaborarse este trabajo de grado no se ha conocido un documento que declare el impacto del SCAFT en el
mejoramiento de la calidad de la ETDH y de las ITDH, no obstante, en los semestres 2010-11 y 2011-I se ha visto un dindmico
interés por parte de las ITDH en certificar sus procesos con el fin de lograr los beneficios promulgados en el Decreto 2020 de
2006 y explotar las bondades publicitarias de una certificacion de calidad.

Como opinién personal de la autora, el SCAFT esta pagando “la novatada” y para regresar a su camino ha optado por seguir
los pasos del Sistema Nacional de Acreditacion orientando, a través del SENA y las Secretarias de Educacion, a las ITDH a
regirse por los requisitos de calidad de las instituciones de educacion superior. Lo peligroso de esta accion es pasar los limites de
la ETDH y convertirse en educacion formal.
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1. Promover la formacién en la practica del trabajo mediante el desarrollo
de conocimientos técnicos y habilidades, asi como la capacitacion para el
desempefio artesanal, artistico, recreacional y ocupacional, la proteccion y
aprovechamiento de los recursos naturales y la participacion ciudadana y
comunitaria para el desarrollo de competencias laborales especificas.

2. Contribuir al proceso de formacion integral y permanente de las
personas complementando, actualizando y formando en aspectos académicos
o laborales, mediante la oferta de programas flexibles y coherentes con las
necesidades y expectativas de la persona, la sociedad, las demandas del
mercado laboral, del sector productivo y las caracteristicas de la cultura y el
entorno (MEN, 2009, pp. 1-2).
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5. METODOLOGIA

5.1 ENFOQUE Y TIPO DE INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion es de tipo exploratorio - descriptivo pues
representa uno de los primeros acercamientos al sistema de gestion de la calidad
académica de la ETDH; por otra parte, la investigacion sigue una logica descriptiva al
permitir caracterizar una situacion particular con base en el analisis del modelo ISO y
las NTC aplicables a las ITDH.

Se enmarca en la linea de profundizacién de calidad en la institucién educativa
de la maestria en Direccién y Gestion de Instituciones Educativas de la Universidad

de La Sabana y analiza la situacion particular del IFET Colsubsidio.

5.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La principal técnica de recoleccién de informacion empleada fue la entrevista
semiestructurada, aplicada por niveles de gestion: servicios, administrativo y
directivo. Esta técnica fue la seleccionada por ser la mas reconocida para el

levantamiento de informacion necesaria para la caracterizacion de los procesos y



S7

procedimientos de orden académico, permitiendo obtener una mejor descripcion de

las actividades que se desempefian en la ejecucion de cada procedimiento.

Inicialmente se entrevisto al personal administrativo y de servicios asignados a
la operacién cuyas opiniones y comentarios fueron de gran ayuda puesto que ellos
tienen a su cargo las actividades rutinarias y pueden detectar limitaciones o
divergencias en relacion con otros puntos de vista o contenido de documentos.
Posteriormente, se entrevistd al personal del nivel directivo quienes manejan
informacion valiosa y pueden confirmar si la informacion recolectada mediante las

técnicas mencionadas responde a la realidad.

Las entrevistas se apoyaron en el instrumento Guion de entrevista para
levantamiento de informacion de procesos y procedimientos que se encuentra como

Anexo C.

La informacién recogida en las entrevistas sirvié de insumo para diligenciar el
instrumento denominado Caracterizacion que permite concretar las caracteristicas
relevantes para la gestion y el control de las actividades del proceso. Dicho
instrumento siguid los parametros definidos por el Departamento de Calidad de
Colsubsidio, aunque su disefio difiere de las caracterizaciones existentes en el Manual
de Calidad de la Organizacion; con el apoyo de la Especialista de Calidad asignada a
la Divisién de Educacién y Cultura, los datos recogidos en las entrevistas fueron
agrupados en las cuatro caracterizaciones de procesos: i. Disefio, ii. Compras de
Servicios Educativos, iii. Imparticion de Cursos Presenciales, y iv. Graduacion y
Certificacion, haciéndose ahora mas sencillo identificar la mision, las actividades, sus
entradas y salidas, los recursos necesarios, registros de evidencias e indicadores que

permitirdn medir la eficacia y eficiencia a la luz de la mision de cada proceso.

Otro instrumento empleado fue el cuadro comparativo entre las normas 1SO
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9001:2008 y la NTC 5555 que ayudo a recoger los “debes” de cada norma en un solo
documento, facilitando hallar las similitudes y diferencias entre las normas. El

registro se encuentra en el Anexo A.

En cuanto al instrumento denominado “Debes” de la NTC 5581, en él se listan
los requisitos de dicha norma y su descripcion. El registro se encuentra en el Anexo
B.

5.3 POBLACION AATENDER EN EL ESTUDIO

Como se menciond anteriormente, la poblacion seleccionada para participar en
este proyecto se agrupO en tres niveles de gestion: servicios, administrativo y

directivo.
Estos fueron los cargos entrevistados:
Nivel directivo

1. Coordinador de Programas Empresariales,

2. Coordinador de Sede/Proyecto/Centros de Servicio,
Nivel administrativo

3. Analista Académico,
4. Monitor,

Nivel de servicios
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5. Promotor de Capacitacion Empresarial, y

6. Promotor de Educacion, todos ubicados en la ciudad de Bogota D.C.

5.4 ANALISIS DE RESULTADOS

Los resultados se analizaron de forma diferente segin proveniencia de la
comparacion de documentos, tomando como base los Anexos A 'y B, o de las

entrevistas a colaboradores del Instituto.

La informacién permitié disefiar el instrumento de Caracterizacion, que
convertido en registro, dio pie para la diagramacién de cada proceso. Los procesos
propuestos en el capitulo Resultados son fruto de un trabajo colectivo de
colaboradores representantes de tres niveles de operacion, los requisitos de las
normas técnicas de calidad y la observacion directa y experiencia de la autora de esta

investigacion.

5.5 PROCESO METODOLOGICO

Apoyada en la experiencia laboral, asi como en los resultados de los diferentes
talleres sobre SGC ofrecidos por el MEN a las IFTDH de la ciudad de Bogota D.C.
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entre el primer semestre de 2010 y el primer semestre de 2011, la Coordinadora
Académica del IFET Colsubsidio plantea un sistema de gestion de la calidad
académica en IFTDH tomando como modelo al Instituto. La propuesta es presentada
a la Direccion quien aprueba la participacion de otros colaboradores para el
levantamiento de informacion que facilite la caracterizacion y diagramacion de los

procesos.

Al revisar las diferentes normas de calidad, especialmente las técnicas
colombianas dirigidas a las IFTDH, se deduce que son cuatro los procesos basicos
que deben plantearse: i. Disefio, ii. Compras de Servicios Educativos, iii. Imparticion

de Cursos Presenciales, y iv. Graduacion y certificacion.
5.5.1 Levantamiento de informacién.

La primera actividad se realiz6 individualmente y consistié en la lectura y
analisis de las normas técnicas de calidad que en otro apartado se ha mencionado con
mayor detenimiento. El producto de dicha actividad puede observarse en los Anexos
Ay B.

Una vez identificados los procesos basicos que permitiran al Instituto asegurar
la calidad de la gestion académica dentro del SGC, se entrevisto a seis colaboradores
con el fin conocer las actividades que realizan a diario y pueden incluirse en los
nuevos procesos, o bien, como consideran que los nuevos procesos deben plantearse
para que responda a los requisitos de las normas técnicas de calidad y a la filosofia
institucional y manera de trabajar en el Instituto.

Los resultados de las entrevistas permitieron caracterizar cada uno de los
procesos basicos, informacion que sirvid de insumo para la diagramacion. Este
gjercicio se realizd en la herramienta Biz Agi, una aplicacion Freeware que puede

descargarse desde internet; muy fécil de usar para diagramar procesos y generar
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documentacién de procesos utilizando la notacién estdndar Business Process

Modeling Notation [BPMN]'® (www.bizagi.com, 2011). Posteriormente, se

elaboraron los formatos que se consideran ayudaran a la documentacion de cada uno

de los procesos®. En el Anexos D se encuentra la guia de referencia de BPMN.

19 BPMN es una notacién grafica que describe la l6gica de los pasos de un proceso de Negocio. Como se informa en la
Web page de la Corporacion Biz Agi, esta notacién ha sido especialmente disefiada para coordinar la secuencia de los procesos y

los mensajes que fluyen entre los participantes del proceso y las diferentes actividades.

20 Por solicitud del Director, estos formatos no se presentaran como anexos en este documento pues han quedado como

disefio especialmente elaborado para el Instituto y se espera confidencialidad de parte de la investigadora.
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6. PLANTEAMIENTO Y DESARROLLO DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD ACADEMICA EN INSTITUCIONES PARA EL
TRABAJO Y EL DESARROLLO HUMANO TOMANDO COMO MODELO
EL INSTITUTO DE FORMACION EMPRESARIAL Y DEL TRABAJO IFET

COLSUBSIDIO

6.1 PROCESO DE DISENO, CARACTERIZACION Y DIAGRAMA.

El primer proceso se denomina Disefio y se realiza para organizar las
estructuras curriculares, o planes de estudio, con las cuales se dara respuesta a las
demandas y necesidades de formacion presentadas por el sector productivo, el mundo
laboral y la organizacion social (SENA, 2002).

La caracterizacion se registra en un formato disefiado para recolectar
informacién completa sobre la misién y responsable del proceso, sus elementos de
entrada, las macro actividades que deben realizarse para transformar dichas entradas
en elementos de salida, los recursos necesarios, documentos (formatos y registros) y

requisitos. El formato cierra con informacion de los indicadores asociados al mismo.

Esta misma estructura de caracterizacion sera empleada en los restantes

jprocesos.

En la tabla 3 se observa la caracterizacion del primer proceso:



Tabla 3. Caracterizacion del proceso Disefio.

ifet

lsubsidio

el y del ot

MISION

LIDER DE PROCESO

PROVEEDOR

Mercadeo y
Admisiones

ENTRADA

Requerimientos del cliente

CARACTERIZACION DISENO

Garantizar la planeacion, re
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lde4

6n, verificacion y validacion sistematica del disefio y desarrollo de los diferentes programas del IFET

Colsubsidio con base en las necesidades del mercado laboral, las normas de competencia determinadas para la educacion para el trabajo y el
desarrollo humano, y las expectativas de los clientes, de acuerdo con los lineamientos del Proyecto Educativo Institucional, asegurando la

disponibilidad de todos los recursos necesarios para su prestacion.

Mercado laboral

Tendencias del mercado
laboral

Decano EIN
ACTIVIDAD

PEI

el tipo de producto educativo y sus caracteristicas principales

SALIDA

Producto educativo

CLIENTE

Cliente

Compras de Servicios Educativos

Mercado laboral

Tendencias del mercado
laboral

Listado de competencias y

Planificacion - .
Normatividad vigente L 5
— Imparticion de Cursos Presenciales
Contabilidad y Presupuesto
Cartera P
Merc
¢ cgﬁieo y Requerimientos del cliente
Admisiones

Planificacion

PEI
Normatividad vigente

Programa académico

= Establ las petencias y unidades adesarrollar unidades tematicas que lo |Disefio
Planificacio . . componen
anificacion Normatividad vigente
- Caracteristicas del
Disefio .
producto educativo
Listado de competencias y
Disefio unidades tematicas que lo Estructurar la propuesta curricular Plan de estudios Cliente
componen
Listado de competencias y
unidades tematicas que lo . " démicadel Planeacion
T mi
Disefio componen opuesta académica de
producto educativo
Plan de estudios . L L B Direccion
\ferificar técnica y metodolégicamente el producto educativo
Mercadeo L .
aceoy Requerimientos del cliente
Admisiones

Imparticién de Cursos Presenciales

Propuesta académica del

Propuesta general del

imparticion

satisfaccion frente al
servicio educativo

Disefio . . Cliente
producto educativo . producto educativo
— Costear el producto educativo propuesto —
Contabilidad y Presentacion del programa .
Presupuesto P Mercadeo y Admisiones
Cartera académico
Propuesta general del Propuesta general del "
- . Cliente
producto educativo producto educativo
- \erificar la correspondencia entre el producto educativo propuesto y los o ”
Disefio " L eSpO P prop y n Secretarfa de Educacion
Presentacion del programa requerimientos iniciales Presentacion del programa
académico académico .
Mercadeo y Admisiones
Presentacion del programa - .
- prog Compras de Servicios Educativos
académico
Plan de estudios Imparticion de Cursos Presenciales
Nuevo servicio educativo
Disefio aprobado y listo para su Ejecutar el producto educativo y validar su pertinencia Medicion de la

Autoevaluacion y Mejora

Socializacion del nuevo
servicio educativo

Gestion del Talento Humano




RECURSOS

Sistema de informacion académica.
Plataforma tecnol6gica para recoleccion de datos.
Sistema contable.

Nombre

Portafolio de servicios educativos

DOCUMENTACION

Cédigo Nombre Procedimiento / Registro

Propuesta de servicios educativos

Ficha técnica de programas académicos
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REQUISITOS

Legislacion para la educacion para el trabajo y el desarrollo

h
humano

Ficha técnica de cursos de corta duracién

Lista de chequeo de verificacion técnica y
metodoldgica

Plan de estudios

Requisitos del cliente
6.1y 6.31S0 9001:2008
7.1,7.2y 7.31S0 9001:2008
82,84y 851S0 9001:2008
6.1y 6.3NTC 5555
7.1,72y 7.3NTC 5555

Contenido tematico

Portafolio de servicios educativos

INDICADORES
Férmula Responsable
Novedades en el portafolio de servicios

. Direccién
educativos

82,84y 85NTC5555
4.0 NTC 5581

Frecuencia de medicién

Semestral

Efectividad en la negociacion de cursos de corta
duracion

(Namero de cursos cortos presentados / nimero
de cursos cortos aprobados)*100

Coordinacién Comercial

Semestral

Participacion empresarial

Comparativo del nimero de empresas que
participan en el disefio de servicios educativos

Coordinacién Comercial

Semestral

Satisfaccién sobre el modulo / curso

Resultados de la medicioén de la satisfaccién
frente a los servicios educativos, componente
Médulo / Curso

Coordinacién
Académica

Semestral

Aplicabilidad de las competencias desarrolladas

Resultados del estudio de impacto de egresados

Direccién
en el mercado laboral

Cada dos afios

Satisfaccion de clientes corporativos

Resultados de la medicion de satisfaccion de
clientes corporativos

Coordinacién Comercial

Semestral

Convenios institucionales

Nuamero de nuevos convenios institucionales
con instituciones de educacién superior y
organizaciones empresariales

Secretaria General

Anual

En la figura 6 puede verse la composicion del diagrama que incluye seis roles

participantes: i. Comité Académico, ii. Equipo de disefio, iii. Director, iv. Secretario

General, v. Coordinador Académico, y vi. Director Comercial. Se convierte en matriz

con la inclusion de siete macro actividades, que se extraen de la caracterizacion del

proceso: i. ldentificar el tipo de producto educativo y sus caracteristicas principales,

ii. Establecer las competencias y unidades teméticas a desarrollar, iii. Estructurar la

propuesta curricular, iv. Verificar técnica y metodolgicamente el producto educativo,

v. Costear el producto educativo propuesto, vi. Verificar la correspondencia entre el

producto educativo propuesto y los requerimientos iniciales, y vii. Ejecutar el

producto educativo y validar su pertinencia. Estas macro actividades dan respuesta a
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los requisitos de revision, verificacion y validacion planteados en las normas técnicas
de calidad.
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[P —— >

Coorinador Acadrnicn

Figura 6. Diagrama del procedimiento Disefio.

bizagi
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6.2 COMPRA DE SERVICIOS EDUCATIVOS, CARACTERIZACION Y
DIAGRAMA.

El segundo proceso se denomina Compras de Servicios Educativos y hace
referencia a la seleccion, asignacion, orientaciones, acompafiamiento, evaluacion y

re-evaluacion de los docentes.

Tabla 4. Caracterizacion del proceso Compras de Servicios Educativos.



icet

MISION

LIDER DE PROCESO

PROVEEDOR

Disefio

ENTRADA

Perfil docente por curso

CARACTERIZACION
COMPRA SERVICIOS

proveer una educacion de calidad.
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Seleccionar, asignar y evaluar docentes competentes para la imparticion de los diferentes servicios educativos del Instituto, con el fin de

Planificacion

PEI
Normatividad vigente

Contabilidad y Cartera

Presupuesto

Director

ACTIVIDAD

Definicion de criterios de seleccion, evaluacion y re-evaluacion de
docentes

SALIDA

Criterios de seleccion,
evaluacion y re-
evaluacion docente

CLIENTE

Compras de Servicios Educativos

Disefio

Perfil docente por curso

Imparticién de Cursos
Presenciales

Cronograma de imparticion
de cursos

Docente
Mercado laboral

Hojas de viday
recomendaciones

Compras de Servicios

Resultados de
evaluaciones y re-

Seleccion de docentes

Banco de hojas de vida

Carpeta de proveedores
docentes - Base de
datos de proveedores
docentes

Imparticion de Cursos Presenciales

Docente seleccionado y

Normatividad vigente

Mercadeo y Admisiones

Hoja de vida de los
estudiantes del curso

Disefio

Lineamientos curriculares
del curso a impartir

Orientacién pedagdgica - metodolégica

Educativos evaluaciones previas. asignado
Criterios de seleccion
B . PEI
Planificacién

Docente preparado para
la prestacion del
servicio educativo

Imparticién de Cursos Presenciales

Contabilidad y Cartera

Lineamientos a cumplir
para el pago de
proveedores

Imparticion de Cursos
Presenciales

Evidencia de la prestacion
del servicio

Legalizacion docente

Solicitud de
requerimientos y
equipos audiovisuales

Compras Administrativas

Cuenta de cobro /
factura verificada

Contabilidad y Cartera

Constancias de la
prestacion del servicio
educativo

Docente

Imparticion de Cursos
Presenciales

Cronograma de imparticion
de cursos

Compras de Servicios
Educativos

Criterios de evaluacion

Evaluacion docente

Docente evaluado

Carpeta de proveedores
docentes - Base de
datos de proveedores
docentes

Compras de Servicios Educativos

Compras de Servicios
Educativos

Criterios de re-evaluacion

Resultados de
evaluaciones

Re-evaluacion y realimentacién de docentes

Docente re-evaluado

Docente

Carpeta de proveedores
docentes - Base de
datos de proveedores
docentes

Compras de Servicios Educativos

Informe general de re-
evaluacion de docentes

Autoevaluacion y Mejora

RECURSOS

Instrumentos de evaluacion docente
Plataforma tecnoldgica para recoleccion de datos

Nombre

nde los criterios de selecciony
legalizacion de docentes para la imparticion de
cursos presenciales y semipresenciales

Listado maestro de proveedores de servicios
educativos

Evaluacién docente

Plan de mejoramiento de la catedra docente
INDICADORES

Férmula

Responsable

7.41S0 9001:2008
7.4NTC 5555
4.5NTC 5581

Legislacion contable y tributaria

REQUISITOS

Frecuencia de medicion

Eficacia de re-evaluacion docente (desempefio en factor

docente)

Promedio de la evaluacién docente Decanatura

Semestral
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En la figura 7 puede verse la composicion del diagrama que incluye cuatro roles
participantes: i. Comité de Direccion, ii. Director, iii. Coordinador Académico, Yy iv.
Contador. Se convierte en matriz con la inclusién de seis macro actividades, que se
extraen de la caracterizacion del proceso: i. Definicion de criterios de seleccion,
evaluacion y re-evaluacion de docentes, ii. Seleccion de docentes, iii. Orientacion
pedagdgica — metodoldgica, iv. Legalizacion docente, v. Evaluacion docente, y vi.
Re-evaluacion y realimentacion de docentes. Estas macro actividades dan respuesta a
los requisitos de revision, verificacion y validacion planteados en las normas técnicas
de calidad.
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Compras de Sorvclos Eduwcat hves.

‘Comite Direcclon

Heevaluackin y imasmestackin 3l docente

Eitar indormy
PrEe———
docente

Director

Coordinador Academbo

Contadar

bizagi

Figura 7. Diagrama del procedimiento Compras de Servicios Educativos.
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6.3 PROCESO DE IMPARTICION DE CURSOS PRESENCIALES,
CARACTERIZACION Y DIAGRAMA.

El tercer proceso se denomina Imparticién de Cursos Presenciales y tiene por
finalidad la planeacién, organizacion, ejecucién, seguimiento y evaluacion de los
diferentes procesos formativos tedrico - practicos que el IFET Colsubsidio imparte en
modalidad presencial, tanto en las instalaciones del mismo como en la que sea

aprobada por el cliente del servicio educativo.

Tabla 5. Caracterizacion del proceso Imparticiéon de Cursos Presenciales.



Colsubsidio

iFet

MISION

LIDER DE PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADA
Proyecto Educativo
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CARACTERIZACION
IMPARTICION CURSOS
PRESENCIALES

Planear, organizar, ejecutar, seguir y evaluar los diferentes procesos formativos tedrico - practicos queel IFET Colsubsidio imparte en modalidad presencial,
tanto en las instalaciones del mismo como en la que sea aprobada por el cliente del servicio educativo.

1de3

Director

ACTIVIDAD

SALIDA

CLIENTE

Mercadeo y Admisiones

I Institucional PEI Ci dei
Planificacion
. ) de cursos . )
Normatividad vigente Compras de Servicios Educativos
" - P izacion de las de los procesos .
Disefio Estructura curricular Y P Solicitud de recursos
Mantenimiento Instalaciones quulpos Programacion de Compras Administrativas
W para la prestacion del ) .
Compras Administrativas . ambientes de aprendizaje
servicio
Estudiantes matriculados
Legalizacion de matricula Mosaico de de Cursos
y Adi D ion del H  [Organizacion del sistema de informacion académica.
estudiante
Contrato de prestacion del Registro académico del . I
i " n fi n
servicio estudiante Graduacion y Certificacio
. " Docente preparado para la . - N
Compras de Servicios Educativos res(acié‘; dZI servism Listas asistencia
p Comunicaciones con el
estudiante
Planeacion H  |Imparticion del proceso formativo. Comunicaciones con el | raduacion y Certificacion
Disefio Matriculados cliente corporativo
Compra de Servicios Educativos Reporte de calificaciones
Compras Administrativas Informe académico del
proceso formativo
Listas asistencia
Comunicaciones con el P "
. BExpedicion de constancias
estudiante P i "
de Cursos c L conel académicas Autoevaluacion y Mejora
y . V  [Control de la imparticion del proceso formativo. Servicio no conforme Graduacion y Certificacion
Imparticion de Cursos Virtuales cliente corporativo 5 o
e Acta de reunién con Mantenimiento
Reporte de calificaciones
£ docentes
Informe académico del
proceso formativo
PEI
Orientaciones para el Resultados del trabajo de
Planeacion desarrollo del trabajo de grado
P, . grado H  |Acompafiamiento y evaluacion al desarrollo del trabajo de grado. Custodia del trabajo de Graduacion y Certificacion
Imparticién de Cursos Presenciales . .
Mosaico de estudiantes grado
Registro académico del Propiedad intelectual
estudiante
Revision del historial
académico de estudiantes
i " Instrumentos de N it
Imparticion de Cursos Presenciales L . . . Encuestas de satisfaccion . .
y VIA al proceso e de acciones de mejora. Autoevaluacion y Mejora

Imparticion de Cursos Virtuales

de estudiantes

del programa
Revision de los
indicadores




RECURSOS

Sistema de informaci6n académica.
Instrumentos de evaluacion docente.
Plataforma tecnoldgica para recoleccion de datos.

Nombre

DOCUMENTACION
Cédigo

Nombre Procedimiento / Registro

Mosaico de estudiantes en Programas académicos.

Cronograma de imparticion de cursos.

Contenido tematico del modulo.

Lista de asistencia.

7.5 1SO 9001:2008
7.5 NTC 5555
4.4y 4.6 NTC5581

Reporte de calificaciones.

Propuesta de trabajo de grado.

INDICADORES
Férmula
(Namero de estudiantes que aprueban por Curso / nimero

Informe de resultados de la satisfaccion de estudiantes.

Responsable
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REQUISITOS

Frecuencia de medicion

Efectividad del aprendizaje por Programa de estudiantes matriculados por Curso) * 100 Coordinacion Académica Trimestral
" - (Namero de estudiantes retirados / nimero de estudiantes
Tasa de desercion estudiantil . C
matriculados por Programa) * 100
iantil en activi culturales, artisticas . . .

Y ‘Comparativo de asistencia a actividades Coordinacion Académica Semestral
deportivas distintas a la docencia
Preferencias de investigacion Comparativo de porcentaje de tipos de trabajos de grado | Asesoria Metodolégica Semestral
Expedicion de constancias académicas Namero de constancias académicas expedidas Coordinacion Académica Trimestral

En la figura 8 puede verse la composicion del diagrama que incluye cinco roles

participantes: i. Director, ii. Coordinador Académico, iii. Asesor Metodolégico, iv.

Director Comercial, y v. Coordinador Administrativo. Se convierte en matriz con la

inclusion de seis macro actividades, que se extraen de la caracterizacion del proceso:

i. Planificacion y organizacion de las actividades académicas de los procesos

formativos, ii. Organizacion del sistema de informacion académica, iii. Imparticion

del proceso formativo, iv. Control de la imparticion del proceso formativo, V.

Acompafiamiento y evaluacion al desarrollo del trabajo de grado, y vi. Seguimiento al

proceso e implementacion de acciones de mejora. Estas macro actividades dan

respuesta a los requisitos de revision, verificacion y validacion planteados en las

normas técnicas de calidad.
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Imparticion de Cursos Presenciales

Director

Planifiacién y organizacion de las actividades académicas

Organizacion del sistema de informacién académica Impariidn del proceso formativo

Control de a impartickin del proceso fomativo.

clierte

Académico

programasén b
Ia impartician del
anso

Elaborar

Croregramade
imparticion de

il

Genacar
reportes
acagémicos

Iaentifcar
amplimients
s,

aqémicos

académica

Autosyaluaciony Mejors

Directar
Comercial

Mercadeay Admiziones

[s]

Compras Administrateas

Figura 8. Diagrama del procedimiento Imparticion de Cursos Presenciales.

bizagi
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6.4 PROCESO DE GRADUACION Y CERTIFICACION,
CARACTERIZACION Y DIAGRAMA.

El cuarto proceso se denomina Graduacion y Certificacién y se propone
certificar el proceso formativo del estudiante desde el momento de su admision hasta
la obtencion del diploma de aptitud ocupacional.

Tabla 6. Caracterizacion del proceso Graduacion y Certificacion.



iFet

Colsubsidio

MISION

LIDER DE PROCESO

PROVEEDOR

ENTRADA

TIPO

CARACTERIZACION
GRADUACION Y CERTIFICACION
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Certificar el proceso formativo del estudiante desde el momento de su admision hasta la obtencién del diploma de aptitud ocupacional.

Decano EIN
ACTIVIDAD

SALIDA

CLIENTE

Estudiante
Estudiante —
Solicitud de Autorizacion de  |Contabilidad y
expedicion de " . o 5 - . elaboracion de Cartera
0 . H  |Recepcion de solicitudes de expedicion de constancia académica y/o certificado. N
constancias constancia
Imparticion de académicas. académica Graduacion y
Cursos I
. Certificacion
Presenciales
Listas asistencia
Reporte de
Imparticion de |conexiones
Cursos Reporte de Constancia "
Presenciales calificaciones i6 i Smi ifi émi Graduacion y
H |Elaboracion de constancias académicas y/o certificados. académica y/o Certificacion
Sistema de certificado
Informacion
Académica SIA
Contabilidad y Comprobante de
Cartera pago
Graduacion y L|st§d0 de a Lista de egresados Disefio
Certificacion - certificados
certificarse
Imparticion de Cronograma de
Cursos ceremonias d N démi i ificad Egresados
Presenciales Entrega de constancias académicas y/o certificados.
Ceremonia de
. Disponibilidad de certificacion
Mantenimiento |,
infraestructura
— \% Mercado laboral
Contabilidad y Pazy salvo
Cartera financiero
Egresados ?:ti?éf;e;;ocgretificar Proceso de Entidad
i I . - certificacion certificadora
competencias A [Certificacion de competencias adquiridas.
Autoevaluaciony [Eval I( I(
ut'oe aluacion y aluadol e's de Egi e's.ado Mercado laboral
Mejora competencias certificado
e Interesado en
Certificacion de .
Egresado aotitud continuar la Egresados
certificado ozu acional . » . cadena de
P A |Atticulacién en la cadena formativa. formacion
niversi n Trami I( n .
V] ers'dad el al llle de Egresado e ) Estudiante
convenio matricula cadena formativa




RECURSOS

DOCUMENTACION

Cddigo

Nombre Procedimiento / Registro
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REQUISITOS

Salon para ceremonias

Sistema de informacion académica
Suministros de oficina

Plataforma tecnol6gica para recoleccion de
datos.

Solicitud de expedicion de constancias académicas

Constancia de inscripcion

Constancia de aceptacion

Constancia de matricula

Constancia de asistencia

Constancia de calificaciones

Constancia de terminacién de estudios

Otras constancias académicas

Certificado de aptitud ocupacional

Listado de aspirantes a certificarse

Pazy salvo institucional

Lista de chequeo de ceremonia de certificacion

INDICADORES

4.2.41S0 9001:2008
7.2.3y 7.51S0 9001:2008
4.24NTC 5555

7.2.3y 7.5NTC 5555
442,445, 46NTC 5581

Nombre Formula Responsable Frecuencia de medicién
. (Namero de egresados de programa de aptitud ocupacional / nimero
[@
Egresados certificados de matriculados por Programa) * 100 : 1A
Egresados Sumatoria de egresados por servicio educativo Cc on A
Certificacién de competencias ante entidad (Numero de egresados que certifican competenias / nimero de c A
.
certificadora egresados por Programa) * 100 !

En la figura 9 puede verse la composicion del diagrama que incluye seis roles

participantes: i.

Director, ii. Secretario General, iii. Coordinador Académico, iv.

Coordinador Administrativo, v. Contador, y vi. Asistente Administrativa. Se convierte

en matriz con la inclusion de cinco macro actividades, que se extraen de la

caracterizacion del proceso: i. Recepcion de solicitudes de expedicion de constancia

académica y/o certificado, ii. Elaboracion de constancias académicas y/o certificados,

iii. Entrega de constancias académicas y/o certificados, iv. Certificacion de

competencias adquiridas, y v. Articulacion en la cadena formativa.




Recepcatn de solicitud e constancias /o certificados. B e e

Director

Entrega de constancias académicas y/o certificadas

Vermcary

Sectetario General

T

Coordinador Académico

Gradusciony Cetificacion

=

Commpras ddminirathes

Coordinador Administrativa

procesor

Contador

Asistente Admilstrativo

Figura 9. Diagrama del procedimiento Graduacion y Certificacion.
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6.4 PROPUESTA DE NUEVO MAPA DE PROCESOS Y MEJORA AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL IFET COLSUBSIDIO.

Teniendo presente los nuevos procesos de orden académico, asi como la actual
cadena de valor, se propone el siguiente mapa de procesos que puede observarse en la

figura 10:

L] Edicion
lFet MAPA DE PROCESOS e
lsubsidio igo:

ke de Formacian

Co
Eren Pagina 1 de 2

PLANEACION DIRECCION BUIOEVALUACON
= (0E) Y MEJORA
C " C
IMPARTICION DE CURSOS I
PRESENCIALES (ICP)
I DISENO COMERCIALIZACION MATRICULA si?z'\\ll:zﬁ:s GRADUACION Y
(o1) (co) (MA) EDUCATIVOS (CSE) CERTIFICACION
IMPARTICION DE CURSOS (GT)
E VIRTUALES (ICV)
SERVICIO AL CLIENTE (SC) N
GESTION DE COMPRAS CONTABILIDAD E
TALENTO ADMON MANTENIMIENTO ¥ @R
HUMANO (MT)
(GH) (cp) (cc)
PROCESOS DE DIRECCION PROCESOS MISIONALES PROCESOS DE APOYO PROCESO TERCERIZADO

Figura 10. Propuesta de mapa de procesos para el IFET Colsubsidio.
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Atendiendo el “debe” del numeral 4.1% de la NTC 5555, literales a) y b), de
“identificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
institucion”, y “determinar la secuencia de interaccidn de estos procesos”, se propone
este mapa en donde pueden visualizarse los procesos que existen en el IFET
Colsubsidio, su secuencia e interrelacion. Esta representacion grafica condensa los
tres tipos de procesos que conforman el sistema de gestion de calidad, y
concretamente en el tipo de procesos misionales, se presentan los procesos
recomendados para la adecuada gestion académica, transformandose las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas (Estado, empleadores, usuarios,

Instituto, entre otras) en productos educativos concretos.

En este mapa se observa un sistema integral de gestion que permitiria a la
Direccion del Instituto una vision global de los tres niveles de procesos en las
dimensiones de una IFTDH: programas, docencia, sistematizacion de experiencias y
gestion con la comunidad, administracion y comercializacion de sus servicios
educativos. A partir de los macro procesos de orden académico pueden surgir nuevos

procedimientos que den a la gestién mayor grado de estandarizacion.

21 Este numeral también se encuentra en la norma I1SO 9001:2008, como bien puede verse en el Anexo A.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez finalizada la investigacion que sustenta este documento, se han llegado a
unos resultados concretos del analisis que daran pie para proporcionar sugerencias a

la luz de los mismos resultados. A continuacion, las conclusiones y recomendaciones.

6.1 CONCLUSIONES

La educacidn para el trabajo y el desarrollo humano se ha abierto camino en el
pais con las explicitas demostraciones de acercamiento a la empresa, pues basa sus
disefios de productos educativos en las competencias que los mismos empresarios
manifiestan necesitar, y de compromiso en el cierre de la brecha que puede separar la

academia del mercado laboral.

Esta diciente funcionalidad de la educacion para el trabajo al mismo mundo
laboral demanda procesos formativos de calidad, disefiados, planeados, ejecutados,
controlados, acompafiados y evaluados por instituciones educativas que presenten
procesos Yy resultados de eficiencia interna y externa, incluso certificados por
organismos de tercera parte que le dan credibilidad y confiabilidad.

El Estado colombiano, a través del Ministerio de Educacién Nacional, confia en

las bondades del modelo de calidad empresarial 1SO y regula su implementacion en



82

las instituciones de educacion para el trabajo y el desarrollo humano buscando
resultados de crecimiento, rentabilidad y supervivencia en el tiempo, con el &nimo de

extrapolar los éxitos en el ambito empresarial al sector educativo.

EL IFET Colsubsidio, que es amparado por la organizacion empresarial
Colsubsidio, conoce bien la importancia de certificar sus procesos y desde tiempo
atras adoptd el modelo de calidad empresarial de la norma ISO 9001, bajo la
sombrilla del Departamento de Educacion Continuada, obteniendo certificacion por
parte del ICONTEC en su proceso de prestacion del servicio, en sus procesos
comerciales y administrativos. Los procesos académicos, que inician en el disefio y
terminan en la evaluacion de los procesos formativos, han sido excluidos y no

existen.

Como producto de diferentes auditorias internas y externas de mantenimiento
del sistema de gestion de calidad, el IFET Colsubsidio comprendio la importancia de
certificar sus procesos de orden académico pues son misionales en su ejercicio
educativo. Decide, entonces, incluir el proceso de disefio y acoger los lineamientos de
las nuevas normas técnicas colombianas especialmente preparadas para instituciones
de educacién para el trabajo y el desarrollo humano que le ayudaran a lograr mayores

niveles de eficiencia y eficacia como centro educativo.

Para lograr lo anteriormente mencionado es concluyente la necesidad de
adoptar un propio mapa de procesos que le permita visualizar el consolidado de los
procesos y procedimientos estratégicos, misionales y de apoyo, en el marco de
organizacion educativa, no de organizacion empresarial, y que represente
graficamente la secuencia coordinada e interrelacion de estos procesos que le

asegurara la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios.

Como parte de los procesos misionales, siendo una institucion educativa de
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formacion para el trabajo y el desarrollo humano, la presencia de procesos de orden
académico permitira no sélo cumplir con requisitos para lograr la certificacion en
normas técnicas colombianas para la educacion para el trabajo y el desarrollo
humano, sino pensar con claridad como disefar, planear y desarrollar los servicios
educativos. De otra parte, siendo un Instituto con descentralizacion en varias sedes
localizadas en la capital de la Republica y el Departamento de Cundinamarca, definir
estos procesos le permitird asegurarse que todos se realizan de igual manera y los

resultados se lograran por el mismo camino.

El ejercicio de certificacion de calidad en normas propias de la educacion para
el trabajo y el desarrollo humano es relativamente nuevo, reglamentado desde el afio
2006 con el Decreto 2020, y dio origen a cuatro procesos de orden académico que se
consideran basicos, es decir, de condicion minima para demostrar que una institucion
educativa de este nivel cumple con las condiciones de calidad esperadas para
satisfacer las expectativas de la comunidad educativa y otros clientes. Estos procesos
de disefio curricular, seleccién, acompafiamiento y evaluacion de los docentes,
desarrollo curricular y certificacion de competencias, se proponen para la inclusion en

el mapa de procesos del IFET Colsubsidio.

Con orientaciones de expertos en procesos y procedimientos, se caracterizd
cada uno de los mencionados procesos basicos, cuidando que el resultado quedase
confeccionado a la medida de la filosofia institucional con miras a su aprobacion e
implementacion. No obstante, por tratarse de procesos que las mismas normas
técnicas de calidad plantean, es perfectamente aplicable a otras instituciones

educativas el mismo nivel que deseen procedimentar su actuar.

Se plantearon los indicadores que miden la efectividad de cada nuevo proceso:
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Disefio: a. Portafolio de servicios educativos, b. efectividad en la
negociacién de cursos de corta duracion, c. participacion empresarial, d.
satisfaccion sobre el modulo / curso, e. aplicabilidad de Ilas
competencias desarrolladas, f. satisfaccion de clientes corporativos, y g.
Convenios institucionales.

Compras de Servicios Educativos: a. Eficacia de re-evaluacion docente.
Imparticion de Cursos Presenciales: a. Efectividad del aprendizaje por
Programa, b. Tasa de desercion estudiantil, c. Participacién estudiantil
en actividades académicas, culturales, artisticas y deportivas distintas a
la docencia, d. Preferencias de investigacion, y e. Expedicién de
constancias académicas.

Graduacion y Certificacion: a. Egresados certificados, b. Egresados, y c.

Certificacion de competencias ante entidad certificadora.

Las finalidades de cada uno de los procesos basicos dejan claro que el objetivo
general de su existencia, planteada para que sea articulada entre si y con los procesos
administrativos, comerciales, financieros y demas que hacen parte de la direccion y el
apoyo a la academia, es mejorar en las técnicas de gestiobn que permitan a los
directivos educativos orientar sus instituciones hacia el éxito empresarial, mejorando

como organizacion y logrando supervivencia.

6.2 RECOMENDACIONES
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Las conclusiones de esta propuesta de investigacion son muy claras en sus
bondades por lo cual se recomienda aprobacion e implementacion en el sistema de
gestién de calidad del IFET Colsubsidio, adoptando las normas técnicas colombianas
para la educacién para el trabajo y el desarrollo humano que le permita al centro

educativo acreditar su estructura formal.

Los procesos de orden académico permitiran al IFET Colsubsidio aumentar el
grado de satisfaccion de su comunidad educativa y demas clientes, la validez de las
competencias, los logros producidos en las personas implicadas y los impactos

producidos en el entorno.

Finalmente, se recomienda que en el ejercicio de apropiacion e implementacion
de los nuevos procesos de orden académico no se desprecie la finalidad de la
educacion: ayudar a formar personas. Poner las esperanzas de la calidad educativa en
la certificacion de un organismo de tercera parte, en aquello que produce y en como
se produce, en la exterioridad de la operacién (Sandoval, 2008, p.216), no es la Unica
via para demostrar calidad educativa, y sera un reto para este centro escolar, y muy
especialmente para quien lo dirige, migrar hacia una nueva organizacion educativa

que oriente su quehacer por el ideario, no por resultados.

“Los directivos de instituciones, programas y proyectos educativos deben
entender que la eficacia tiene sus propios rendimientos: <la persona formada> y para
ello requiere una comunidad comprometida moralmente con los principios
orientadores de su proyecto institucional” (Sandoval, 2008, p. 251). Y los docentes,
agentes educativos, deben comprometerse en toda la accion educativa, generando
conciencia propia sobre su rol de modelos, de ejemplo de vida, de coadyudantes de la

educacion.
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ANEXO A. “DEBES” DE LANORMA ISO 9001:2008 Y LA NTC 5555

DEBES REPORTADOS EN

CAPITULO

1SO 9001:2008

NTC 5555

4. SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

La organizacion DEBE establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestién de la calidad y mejorar continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacién DEBE:

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de

que tanto la operacién como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién

necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos,

Las instituciones de formacién para el trabajo [IFTDH]
DEBEN establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta

norma.
La institucion DEBE:

a) identificar los procesos necesarios para el SGCy su

aplicacion a través de la institucion,
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacién como el control de estos procesos

sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién

necesarios para apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos

procesos, e
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f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacién DEBE gestionar estos procesos de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la
organizacion DEBE asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre
dichos procesos contratados externamente DEBE estar identificado dentro del

sistema de gestion de la calidad.

4.2 Requisitos de la

documentacion

4.2.1 Generalidades

La documentacién del sistema de gestion de la calidad DEBE incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de

objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

) implementar las acciones necesarias para alcanzar los

resultados planificados y la mejora continua de estos procesos.

Las IFTDH DEBEN definir y gestionar sus procesos
directivos, académicos, administrativos y financieros y gestion de la
comunidad, en el marco de su proyecto educativo institucional [PEI] o
su equivalente. Para hacer seguimiento a los procesos, especialmente a
los relacionados con el resultado del proceso educativo, las IFTDH
DEBEN tener en cuenta los resultados de evaluaciones externas e
internas disponibles de la institucion, los estudiantes, las certificaciones
de competencia laboral que éstos obtienen, el personal docente y
administrativo, los empresarios y otras organizaciones clientes de los

servicios ofrecidos, asi como los avances de su plan de mejoramiento.

En los casos en que la institucion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del producto
con los requisitos, DEBE asegurarse de controlar tales procesos. El
control sobre dichos procesos contratados externamente DEBE estar
identificado dentro del SGC.

La documentacion del SGC DEBE incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y

de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,
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c) los procedimientos documentados y los registros requeridos en esta

Norma Internacional,

d) los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de

la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos, y

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion DEBE establecer y mantener un manual de la calidad

que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los

detalles y la justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de

gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y

c) una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los

documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad

DEBEN controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y

¢) los procedimientos documentados y los registros requeridos

en esta Norma Internacional,

d) los documentos que requiere la institucién oferente de
servicios de formacién para el trabajo, para asegurarse de la

planificacién eficaz, operacion y control de sus procesos, y

e) los registros requeridos por esta norma técnica (véase el

numeral 4.2.4).

El manual de calidad DEBE ser coherente con los objetivos y

los procesos definidos en el PEI o su equivalente en IFTDH.

La institucion DEBE establecer y mantener un manual de la

calidad que incluya:

a) el alcance del SGC y las interacciones entre sus procesos
directivos, académicos, administrativos y financieros y de gestion de la

comunidad.

b) los procedimientos documentados establecidos para el SGC,

o referencia a los mismos;

c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del
SGC;y

d) la responsabilidad, la autoridad y las relaciones de los

procesos.
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DEBEN controlarse de acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4.

DEBE establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su

emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision

actual de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y

facilmente identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo,
que la organizacién determina que son necesarios y para la planificacién y la
operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla

su distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y

aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por

El propésito del control de la documentacion es asegurar que
los documentos del SGC se actualicen permanentemente y estén
disponibles para su uso. Para este fin, la IFTDH DEBE establecer un

procedimiento de gestion documental que describa:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de
su emision,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y

aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de

revision actual de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los

documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y

facilmente identificables,

f) asegurarse de que se identifican los documentos de origen

externo y se controla su distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y

aplicarles una identificacién adecuada en el caso de que se mantengan
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cualquier razén.

registros

4.2.4 Control de los Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de
gestion de la calidad DEBEN controlarse. La organizacion DEBE establecer
un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la retencion

y la disposicién de los registros.

Los registros DEBEN permanecer legibles, facilmente identificables

y recuperacion.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la La alta direccién DEBE proporcionar evidencia de su compromiso

Direccion con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi

como con la mejora continua de su eficacia:

por cualquier razén.

Un registro proporciona informacion sobre las actividades
realizadas en la institucion oferente de servicios de formacion para el
trabajo, tales como los resultados obtenidos por los estudiantes en cada
etapa del proceso de formacion o la informacién generada por la
aplicacion de un procedimiento o disposicion planificada en las distintas
areas de gestion: (directiva, académica, financiera y administrativa y de
gestion de la comunidad). DEBE establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion,
el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de
retencion y la disposicion de los registros acorde con la legislacién o

reglamentacion.

Las IFTDH DEBE mantener los registros de los estudiantes y
los registros educativos, dentro de las directrices definidas por las
autoridades educativas o la alta direccién para proteger su

confidencialidad.

La alta direccion de las instituciones de formacion para el
trabajo, como méaxima instancia de direccién, en relacion con la politica
y desarrollo del sistema de calidad DEBE:
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a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto

los requisitos del cliente tanto los legales como reglamentarios,

b) estableciendo la politica de calidad,

c) asegurando que se establecen objetivos de calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta Direccion DEBE asegurarse de que los requisitos del cliente
se determinan y se cumplen con el propdésito de aumentar la satisfaccion del
cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de calidad

La alta direccién DEBE asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad,

a) establecer, definir y divulgar la politica de la calidad dela
formacién, coherente con las expectativas y necesidades del entorno
productivo, econémico y social y los beneficiarios del servicio de
formacioén para el trabajo, con el direccionamiento estratégico
expresado en el PEI o su equivalente y el marco legal vigente, para el
desarrollo del SGC en la institucion;

b) estableciendo la politica de calidad,

c) asegurando que se establecen objetivos de calidad,
d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
e) asegurando la disponibilidad de recursos.

La alta direccion de las IFTDH debe identificar los clientes
(estudiantes y sector productivo) y las partes interesadas en su area de
influencia para determinar sus necesidades y expectativas y asegurarse

de su cumplimiento.

La alta direccion de las instituciones de formacion para el

trabajo DEBE asegurarse de que la politica de la calidad:
a) es adecuada para su prop6sito;

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de

mejorar continuamente la efectividad del SGC;

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar

los objetivos de la calidad;
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d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacion

calidad

5.4.1 Objetivos de la

La alta direccion DEBE asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto
[véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad DEBEN ser medibles y coherentes

con la politica de la calidad.

5.4.2 Planificacion del

sistema de gestion de la calidad

La alta direccién DEBE asegurarse de que:

d) es comunicada y entendida dentro de la institucion, y

e) es revisada para continua adecuacion.

La alta direccion de las IFTDH DEBE asegurarse de que los
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los
requisitos para los programas, se establecen en las funciones y niveles

pertinentes dentro de las IFTDH.

Los objetivos de la calidad DEBEN ser consecuentes con la
politica de la calidad y estar orientados a la mejora continua del SGC de
la IFTDH.

Los objetivos de la calidad de la institucién de formacion
DEBEN ser medibles o evidenciables, a través de indicadores, plazos,

responsables y acciones concretas definidas para alcanzarlos.

Los objetivos de la calidad DEBEN incluir los objetivos
esperados del proceso de formacion de los estudiantes, en términos de
competencias laborales asi como los relacionados con las
especificaciones de los servicios complementarios y de apoyo a la labor
educativa, por tanto, también deben ser objeto de mediciones a través de

indicadores.

La alta direccién de las IFTDH DEBE asegurarse de que:
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a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con
el fin de cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los

objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad

cuando se planifican e implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad,

autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y

autoridad

La alta direccion DEBE asegurarse de que las responsabilidades y

autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

a) la planificacion del SGC se realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados en el numeral 4.1, asi como los objetivos de la

calidad,

b) se define y documenta cémo se cumpliran los requisitos del
SGC en la institucion de formacion, mediante la inclusién de elementos
en el plan de mejoramiento de la calidad que conduzcan la
implementacion de la politica de la calidad (véase el numeral 3.7 del
SGC NTC-1SO 9000), es decir, se debe garantizar el cumplimiento de la
politica y objetivos de la calidad, definiendo métodos de
implementacién y evaluacion para satisfacer las necesidades de los

clientes, y

¢) se mantiene la integridad del SGC cuando se planifican e

implementan cambios en éste.

La alta direccion de las IFTDH, en relacion con el SGC DEBE
definir y documentar la responsabilidad, la autoridad y las relaciones
mutuas de todos los miembros de la comunidad educativa (estudiantes,
padres de familia, personal directivo, docente, administrativo y de
servicios), asi como de las instancias del gobierno con las que cuente,
ya sean los consejos académicos y directivo, junta directiva o de socios,

consejo directivo 0 asamblea de socios.
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5.5.2 Representante de la

direccion

La alta direccién DEBE designar un miembro de la direccién quien,
con independientemente de otras responsabilidades, DEBE tener la

responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los

procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de

gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.

5.5.3 Comunicacién

interna

La alta direccion DEBE asegurarse de que se establecen los procesos
de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la
comunicacion se efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de la

calidad.

Las descripciones de la responsabilidad y de la autoridad deben
ser consecuentes con el SGC para toda la institucion oferente de

servicios de formacion para el trabajo.

La responsabilidad, la autoridad y las interrelaciones se deben
documentar en el manual de la calidad, en la documentacion de los
procesos y los procedimientos, en el manual de convivencia, cuando sea

procedente, entre otros documentos existentes en la IFTDH.

La alta direccion de las IFTDH DEBE designar un encargado

con responsabilidad que incluya:

a) establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar el
SGC, de acuerdo con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000;

b) mantener informada a la alta direccién y de darlo a conocer

a la comunidad educativa, y

c) asegurar la toma de conciencia de la calidad.

La alta direccion de las IFTDH DEBE establecer canales de

comunicacion interna que aseguren:

a) que los miembros de la comunidad educativa tengan claridad
sobre la politica y los objetivos de la calidad, los requisitos (necesidades

y expectativas) y sus resultados asi como sobre sus responsabilidades;
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5.6 Revision por la

direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccién DEBE revisar el sistema de gestion de la calidad de
la organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La revision DEBE incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de

gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la

calidad.
DEBEN mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase
4.2.4).
5.6.2 Informacion de La informacidn de entrada para la revision por la direccion DEBE
entrada para la revision incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) una comunicacién oportuna y precisa a los distintos clientes
(estudiantes y sector productivo) para la prestacion del servicio

educativo con calidad, y

c) la difusion entre los estudiantes, padres de familia y/o
acudientes, empresarios y otras partes interesadas, de las disposiciones

legales y reglamentarias de la formacién para el trabajo.

La alta direccién de las IFTDH DEBE, a intervalos
planificados, revisar su SGC, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad continuas. La revision
DEBE incluir la evaluacién institucional, la evaluacion y la revision de
los resultados del SGC, de las propuestas de cambio y del plan de
mejoramiento, la informacion sobre el destino de los egresados de
acuerdo con el sistema de seguimiento establecido por la institucion, el
analisis de los cambios en el entorno y de los riesgos identificados, de
las expectativas y requerimientos del entorno productivo, econémico y

social.

DEBEN mantenerse registros de las revisiones por la direccion

(véase el numeral 4.2.4).

La informacién de entrada para evaluar la eficacia del SGC
DEBE incluir:

a) la politica y los objetivos de la calidad;
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b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefio de los procesos y conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad,

) las recomendaciones para la mejora.

b) los resultados de aprendizaje de los estudiantes medidos a
través de las pruebas tanto externas como evaluaciones internas de la
IFTDH;

c) la informacién estadistica derivada de los indicadores
relevantes de los objetivos, tales como matricula, retencion, repeticion,

desercién, promocion;
d) el direccionamiento y el plan estratégico de la IFTDH;

e) las condiciones del contexto y las necesidades concretas de
formacion de talento humano del sector productivo al que apunta la

oferta de formacion;

f) los resultados financieros de las instituciones;

) los efectos financieros de las actividades relacionadas con

calidad;

h) las acciones de seguimiento de las revisiones de la calidad

efectuadas por la alta direccion de la institucién;

i) los resultados de las evaluaciones de las quejas, reclamos,
solicitudes y manifestaciones de satisfaccion de los clientes (estudiantes

y sector productivo) y otras partes interesadas;

j) los resultados obtenidos con el plan de mejoramiento
institucional, incluyendo los resultados de las acciones preventivas y

correctivas;
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revision

5.6.3 Resultados de la

Los resultados de la revision por la direccion DEBEN incluir todas

las decisiones y acciones relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus

procesos,

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

k) el grado de cumplimiento del perfil esperado del egresado;

1) la informacién sobre el destino de los egresados de la

institucion;

m) los resultados de los procesos de certificacion de

competencia laboral de los egresados;
n) las recomendaciones de mejora;

0) los cambios en los requisitos legales, profesionales o

reglamentarios y los cambios en el marco legal vigente;
p) los resultados de las auditorias internas al SGC.

La alta direccion de las IFTDH, como resultado de la revision

del SGC, DEBE incluir todas las decisiones y acciones relacionadas

con:
a) la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos,
b) el ajuste del direccionamiento y el plan estratégico de la
institucion;

c) la mejora de la oferta de servicios de formacion para el
trabajo en relacién con los requisitos del cliente (estudiantes y sector

productivo);

d) los pardmetros de mejoramiento del proceso de formacion y

de los procesos de gestion académica, directiva, administrativo-
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos

La organizacién DEBE determinar y proporcionar los recursos

necesarios para:

a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y

mejorar continuamente su eficacia, y

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

sus requisitos.

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto
DEBE ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y

experiencia apropiadas.

financiero y de la comunidad;

e) el establecimiento de nuevas oportunidades de mejoramiento
a través de investigaciones y estudios con los actores educativos y

partes interesadas, y

f) las necesidades de recursos.

Las IFTDH DEBEN definir mecanismos para identificar,
adquirir y disponer de los recursos necesarios para la realizacion de los
procesos directivos, de prestacion del servicio educativo y de soporte,
asi como para asegurar la satisfaccion de sus clientes (estudiantes y
sector productivo) mediante el cumplimiento de sus requisitos,
garantizando la sostenibilidad, la permanencia y la calidad de los

mismos.

Las IFTDH DEBEN verificar:
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6.2.2 Competencia,

formacién y toma de conciencia

La organizacion DEBE:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza

trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras

acciones para lograr la competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e

importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los objetivos

a) que el personal que se desempefia en los diferentes cargos
cuente con el perfil definido por la IFTDH, es decir, que posea la
educacion, formacién, competencias y experiencia apropiadas, de
acuerdo con el caracter del cargo (directivo, docente, administrativo y

de apoyo) y los requisitos definidos por el marco legal vigente;

b) que el personal sea consciente de su responsabilidad, es
decir, que se demuestre la capacidad para alcanzar los resultados
deseados y para contribuir al logro de los objetivos y al cumplimiento

de la mision institucional;

c) que el personal sea capaz de trabajar en equipo de manera

eficaz y eficiente dentro de la institucién.

Las IFTDH DEBEN establecer procesos de gestion del talento
humano para mantener y mejorar la competencia del personal directivo,

docente, administrativo y de servicios.

La institucion DEBE definir:

a) metodologias e instrumentos para determinar las
competencias en funcion de su responsabilidad, autoridad y objetivos

estratégicos;

b) acciones para informar, capacitar y formar personal, acordes

con las competencias requeridas y las necesidades detectadas;

¢) mantener los registros apropiados de la educacién,

formacion, habilidades y experiencia (véase el numeral 4.2.4).
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de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia (véase 4.2.4.)

6.3 Infraestructura

La organizacion DEBE determinar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La

infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o

sistemas de informacion).

Las IFTDH DEBEN identificar, suministrar y mantener la
infraestructura necesaria para el funcionamiento normal de los procesos

incluidos en el SGC. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) Aulas; aulas especializadas; laboratorios; biblioteca;
espacios para la cultura, la recreacion y el deporte; oficinas y otros
espacios para el desempefio normal de las actividades de los

estudiantes;

b) Equipos, recursos didacticos y tecnoldgicos para el proceso

de formacion, de acuerdo con el nivel y la modalidad de la formacion

: para el trabajo.

¢) Servicios publicos asociados al funcionamiento de las
instalaciones, tales como: agua potable, energia eléctrica y teléfonos,

con las instalaciones apropiadas;

d) Gases, combustible y demds insumos para uso de

instrumentacion;

e) Equipos e instalaciones de seguridad y comunicaciones

¢ internas y externas y sistemas de informacion.
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6.4 Ambiente de trabajo La organizacion DEBE determinar y gestionar el ambiente de trabajo

necesario para lograr la conformidad con los requisitos del producto.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la La organizacion DEBE planificar y desarrollar los procesos
realizacion del producto necesarios para la realizacion del producto. La planificacién de la realizacion
del producto DEBE ser coherente con los requisitos de los otros procesos del

sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacién del producto, la

organizacion DEBE determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;

b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar

recursos especificos para el producto;

c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo especificas para el producto asi como los criterios para la

aceptacion del mismo;

Las IFTDH DEBEN determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr sus objetivos de calidad, en aspectos

relacionados con la prestacion del servicio educativo.

Para efectos de esta norma, las IFTDH deben entender que la
realizacién del producto se refiere a la oferta de formacién para el
trabajo, el cual se especifica en el PEI o su equivalente, y la cual DEBE

responder al marco legal vigente.

La planificacion del servicio de formacion para el trabajo que
se espera brindar a los clientes (estudiantes y sector productivo) DEBE
evidenciar consistencia entre los objetivos de la calidad con el PEI o su
equivalente, el direccionamiento estratégico y los requisitos inherentes a
la prestacion del servicio de formacién para el trabajo, definidos

internamente y relacionados con el marco legal vigente.

La documentacion del SGC DEBE incluir:

a) los elementos relevantes del direccionamiento estratégico en
relacion con las condiciones y especificidades de la oferta de servicios

de formacion para el trabajo de la institucion;

b) los objetivos de la calidad del servicio;

c) la identificacion y documentacion de los procesos de

prestacion del servicio de formacion para el trabajo;
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d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de
que los procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos
(véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion DEBE presentarse de forma

adecuada para la metodologia de operacién de la organizacion.

7.2 Procesos relacionados

con el cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con el

producto

La organizacion DEBE determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos

para las actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el

uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el

producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacién considere

necesario.

d) los registros que sean necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el producto resultante

cumplen los requisitos;

e) los determinados por la institucién para los procesos

relacionados con la prestacion del servicio de formacion para el trabajo.

Las IFTDH DEBEN determinar:

a) los requisitos relacionados con la prestacion del servicio
educativo, los cuales apuntan a las necesidades y expectativas de los

clientes (estudiantes y entorno productivo, econémico y social)

b) los requisitos de los clientes y de las partes interesadas no
establecidos pero necesarios y acordados mutuamente para el

cumplimiento de los objetivos de la calidad,;

c) los requisitos relacionados con la pertinencia de la oferta de
formacion para el trabajo de acuerdo con los perfiles demandados por el
sector productivos, las competencias laborales identificadas y los

escenarios futuros;

d) los requisitos legales y reglamentarios relacionados con los

servicios de formacion para el trabajo, y
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7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados con el

producto

La organizacion DEBE revisar los requisitos relacionados con el
producto. Esta revisién DEBE efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los

contratos o pedidos) y DEBE asegurarse de que:

a) estéan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del

contrato o pedido y los expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos.

DEBEN mantenerse registros de los resultados de la revision y de las

acciones originadas por la misma (véase 4.2.4.)

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de
los requisitos, la organizacion DEBE confirmar los requisitos del cliente antes

de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién
DEBE asegurarse de que la documentacidn pertinente sea modificada y de que

el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

e) cualquier requisito adicional determinado por la IFTDH en
su PEI o equivalente.

Las IFTDH DEBEN revisar los requisitos y condiciones de la
prestacion del servicio. Esta revision DEBE realizarse antes de iniciarse
la prestacién del mismo, y asegurarse de que los requisitos relacionados

con el servicio de formacion para el trabajo:

a) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos
del contrato y los necesarios y acordados mutuamente para el

cumplimiento de los objetivos de la calidad;

b) la institucién cuenta con la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

DEBEN mantenerse registros de los resultados de la revision y

de las acciones originadas por la misma (véase el numeral 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada
de los requisitos, la IFTDH DEBE confirmar los requisitos del cliente

antes de iniciar el proceso de formacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la IFTDH
DEBE asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y
de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos
modificados.
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cliente

7.2.3 Comunicacion con el

La organizacién DEBE determinar e implementar disposiciones

eficaces para la comunicacién con los clientes, relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las

modificaciones, y

c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del

disefio y desarrollo

La organizacién DEBE planificar y controlar el disefio y desarrollo

del producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacién
DEBE determinar:

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revision, verificacién y validacion, apropiadas para cada etapa

del disefio y desarrollo, y

Las IFTDH DEBEN determinar e implementar disposiciones
eficaces para su comunicacion con los clientes (estudiantes y sector

productivo) y las partes interesadas, relativas a:

a) el servicio educativo ofrecido, la forma de evaluarlo y los

resultados obtenidos;

b) los requisitos establecidos en los convenios o contratos que

se suscriban;

c) la orientacidn al estudiante y de promocién de servicios a la

comunidad educativa y

d) la retroalimentacion del cliente incluyendo sus consultas,

quejas y solicitudes.

Las IFTDH DEBEN planificar y controlar el disefio y
desarrollo de su oferta de programas de formacion para el trabajo, asi
como de sus servicios complementarios y de apoyo, entre otros,

atendiendo a:

a) las necesidades y expectativas de los clientes y partes

interesadas;

b) el PEI o su equivalente (en lo que refiere a principios,

fundamentos filosoficos, metodoldgicos, pedagdgicos y curriculares) y

c) la legislacién vigente en materia de formacién para el

trabajo.
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c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacién DEBE gestionar las interfaces entre los diferentes
grupos involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una

comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacion DEBEN actualizarse, segiin sea

apropiado, a medida que progresa el disefio y desarrollo.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo, las IFTDH
DEBEN:

a) determinar las etapas del disefio y desarrollo de los
programas de formacion para el trabajo con sus curriculos y planes de
estudio, asi como de sus servicios complementarios y de apoyo, en las
que se indique las personas, las responsabilidades, las actividades por
desarrollar y los tiempos asignados, para lo cual se puede apoyar en:
clientes, asesores, otras instituciones, grupos especializados, proyeccion

de los estudiantes, de acuerdo con el contexto entre otros;

b) establecer las actividades de revisién de los programas de
formacion para el trabajo y de los servicios complementarios y de
apoyo, para cumplir los requisitos para evaluar la capacidad del disefio,
mediante la determinacion de su adecuacion, eficacia y conveniencia,

identificar problemas potenciales y sus soluciones;

c) establecer las actividades de verificacion del disefio de la
oferta de formacion para el trabajo, con el prop6sito de comprobar si los

resultados estan cumpliendo los requisitos;

d) establecer la validacion del disefio de la oferta de formacion
para el trabajo, mediante la evaluacién en condiciones reales de

prestacion del servicio, y

e) asignar las responsabilidades y autoridades para el disefio y

desarrollo.
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7.3.2 Elementos de entrada

para el disefio y desarrollo

DEBEN determinarse los elementos de entrada relacionados con los
requisitos del producto y mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos
de entrada DEBEN incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

c) la informacion proveniente de disefios previos similares, cuando

sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los responsables del disefio y desarrollo DEBEN definir en un
plan de actividades de revision, verificacion y validacién de los
programas de formacion para el trabajo y de los servicios
complementarios y de apoyo, entre otros, también deben asegurar que

exista una coordinacion e integracion entre las partes involucradas.

Las IFTDH DEBEN planificar la revision periédica del PEI o
su equivalente y las directrices que de él se desprenden, asi como de los
curriculos y planes de estudios, en especial, luego de procesos de
integracion o alianzas con otras instituciones, cambios considerables en
el entorno, modificaciones o ampliaciones en el marco legal vigente y

las disposiciones normativas.

Los responsables del disefio y desarrollo de los programas de
formacion para el trabajo, asi como de sus servicios complementarios y
de apoyo, DEBEN recoger informacién de las siguientes fuentes, entre

otras:

a) actores de la comunidad educativa (directivos, docentes,

padres de familia, estudiantes, personal administrativo y de servicios);

b) autoridades gubernamentales relacionadas con la formacion

para el trabajo;

) gremios, asociaciones profesionales;

d) asociaciones educativas;
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Estos elementos DEBEN revisarse para verificar su adecuacion. Los
requisitos DEBEN estar completos, sin ambigiedades y no DEBEN ser

contradictorios.

e) la comunidad aledafia y

f) el sector productivo.

Las IFTDH DEBEN considerar entre otros los siguientes
elementos de entrada para el disefio y desarrollo de su oferta de

formacion para el trabajo.
a) PEI o su equivalente;

b) demandas concretas del sector productivo en términos de

competencias a desarrollar;
c) caracteristicas de los estudiantes;

d) marco normativo vigente relacionado con la formacién para

el trabajo;

e) planes futuros de crecimiento econémico del pais, en
particular en los sectores relacionados con la oferta de formacion para el

trabajo de la institucion;
f) especificaciones del cliente (véase el numeral 7.2.1);
g) requisitos tecnolégicos;

h) caracteristicas socioculturales;.
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7.3.3 Resultados del

disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo DEBEN proporcionarse de
manera adecuada para la verificacion respecto a los elementos de entrada para

el disefio y desarrollo, y DEBEN aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo DEBEN:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y

desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccién

y la prestacion del servicio,

c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del
producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para

el uso seguro y correcto.

7.3.4 Revision del disefio

y desarrollo

En las etapas adecuadas, DEBEN realizarse revisiones sistematicas

del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

Las IFTDH DEBEN registrar, mantener y revisar la
informacion recolectada y asegurarse de que sea clara y completa, ya
que los datos de salida del disefio y desarrollo deberan verificarse para

determinar si satisfacen estos datos de entrada (véase el numeral 7.3.5).

Las IFTDH DEBEN verificar los resultados del disefio y
desarrollo de la oferta de formacién para el trabajo respecto a los

elementos de entrada y aprobarse antes de poner en marcha la oferta.
Los resultados del disefio DEBEN considerar:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el

disefio y desarrollo de la oferta de formacidn para el trabajo,

b) proporcionar informacién apropiada para la prestacion del
servicio de formacion para el trabajo, tales como plan de estudios,
intensidad de la formacion, docentes, instructores o facilitadores
requeridos, competencia que deben demostrar ellos, recursos fisicos y

de infraestructura, entre otros;

c) contener o hacer referencia a los criterios de la calidad del

servicio de formacion para el trabajo.

Las IFTDH DEBEN realizar revisiones sistematicas del disefio
y desarrollo de la oferta de formacién para el trabajo, de acuerdo con lo
especificado en el numeral anterior (véase el numeral 7.3.2, con el fin

de asegurar que:
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a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones DEBEN incluir representantes
de las funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se
esta(n) revisando. DEBEN mantenerse registros de los resultados de las

revisiones y de cualquier accion necesaria (véase 4.2.4.).

7.3.5 Verificacion del
disefio y desarrollo

Se DEBE realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo.
DEBEN mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de

cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

a) cada etapa del disefio y desarrollo que se esta elaborando,

brinde la satisfaccion a los requisitos que le dieron origen;

b) el disefio y la planificacion del desarrollo permitan alcanzar
los resultados esperados, con el fin de identificar problemas y

desarrollar soluciones, y

c) los participantes de las revisiones estén involucrados en las
actividades surgidas de ese disefio y desarrollo, por ejemplo:
- directivos, docentes o instructores,
- personal administrativo o de apoyo
- asesores en temas educativos

- empresarios.

Las IFTDH DEBEN decidir, en la planificacion de acuerdo con
las etapas y complejidad del disefio, si es suficiente una revision o se
requieren varias revisiones. DEBEN mantenerse registros de los
resultados de las revisiones y de cualquier accion necesaria (véase el
numeral 4.2.4).

Las IFTDH DEBEN verificar, de acuerdo con lo planificado
(véase el numeral 7.3.1), para asegurarse de que los resultados del
disefio y desarrollo de la oferta de formacion para el trabajo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. DEBEN
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier

accion que sea necesaria (véase el numeral 4.2.4 y el anexo D).
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7.3.6 Validacion del

disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los

cambios del disefio y desarrollo

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

Se DEBE realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo
con lo planificado (véase 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante
es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion especificada o uso
previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacion DEBE
completarse antes de la entrega o implementacion del producto. DEBEN
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accién

que sea necesaria (véase 4.2.4).

Los cambios del disefio y desarrollo DEBEN identificarse y DEBEN
mantenerse registros. Los cambios DEBEN revisarse, verificarse y validarse,
segun sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion. La revision de
los cambios del disefio y desarrollo DEBE incluir la evaluacién del efecto de

los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.

DEBEN mantenerse registros de los resultados de la revision de los

cambios y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

La organizacion DEBE asegurarse de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control
aplicado al proveedor y al producto adquirido DEBE depender del impacto del
producto adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto

final.

Las IFTDH DEBEN validar el disefio y desarrollo de la oferta
de formacion para el trabajo, de acuerdo con lo planificado (véase el
numeral 7.3.1) para asegurarse de que la oferta de formacion para el
trabajo resultante satisface los requisitos para su aplicacién especificada
0 uso previsto, cuando sea conocido. DEBEN mantenerse registros de
los resultados de la validacion y de cualquier accién que sea necesaria

(véase el numeral 4.2.4 y el Anexo E).

Las IFTDH DEBEN incluir en los registros la manera cémo se
controlaran los cambios en disefios de los planes de estudio, programas
de formacion para el trabajo, asi como de los servicios complementarios
y de apoyo, ya validados. También DEBE establecer quién esta
autorizado para revisar y aprobar los cambios, para este prop6sito se

puede aplicar el procedimiento de control de documentos.

DEBEN mantenerse registros de los resultados de la revision
de los cambios y de cualquier accidn que sea necesaria (véase el

numeral 4.2.4).

Las IFTDH DEBEN asegurarse de que las compras de
productos o servicios que tengan efecto sobre la calidad del servicio o
en los procesos de prestacion del servicio de formacion para el trabajo,

cumple con los requisitos especificados.
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La organizacion DEBE evaluar y seleccionar los proveedores en
funcién de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion. DEBEN establecerse los criterios para la
seleccién, la evaluacién y la re-evaluacién. DEBEN mantenerse los registros
de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se

derive de las mismas (véase 4.2.4).

Las IFTDH DEBEN determinar el alcance de esta disposicion,
teniendo en cuenta el mayor o menor grado de incidencia sobre los
procesos de realizacién y sus resultados. Es conveniente que se

planifique, controle y verifique el proceso de compras.

Algunos de los criterios que se DEBEN considerar para la

evaluacion inicial son:

a) La experiencia previa con el proveedor durante un periodo
que indica que ha suministrado bienes o servicios en forma confiable y
sistematica. (Los proveedores de material de biblioteca, hardware y

otros insumos generales se DEBEN evaluar desde este enfoque).

b) La certificacion del producto, emitida por un organismo de

certificacion acreditado.

c) La certificacién del SGC del proveedor, emitida por un
organismo de certificacion acreditado, que en el alcance cubra los

bienes o servicios que va a suministrar el proveedor.

d) La declaracion de conformidad emitida por el proveedor
(véase la NTC-I1SO 17050).

e) La evaluacion del nuevo proveedor durante un periodo de

prueba.

f) Las referencias proporcionadas por otros clientes respecto

del proveedor.
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compras

7.4.2 Informacion de las

La informacién de las compras DEBE describir el producto a

comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:

a) requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos,

procesos y equipos,

b) requisitos para la calificacion del personal, y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

g) Los criterios definidos por el establecimiento educativo para

asegurarse del cumplimiento de requisitos del servicio.

Dentro de los criterios que se DEBEN tener en cuenta para la
re-evaluacion de los proveedores se pueden mencionar el cumplimiento
de:

a) Las especificaciones del bien o servicio ofrecidas por el

proveedor o las exigidas por el establecimiento educativo.
b) El tiempo de entrega suministrado.
c) Las cantidades entregadas.
d) La prestacion de servicios post-entrega acordados.
e) Los aspectos financieros ligados a la compra.
f) El marco legal vigente.

La informaci6n de las compras DEBE describir las
caracteristicas del insumo o servicio por comprar antes de informar al

proveedor, para lo cual puede tener en cuenta:

a) que el insumo o servicio llene las necesidades y expectativas
de la IFTDH.

b) en el caso de servicios de personal, se deberia incluir
aspectos de competencia como: experiencia, educacion, formacion,

capacitacion, habilidades y actualizacién permanente;

c) los requisitos del SGC que la institucion considere
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La organizacién DEBE asegurarse de la adecuacion de los requisitos

de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los

productos comprados

La organizacion DEBE establecer e implementar la inspeccién u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple

los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la
verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacion DEBE
establecer en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion

pretendida y el método para la liberacion del producto.

7.5 Produccién y

prestacion del servicio

7.5.1 Control de los
procesos de la produccion y de la

prestacion del servicio

La organizacion DEBE planificar y llevar a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones

controladas DEBEN incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas

del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

pertinentes.

La institucién DEBE definir un método de revision de érdenes
de compra antes de emitirlas al proveedor y establecer la forma para que

esa revisién quede evidenciada.

Las IFTDH DEBEN establecer e implementar la inspeccion u
otras actividades necesarias para asegurarse de que el producto

comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la
verificacion en las instalaciones del proveedor, la organizacion DEBE
establecer en la informacion de compra las disposiciones para la

verificacion pretendida y el método para la liberacién del producto.

7.5 Proceso educativo y prestacion del servicio

Las IFTDH DEBEN implementar controles a los procesos
relacionados con una adecuada prestacién del servicio de formacion
para el trabajo. Las condiciones controladas DEBEN incluir, cuando sea

aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las

caracteristicas del servicio educativo. Véase Anexo F.

b) la disponibilidad de instrucciones especificas de los
procesos directivos, académicos, administrativos y financieros y de

gestion de la comunidad, definidos por la IFTDH;
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c) el uso del equipo apropiado,

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicién,

e) la implementacién del seguimiento y de la medicién, y

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y

posteriores a la entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los
procesos de la produccion y de la

prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion y
prestacion del servicio cuando los productos resultantes no pueden verificarse
mediante seguimiento o mediciones posteriores y, como consecuencia, las
deficiencias aparecen Gnicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacién DEBE demostrar la capacidad de estos procesos para

alcanzar los resultados planificados.

c) el uso sistematico de recursos didacticos y equipos
apropiados (por ejemplo, material audiovisual, impresos, computadores,

proyectores y equipos de laboratorio, entre otros);

d) la disponibilidad y uso de instrumentos de seguimiento y
evaluacion de los estudiantes (por ejemplo, pruebas escritas y orales,
trabajos de clase y extra clase, evaluaciones externas y proyectos

académicos, entre otros);

e) la implementacion de un sistema de seguimiento a

egresados, de acuerdo con lo establecido;

f) la evaluacion de los estudiantes, y

g) las actividades de promocion, graduacion, certificacion de la

formacion recibida y articulacion en cadenas formativas.

Las IFTDH DEBEN validar los procesos de prestacion del
servicio de formacién para el trabajo periédicamente en frecuencias
especificadas, o cuando cambie alguno de los factores que incide en
ellos: requerimientos del sector productivo, competencia del personal,
materiales, equipos, métodos o procedimientos, condiciones

ambientales, marco legal vigente, entre otros.

La validacion se DEBE realizar mediante una revision de los
procesos de prestacion del servicio con la consecuente actualizacion de
su planificacién o mediante la revision de los indicadores de medicién

de los mismos. Igualmente, DEBE considerar las apreciaciones de los
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La organizacién DEBE establecer las disposiciones para estos

procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revision y aprobacién de los

procesos,

b) la aprobacién de equipos y calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos especificos,

d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) la revalidacién.

7.5.3 Identificacion y
trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion DEBE identificar el producto

por medios adecuados, a través de toda la realizacion del producto.

La organizacién DEBE identificar el estado del producto con respecto

a los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion DEBE

controlar y registrar la identificacién Gnica del producto (véase 4.2.4).

clientes (estudiantes y sector productivo) y partes interesadas.

Las IFTDH DEBEN identificar los resultados de las diferentes
etapas de prestacion del servicio de formacion para el trabajo. La
identificacion del servicio se puede demostrar mediante la
denominacion y codificacion de cada plan de estudios o programa al

que accede un estudiante o estableciendo cohortes de egresados.

Las IFTDH DEBEN identificar el estado del servicio educativo

respecto a los requisitos de seguimiento y medicion.
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7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién DEBE cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la organizacién o estén siendo
utilizados por la misma. La organizacion DEBE identificar, verificar, proteger
y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su
utilizacion o incorporacion dentro del producto. Cualquier bien que sea
propiedad del cliente que se pierda, deteriore o que de algiin otro modo se
considere inadecuado para su uso, la organizacion DEBE informar de ello al

cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

Las IFTDH DEBEN manejar, almacenar y mantener los
materiales y los registros suministrados por los estudiantes, padres de
familia, empresas u organizaciones que contratan servicios de
educacién, autoridades educativas u otro tipo de entidades con las que
efectle alianzas o convenios, de tal manera que se eviten dafios o
pérdidas, salvaguardar los materiales, el contenido de los documentos y

cualquier informacién proporcionada. Los ejemplos DEBEN incluir:

a) el material del proyecto presentado por los estudiantes;

b) la informacién y los medios magnéticos en los cuales se

presentaron los trabajos;

c) el equipo y materiales pertenecientes a los estudiantes y a
otros actores o entidades, tales como libros, papeleria, instrumentos o

herramientas, entre otros;

d) informacion personal de los estudiantes (familiar y

académica).

Este numeral es aplicable cuando la formacion para el trabajo
sea impartida fuera de las instalaciones de la institucion, o cuando un
cliente o proveedor proporciona las instalaciones y equipos (por

ejemplo, sala de conferencias o retroproyector).

En caso de que el material suministrado por un beneficiario
(estudiante o padre de familia) o un cliente o proveedor se dafie, se

pierda o se destruya, la IFTDH Debe registrarlo (véase el numeral 4.2.4)




123

7.5.5 Preservacion del

producto

La organizacién DEBE preservar la conformidad del producto
durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para mantener la
conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacién DEBE
incluir la identificacion, manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion. La preservacion DEBE aplicarse también, a las partes constitutivas

de un producto.

7.6 Control de los
equipos de seguimiento y de

medicion

La organizacién DEBE determinar el seguimiento y la medicion a
realizar, y los dispositivos de seguimiento y medicion necesarios para
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

determinados.

La organizacion DEBE establecer procesos para asegurarse de que el
seguimiento y medicion pueden realizarse y se realizan de una manera

coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el
equipo de medicion DEBE:

y DEBERA notificarselo inmediatamente.

Las IFTDH DEBEN preservar los documentos académicos,
tales como planes de estudio, programas y materiales impresos o
electrénicos, como libros, reportes de rendimiento académico, discos
magnéticos u épticos, programas de computadora y archivos, entre

otros.

También DEBEN preservar los suministros para los procesos
formativos en laboratorios o talleres tales como insumos quimicos para
laboratorios, materiales crudos o procesados para plantas piloto,
productos de vida limitada en almacén para propdsitos de formacién o

trabajos de investigacion y desarrollo.

Las IFTDH DEBEN determinar el seguimiento y la medicién a
realizar, y asegurar que los instrumentos de seguimiento y medicion del
servicio de formacién para el trabajo necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del productos con los requisitos

determinados (véase el numeral 7.2.1).
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a) calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicién trazables a patrones de
medicion internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones DEBE

registrarse la base utilizada para la calibracién o la verificacién (véase 4.2.4);

b) ajustarse o reajustarse seguin sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar el estado de calibracién;

d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la

medicién;

e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacién,

el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademés, la organizacion DEBE evaluar y registrar la validez de los
resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta
conforme con los requisitos. La organizacion DEBE tomar las acciones

apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

DEBEN mantenerse registros de los resultados de la calibracién y la

verificacion (véase 4.2.4.).

DEBE confirmarse la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de
seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto DEBE llevarse a
cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de nuevo cuando sea

necesario.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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8.1 Generalidades

La organizacion DEBE planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicién, andlisis y mejora necesarios para:

a) demostrar la conformidad del producto,

b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad,

c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la

calidad.

Esto DEBE comprender la determinacion de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Las IFTDH DEBEN disefiar, planificar e implementar los

procesos y métodos de seguimiento, analisis y mejora necesarios para:

a) asegurar un desempefio orientado al logro de los objetivos
del SGC;

b) asegurarse de la satisfaccion de los clientes (estudiantes y

sector productivo), y

¢) mejorar continuamente la eficacia del SGC.

Al establecer los procesos y métodos, las IFTDH DEBEN
definir:

a) qué medir

b) cémo efectuar la medicion (registros, instrumentos y

formatos);

¢) cuando se hara la medicién (momento de la medicién y
periodicidad de la misma dependiendo del ciclo del proceso, ya sea

anual, semestral, mensual, diario, etc.);
d) quiénes intervienen en la medicién (responsables);

e) utilidad de la medicion.

DEBE planificarse la medicién teniendo en cuenta, por

ejemplo, la secuencia de actividades, cronograma, responsables de cada
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8.2 Seguimiento y

medicion

8.2.1 Satisfaccion del

cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad, la organizacién DEBE realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacién. DEBEN determinarse los métodos para

obtener y utilizar dicha informacién.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion DEBE llevar a cabo auditorias internas a intervalos

planificados para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma Internacional y con los requisitos del sistema de

gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se DEBE planificar un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar,
asi como los resultados de auditorias previas. Se DEBEN definir los criterios
de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y metodologia. La
seleccién de los auditores y la realizacion de las auditorias DEBEN asegurar la

objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no DEBEN

etapa y recursos necesarios, entre otros.

Al definir los procesos de medicion, analisis y mejora, DEBEN

tenerse en cuenta los requisitos legales vigentes.

Las IFTDH DEBEN realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion de satisfaccion de los clientes con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. DEBEN

determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.

Las IFTDH DEBEN llevar a cabo a intervalos planificados
auditorias internas para determinar si el SGC:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1),
con los requisitos de esta norma técnica colombiana y con los requisitos

del SGC establecidos por la institucion;
b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Se DEBE planificar un programa de auditorias tomando en
consideracion el estado y la importancia de los procesos y areas por
auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se DEBEN
definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y

metodologia.
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auditar su propio trabajo.

Se DEBE establecer un procedimiento documentado para definir las
responsabilidades y los requisitos para planificar y realizar las auditorias,

establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados
(véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada DEBE
asegurarse de que se realizan las correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento
DEBEN incluir la verificacion de las acciones tomadas y el informe de los

resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

La seleccion de los auditores y la realizacién de las auditorias
DEBEN asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de

auditorfa. Los auditores no DEBEN auditar su propio trabajo.

a) asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de

auditoria

b) establecer requisitos de competencia de los auditores

internos, basada en:

- educacion
- experiencia laboral en el sector productivo
- entrenamiento en conceptos y requisitos del SGC
- entrenamiento en métodos de auditoria

- habilidades de auditoria, entre otros.

Los auditores no deben auditar su propio trabajo.
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8.2.3 Seguimiento y

medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y

medicion del producto

La organizacion DEBE aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema
de gestion de la calidad. Estos métodos DEBEN demostrar la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, DEBEN llevarse a cabo correcciones y acciones

correctivas, seglin sea conveniente.

La organizaciéon DEBE hacer el seguimiento y medir las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del
mismo. Esto DEBE realizarse en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase
7.1). Se DEBE mantener evidencia de la conformidad con los criterios de

aceptacion.

Los registros DEBEN indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la

DEBEN definirse, en un procedimiento documentado, las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacién de
auditorias, para informar los resultados y para mantener los registros

(véase el numeral 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada
DEBE asegurarse de que se toman acciones sin demora injustificada
para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento DEBEN incluir la verificacion de las
acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion

(véase el numeral 8.5.2).

Las IFTDH DEBEN aplicar métodos apropiados para el
seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicién de los procesos del
SGC. Estos métodos DEBEN demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, DEBEN llevarse a cabo correcciones y acciones
correctivas, seglin sea conveniente, para asegurar la conformidad de los

servicios de formacion para el trabajo.

Las IFTDH DEBEN definir y aplicar métodos apropiados de
medicién y seguimiento de las caracteristicas de la calidad especificadas
previamente en la planificacion de la prestacion del servicio educativo,

incluida la evaluacién de:

a) los logros de aprendizaje de los estudiantes, de acuerdo con
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liberacién del producto al cliente (véase 4.2.4).

La liberacién del producto y la prestacion del servicio NO DEBEN
llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra

manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto

no conforme

La organizacién DEBE asegurarse de que el producto que no sea
conforme con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencional. Se DEBE establecer un procedimiento documentado
para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas

para tratar el producto no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizaciéon DEBE tratar los productos no

conformes mediante una o mas de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una

autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;

el programa de formacion

b) el cumplimiento en el desarrollo del curriculo,

c) la conformidad y pertinencia de las ayudas educativas

utilizadas,

d) el cumplimiento de las disposiciones del marco legal

vigente,

e) la idoneidad y desempefio de sus docentes, instructores o

facilitadores.

Las IFTDH DEBEN asegurarse de que las no conformidades se
identifiquen en los resultados derivados de la medicién y seguimiento
de los procesos de la institucion. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el manejo de este tipo de situaciones

deben estar definidos en un procedimiento documentado.

La IFTDH DEBE tratar los productos no conformes de uno o

mas de sus procesos de las siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad

detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién

por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;
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¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista

originariamente.

d) tomando acciones apropiadas a los efectos reales o potenciales, de
la no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su

entrega 0 cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, DEBE someterse a una

nueva verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

Se DEBEN mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las

concesiones que se hayan obtenido.

8.4 Andlisis de datos

La organizacion DEBE determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto DEBE incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras

fuentes pertinentes.

El anélisis de datos DEBE proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion

originalmente previsto.

Cuando las no conformidades sean identificadas durante el
proceso de formacion para el trabajo con el incumplimiento de
requisitos de servicio, la institucion DEBE tomar acciones para eliminar

la no conformidad detectada y prevenir su ocurrencia futura.

DEBEN mantenerse registros (véase el numeral 4.2.4) de la
naturaleza de las no conformidades en el servicio de formacién para el
trabajo y de cualquier accion tomada posteriormente, incluidas las

concesiones que se hayan obtenido.

Las IFTDH DEBEN determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la adecuacion y la eficacia del SGC y para
evaluar donde puede realizarse la mejora continua del mismo. Esto
DEBE incluir los datos generados del resultado de la medicién y
seguimiento y de cualquier otra fuente pertinente. El andlisis de datos

debe proporcionar informacién acerca de:
a) la satisfaccion del cliente (véase el numeral 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del servicio de formacién

para el trabajo (véase el numeral 7.2.1),
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b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véanse

los numerales 8.2.3y 8.2.4), y

d) los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion DEBE mejorar continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las

acciones correctivas y preventivas y la revision por la Direccion.

8.5.2 Accidn correctiva

La organizacion DEBE tomar acciones para eliminar las causas de las
no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones
correctivas DEBEN ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.

DEBE establecerse un procedimiento documentado para definir los

requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los

clientes),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y del servicio

de formacion para el trabajo,

d) los proveedores.

Las IFTDH DEBEN mejorar continuamente la eficacia del
SGC por medio de la utilizacion de la politica de la calidad, el
cumplimiento de los objetivos de la calidad, la toma de decisiones como
resultado de las evaluaciones internas y externas, las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas, el plan de
mejoramiento de la calidad, la consulta periédica de las condiciones del
contexto, las nuevas disposiciones legales y la revision por la alta

direccion.

Las IFTDH DEBEN tomar acciones para eliminar las causas de
las no conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las
acciones correctivas DEBEN ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas.

DEBE establecerse un procedimiento documentado para

definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los

clientes),
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b) determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las

no conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Acci6n preventiva

La organizacién DEBE determinar acciones para eliminar las causas
de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones

preventivas DEBEN ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

DEBE establecerse un procedimiento documentado para definir los

requisitos para:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) determinar las causas de las no conformidades,

c) analizar fortalezas y debilidades en cada uno de los
componentes de gestion (directiva, académica, administrativa-financiera
y de gestion de la comunidad) en relacién con el PEI o su equivalente,
el marco legal vigente, las demandas de formacion del talento humano
del sector productivo y los resultados de las evaluaciones internas y

externas,

d) evaluar la necesidad de adoptar acciones necesarias e

incluirlas en el plan de mejoramiento,

e) determinar e implementar las acciones necesarias e incluirlas

en el plan de mejoramiento,

f) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase el
numeral 4.2.4), y

g) revisar las acciones correctivas tomadas.

Las IFTDH DEBEN implementar acciones preventivas que
sean el resultado del andlisis de causas de no conformidades potenciales
y oportunidades de mejora del SGC y de los procesos de formacion para

el trabajo, considerando datos tales como:

a) informacion proveniente de las tendencias, indicadores de
aprendizaje de los estudiantes y del desempefio del personal tanto

docente como administrativo y de servicios;

b) identificacion y valoracién de riesgos en los distintos
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b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

procesos de gestion que inciden con el logro de los objetivos de la

calidad propuestos;

c) los objetivos de la calidad alcanzados;

d) andlisis de costos relacionados con el logro de los objetivos

de la calidad;

e) encuestas de satisfaccion de los clientes y de otras partes

interesadas que han sido identificadas;

f) resultados de las evaluaciones internas y externas, las

auditorias y de la revision por la alta direccion, y

g) el marco legal vigente.
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DEBES REPORTADOS EN

CAPITULO

NTC 5581

4. REQUISITOS

4.1 Generalidades

Los programas de formacion para el trabajo [PFT] DEBEN establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y mejorar

continuamente su eficacia, de acuerdo con los criterios de esta norma.

Los PFT DEBEN cumplir requisitos de calidad relacionados con:

a) Su denominacion.

b) La justificacion de los mismos.

¢) La organizacion curricular.

d) El personal docente.

e) Los procesos relacionados con estudiantes y egresados.

f) La organizacion administrativa.

g) La evaluacién y mejoramiento continuo.

4.2 Requisitos sobre la

denominacioén de los programas

La denominacion de los PFT DEBE establecerse teniendo en cuenta los siguientes elementos:

a) Las disposiciones legales vigentes.
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b) Las salidas ocupacionales asociadas a la Clasificacion Nacional de Ocupaciones [C.N.O.] para el que se habilita el estudiante.

c) El conjunto de competencias laborales que se desarrollan en el proceso de formacién, particularmente las especificas que se relacionan

con la ocupacién o campo ocupacional al que se oriente la formacion.

d) La homologacion y articulacién de los programas en una cadena de formacién con programas de la educacién media y la educacion

superior de caracter técnico, tecnoldgico y profesional.

e) La congruencia con la estructura curricular.

4.3 Requisitos sobre la

justificacion de los programas

La justificacion de los PFT DEBE plantearse en relacion con:

a) Las demandas, requerimientos y especificaciones del sector productivo en relacién con el talento humano.

b) La pertinencia de los programas, en relacién con los requerimientos del entorno social, cultural y académico.

c) Las necesidades del contexto en el que se ofrece relativo al talento humano formado, en relacién con las cadenas productivas, clusters,

proyectos productivos de caracter estratégico local, regional, nacional o transnacional.

d) La coherencia de los programas, en relacién con el proyecto educativo institucional [PEI] de la entidad que los ofrece.

e) Las oportunidades de desempefio de los egresados en el mundo laboral.

f) Los factores diferenciadores del programa, en relacion con la oferta educativa similar presente en el contexto local, regional y nacional.

g) Las metodologias presencial, semipresencial, virtual, distancia u otras adoptadas por las entidades en su PEI.

4.4 Requisitos sobre la

organizacioén curricular

La organizacion curricular de los programas DEBE responder a los siguientes aspectos: perfiles de ingreso y egreso, mapa de
competencias por desarrollar, el enfoque pedagégico y metodolégico, los planes de estudio, los contextos de aprendizaje y los mecanismos para la

articulacion.

4.4.1 Perfiles de ingreso

Los perfiles de ingreso de los estudiantes definidos por la institucién de formacién para el trabajo [IFTDH] incluiran la edad minima, el
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nivel educativo, y las competencias basicas laborales que el programa requiera.

DEBEN indicarse las acciones que se desarrollaran para alcanzar los niveles de competencia requeridos en caso de que éstos estén por
debajo de lo requerido.

4.4.2 Perfiles de egreso

Los perfiles de egreso refieren al conjunto de competencias de diverso tipo que se busca desarrollar con la formacion, en concordancia con
los requerimientos del sector productivo, las necesidades del contexto y el PEI.

El perfil de egreso DEBE como minimo referir al siguiente tipo de competencias:

a) Competencias ciudadanas y ambientales.

b) Competencias actitudinales y éticas.

¢) Competencias laborales generales.

d) Competencias de fundamentacién tecnoldgica.

e) Competencias laborales especificas, las cuales DEBEN estar asociadas a una salida ocupacional de la C.N.O. y estar definidas por las
mesas sectoriales facilitadas metodolégicamente por el SENA o por un ente autorizado.

) Ocupaciones que el egresado pueda desempefiar.

4.4.3 Enfoque pedagdgico y

metodoldgico

Los programas DEBEN referir al enfoque pedagdgico y metodolégico que los orienta, en consonancia con su PEI, las caracteristicas de la

formacion ofrecida y las competencias que se propone desarrollar en sus estudiantes.

4.4.4 Planes de estudio

Los planes de estudio DEBEN contener la organizacién de las actividades de formacion, la estrategia metodoldgica, los contextos de

aprendizaje, la distribucion del tiempo de trabajo formativo y la evaluacion de los aprendizajes.

4.4.4.1 Organizaci6n de las

actividades de formacion

El proceso de formacién DEBE estar organizado en términos de unidades, médulos u otro tipo de conjunto o estructura de formacion, que
respondan a las diferentes competencias previstas en el perfil de egreso esperado. De acuerdo con la metodologia del programa, las actividades

mediadas en ambientes presenciales o virtuales o por actividades auténomas del estudiante y de la institucion.
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La descripcion en el plan de estudios de cada una de las actividades de formacién DEBE incluir como minimo:

a) Objetivos de aprendizaje.

b) Actividades de aprendizaje, metodologia, estrategia, duracion, técnicas de evaluacién formacion:
- del docente, facilitador, tutor, formador o instructor
- mediaciones previstas en el caso de modalidades virtuales o a distancia
- del estudiante

- del tutor, facilitador o voluntario en empresas y escenarios productivos reales

¢) Conocimientos asociados a las competencias a desarrollar.

d) Ambientes de aprendizaje.

e) Equipamiento requerido.

f) Duracién de las actividades.

g) Estrategias, instrumentos y criterios para la evaluacion de aprendizaje por competencias.

h) Acciones de mejoramiento de las competencias evaluadas por debajo del nivel de desempefio determinado.

i) Practicas de los estudiantes en empresas y en escenarios productivos reales.

j) Otros elementos definidos en el PEI.

4.4.4.2 Estrategia metodoldgica

En la estrategia metodolégica se DEBEN explicitar los elementos centrales del proceso de formacién en relacion con la facilitacion del

desarrollo de las diversas competencias a las que apunta el programa. Esta estrategia DEBE estar acorde con:

a) La modalidad del programa.

b) Los principios previstos en el PEI.
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c) El tipo de competencias por desarrollar.

d) El &rea de desempefio a la que corresponden estas competencias.

e) Las condiciones reales de la aplicacion de la competencia en el mundo productivo.

4.4.4.3 Contextos de aprendizaje

Los contextos de aprendizaje hacen referencia a los espacios y equipamientos para la formacién, los cuales DEBEN seleccionarse de
acuerdo con:

a) La modalidad del programa.

b) Los principios previstos en el PEI.

c) El tipo de competencias a desarrollar.

d) Las condiciones de aplicacion de las competencias que estan determinadas por la tecnologia empleada en el sector productivo.

La definicion de los contextos de aprendizaje DEBE considerar los rangos de aplicacion definidos en las normas de competencia laboral
que indican las tecnologias, ambientes y equipamientos con los cuales se DEBE demostrar la competencia.

De acuerdo con las areas de desempefio ocupacional a las que apunta un programa se DEBEN definir los contextos de aprendizaje. En las
cuales existan normas técnicas de calidad sobre insumos, infraestructura y equipamientos, éstas DEBEN considerarse para determinar la

pertinencia, calidad e idoneidad de los contextos de aprendizaje definidos por la formacién.

4.4.4.4 Distribucion del tiempo

de trabajo formativo

Los programas DEBEN establecer una distribucion del tiempo de trabajo formativo: a) presencial (sesion de trabajo con docente,
facilitador, tutor, formador o instructor), b) mediado (por ambientes o herramientas virtuales, a distancia, materiales multimediales, por ejemplo), o
c) propio del estudiante, de acuerdo con:

- Los requisitos legales en términos de la duraciéon minima de los programas.
- La complejidad de las competencias por desarrollar.

- Las actividades formativas por unidad, médulo u otro tipo de conjunto o estructura de formacién definida en el programa.
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4.4.4.5 Evaluacion de los

aprendizajes

La evaluacion de los aprendizajes DEBE ser acorde con:

a) Los principios del PEI.

b) Las competencias a desarrollar para alcanzar el perfil de egreso propuesto.

c) la modalidad del programa.

d) El enfoque pedag6gico y metodolégico.

La evaluacion de los aprendizajes DEBE considerar no sélo evidencia de los conocimientos requeridos para demostrar las competencias
por desarrollar, sino también de los desempefios asociados a éstas y de los productos derivados de la aplicacion de las competencias, en un

escenario real o simulado.

Las competencias seran evaluadas mediante estrategias formativas e instrumentos que permitan establecer niveles de desempefio gradual

hasta llegar al nivel esperado, con el cual el estudiante podra demostrar efectivamente la competencia en el entorno productivo real.

4.4.5 Articulacién de los

programas en cadenas de formacién

Los PFT DEBEN definir mecanismos para su articulacion a cadenas de formacion superior técnica, tecnolégica y profesional, asi como

con la educacién media, en el marco de las disposiciones vigentes (véase el Anexo A).

4.5 Requisitos sobre el personal
docente, facilitador, tutor, instructor o

formador

4.5.1 Competencias del personal
docente, facilitador, tutor, instructor o

formador

Los PFT DEBEN contar con el personal docente, facilitador, tutor, instructor o formador idéneo para desarrollar las competencias

previstas en el perfil de egreso esperado, por tanto, éste debe demostrar:

a) formacion pedagdgica y disciplinar obtenida, a través de la institucion o entidades competente;

b) experiencia minima de dos afios en el sector productivo real al que apunta el programa;
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¢) competencias pedagdgicas requeridas para llevar a cabo el proceso formativo;

d) competencias laborales especificas a las que apunta el programa de formacion;

e) competencias generales definidas por la IFTDH.

En el caso de facilitadores o tutores para la educacién virtual o a distancia, éstos DEBEN demostrar las competencias para el trabajo en

este tipo de modalidades.

4.5.2 Evaluacion del docente,

facilitador, tutor, instructor o formador

Los docentes, facilitadores, tutores, instructores o formadores DEBEN ser evaluador periédicamente, en relacion con:

a) El nivel de desempefio frente a las competencias laborales especificas requeridas en el sector productivo al que apunta el programa de

formacion.

b) Los resultados de los procesos de aprendizaje, en términos de las competencias adquiridas por los estudiantes.

c) Las percepciones de satisfaccion de los estudiantes con el personal docente, facilitador, tutor, instructor o formador.

4.5.3 Distribucion de la
asignacion académica para el personal
docente, facilitador, tutor, instructor o

formador

El nimero de docentes facilitadores, tutores, instructores o formadores requeridos DEBE definirse, de acuerdo con estandares de docente

por estudiante segun la normatividad vigente, el nimero de estudiantes inscritos y la complejidad de las competencias a desarrollar.

El programa DEBE contar con criterios de la asignacion académica por docente, facilitador, tutor o formador y mecanismos para disponer

del nimero requerido de docentes, facilitadores, tutores, instructores o formadores para atender a los estudiantes inscritos.

La asignacién académica por docente DEBE documentarse y ser revisada periédicamente para garantizar los ajustes requeridos.

4.6 Requisitos sobre los
procesos relacionados con los

estudiantes y egresados
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4.6.1 Reconocimiento de

aprendizajes previos

Los PFT DEBEN incluir evaluaciones diagnésticas o de entrada, para determinar en los estudiantes las competencias del perfil de egreso,

con el animo de convalidar unidades o médulos de formacién que apuntan a desarrollarlas y para que no deban cursarlas.

4.6.2 Titulos o certificados de

reconocimiento de la formacion recibida

Los PFT DEBEN entregar a los estudiantes que cumplan con los requisitos académicos establecidos en el PEI un titulo o certificado de
reconocimiento de la formacion recibida, de acuerdo con las disposiciones legales vigentes.

4.6.3 Promocion de la

Certificacion de competencias laborales

Los PFT DEBEN promover la certificacion de las competencias laborales de sus egresados con las autoridades competentes y DEBEN

llevar registros de los resultados de las evaluaciones que éstos presenten para tal fin, con las entidades autorizadas.

4.6.4 Seguimiento de egresados

Los PFT DEBEN contar con sistemas de seguimiento de sus egresados, de acuerdo con lo establecido por la institucién que les permitan

producir sistematicamente informacion relacionada con el impacto del proceso formativo en lo referido a:

a) Vinculacién al mundo productivo, indicando: sector, tipo de empresa u organizacién, tipo de vinculacién, monto de la remuneracién.

b) Certificacion de sus competencias laborales.

¢) Continuidad, permanencia y graduacion en las instituciones de educacién media y superior, con las que se establecen convenios de
articulacion.

4.7 Requisitos sobre la

organizaciéon administrativa

4.7.1 Vinculacion con el sector

productivo

Los PFT DEBEN contar con vinculos con empresas y organizaciones productivas del sector al que apuntan. Esta relaciéon DEBE

formalizarse, a través de diferentes registros en los que se especifiquen los acuerdos, asi como los aportes de las partes.

4.7.2 Recursos especificos para

el programa

De acuerdo con el area de desempefio ocupacional a la que apunta un programa se DEBE contar con la infraestructura requerida para la
formacion.

En programas de formacién en cuyo sector existan normas técnicas de calidad sobre insumos, infraestructura y equipamientos, éstas

DEBEN considerarse para determinar la pertinencia, calidad e idoneidad de los contextos de aprendizaje definidos para la formacion.
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4.7.3 Sistema de informacién

4.7.4 Sostenibilidad

4.8 Requisitos sobre la

evaluacion y el mejoramiento continuo

4.8.1 Evaluacion de los

programas

Los programas Deben contar con un sistema de seguridad industrial para el caso de que se empleen equipos que demanden controles y

cuidados especiales (véase el Anexo B).

Los PFT DEBEN contar con un sistema que planifique, sistematice, evalte y mejore la informacion relacionada con los estudiantes,
demanda del sector productivo, convenios con estos, programas de articulacién, evaluacion interna y externa del programa. Véase Anexo C. El

sistema DEBE contar con una plataforma de informacion actualizada periédicamente, accesible y confiable.

La informacién se DEBE emplear para construir indicadores de gestion y resultados de los programas, que permitan la evaluacion y el
mejoramiento de los mismos. Igualmente, de acuerdo con las politicas institucionales, se establecera el nivel de acceso de la informacion (véase el
Anexo C).

Los PFT DEBEN contar con estrategias que aseguren su sostenibilidad, de acuerdo con las disposiciones legales vigentes.

Los PFT Deben establecer practicas de evaluacion interna y externa de los programas, asi como estrategias para el uso de los resultados

con el fin de lograr su mejoramiento continuo, actualizacion y adecuacion, frente a las necesidades cambiantes del entorno.

Los PFT DEBEN evaluarse periédicamente para la verificacion de los siguientes aspectos:

a) Pertinencia frente a las necesidades del entorno productivo, en relacion con los perfiles de egreso definidos.

b) Vigencia de las normas de competencia que sirven de referente del programa.

¢) Conveniencia de los contextos de aprendizaje, infraestructura y equipos en relacién con los avances tecnolégicos del sector productivo.

d) Resultados de los egresados en lo referido a su vinculacién al mundo productivo.

e) Resultados de los egresados en lo referido a la certificacion de sus competencias laborales.

f) Resultados de los egresados en relacion de su continuidad, permanencia y graduacion en las instituciones con las que se establecen

convenios de articulacion.
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g) Impacto general en el entorno a nivel de mejoramiento del talento humano del sector al que apunta el programa.

h) Impacto en la generacién de itinerarios de formacién mediante procesos de articulacion hacia abajo (educacién media) y hacia arriba

(educacion superior).

i) Impacto del programa en el desarrollo y gestion del conocimiento del sector al que apunta en lo relativo a la educacién y formacién del

talento humano.

4.8.2 Evaluacion de la

satisfaccion de los clientes

Los PFT DEBEN evaluar periédicamente la satisfaccion de sus clientes, los cuales pueden ser:

a) Estudiantes, personas que de forma independiente acceden a los programas.

b) Gremios y empresas que contratan PFT.

¢) Entidades gubernamentales que contratan PFT.

d) Instituciones de educacién media o superior con quienes se establecen convenios para la articulacién de los programas en cadenas de

formacion.

4.8.3 Mejoramiento continuo

A partir de las evaluaciones, las instituciones oferentes DEBEN definir acciones de mejoramiento de los PFT, las cuales DEBEN quedar
consignadas en un plan de mejoramiento donde se especifiquen, como minimo, las estrategias definidas, los resultados esperados, los tiempos, los

responsables y los mecanismos para el seguimiento del mismo plan.
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ANEXO C. GUION DE ENTREVISTA PARA LEVANTAMIENTO DE
INFORMACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS.

Colaborador:

Tiempo de antigiiedad
Cargo actual:
en el cargo (meses):

Punto de servicio de Educacion Continuada:

INTRODUCCION

El objetivo de esta entrevista es identificar las actividades realizadas rutinariamente por el Colaborador para el logro de

un proceso concreto. Las preguntas planteadas a continuacién son una guia para el entrevistador, no un guién, que le permitira
estructurar la entrevista de acuerdo con las necesidades de informacion requeridas, el nivel jerarquico del Colaborador, su

contexto de trabajo, el tiempo disponible para la entrevista, y las indicaciones previas que el lider del proyecto defina.

PROCESO Y PROCEDIMIENTO

Denominacion:

PREGUNTAS EXPLORATORIAS

Recuerde presentarse y compartir con el Colaborador el objetivo de esta entrevista. Las preguntas a continuacion
propuestas le permitiran explorar el contexto del Colaborador y le ayudaran a decidir el curso de la entrevista para proveerse de
la informacién necesaria. Una vez formuladas, y entendiendo el contexto del Colaborador, es importante que usted se cuestione

si hay algo més que podria preguntar para indagar sobre asuntos que el Colaborador seguramente asume que usted conoce.

¢Cudles son sus responsabilidades y actividades frente al proceso o procedimiento?

ta.

¢ Qué problemas le ayudaria resolver el proceso o procedimiento?
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ta.

¢ Qué problemas nuevos piensa que podrian crearse?

ta.

Estas preguntas permitiran al Colaborador ampliar sobre el tema y a usted le permitiran aprender sobre los eventos y

consideraciones e indagar sobre los imaginarios y deseos de realizar el proceso o procedimiento de la mejor manera posible.

Si es necesario, realice preguntas cerradas para confirmar informacion especifica; si llegase a caer en una pregunta

cerrada, continde con una pregunta de sondeo que le permita descubrir més informacion.

Recuerde cuestionarse si hay algo mas que podria preguntar para indagar sobre asuntos que el Colaborador seguramente
asume que usted conoce. Utilice preguntas como: ;Qué mas puede contarme sobre el asunto?, ;podria ejemplificarlo?, ;qué

efectos trajo eso que realiz6?, ;qué pasé luego?, ;hay otras razones?.

¢Como inicia el proceso procedimiento?

ta.

¢ Qué pasa después?
ta.

¢Qué ocurre si algo no se cumple?
ta.

¢ Qué decisiones hay que tomar?

ta.
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¢Qué personas estéan involucradas en este proceso o procedimiento?

ta.

¢ Qué tipo de documentos deberian solicitarse?
ta.

¢ Qué tipo de documentos deberian almacenarse?
ta.

¢Podria dar un ejemplo concreto en que haya aplicado este proceso o procedimiento?
ta.

¢ De qué otra manera podria lograrse lo mismo?
ta.

¢Por qué piensa que podria ser de esta otra manera?
ta.

Esto que usted ha relatado no es institucional, es decir, no se realiza de la misma manera en otros puntos de servicio;
hacerlo traeria beneficios para el Departamento y el Instituto. ;Podria describirle cuales beneficios piensa que traeria para su

trabajo y el de otros Colaboradores?

ta.
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CIERRE DE LA ENTREVISTA

Recuerde que ha acordado un tiempo especifico con el Colaborador, no se extienda. Si ya ha agotado las preguntas, o si
considera que ha recogido la informacion necesaria, agradezca al Colaborador su ayuda y deje abierta la posibilidad de retomar
esta entrevista en caso de necesidad. Recuérdele lo importante de su trabajo y el aporte que esta haciendo al Departamento y al

Instituto para definir su sistema de gestion de calidad académica.
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