


II

SISTEMA DE GESTIÓN POR 
PROCESOS PARA UNIDADES 

EDUCATIVAS CON MIRAS A LA 
CERTIFICACIÓN ISO 9001

César Méndez Carpio. MBA.



IIII

© Autor: 
César Méndez Carpio. MBA. 
Docente de la Universidad Católica de Cuenca

© Universidad Católica de Cuenca 
© Editorial Universitaria Católica de Cuenca

Primera edición: 29 de abril de 2022 

ISBN: 978-9942-27-158-7 
e-ISBN: 978-9942-27-157-0 
DOI: ============== 

Editor: Dr. Ebingen Villavicencio Caparó 
Edición y corrección: Dra. Nube Rodas Ochoa 
Diseño y maquetación: Dis. Jorge Fabián Pérez 
Diseño de portada: Dis. Jorge Fabián Pérez 
Imagén de portada: https://segoviaaldia.es/art/11329/curso-iso-90012015-online 

Impreso por Editorial Universitaria Católica (Edunica) 
Dirección: Tomás Ordóñez 6-41 y Presidente Córdova 
Teléfono: 2830135 
E-mail: edunica@ucacue.edu.ec

 

Esta obra cumplió con el proceso de revisión por pares académicos bajo la 
modalidad de doble par ciego.

Queda prohibida la reproducción total o parcial de la obra sin permiso por escrito de la 
Universidad Católica de Cuenca, quien se reserva los derechos para la primera edición.

Sistema de Gestión por procesos para unidades 
educativas con miras a la certificación ISO 9001



IIIIII

Tabla de contenido

DEDICATORIA .............................................................................................................................
AGRADECIMIENTOS .................................................................................................................
INTRODUCCIÓN .........................................................................................................................

CAPÍTULO I ..................................................................................................................................

La Gestión Por Procesos ................................................................................................................
1.1	 Generalidades ....................................................................................................................
1.2	 Un acercamiento a las normas. ........................................................................................
1.3	 Tipos de Modelos y Sistemas de gestión por procesos que pueden utilizarse en el 

campo educativo ...............................................................................................................
1.3.1	 Modelo EFQM ...................................................................................................................
1.3.2	 Normas ISO 9001 ..............................................................................................................
1.3.3	 NTGC Normas Técnicas de Gestión de la Calidad vigente para el servicio al 

cliente .................................................................................................................................
1.4	 Problemática Educativa en la utilización de un Sistema o Modelo de Gestión por 

procesos .............................................................................................................................

CAPITULO II ................................................................................................................................

Elaboración de un Modelo de Gestión de Calidad para Unidades Educativas........................
2.1	 Mapa de procesos ..............................................................................................................
2.2	 Mapa de procedimientos ..................................................................................................
2.3	 Inventario de procesos y procedimientos .......................................................................
2.4	 Caracterización de los procesos ......................................................................................
2.5	 Características diferenciadoras de cada proceso ...........................................................
2.6	 Caracterización de los procedimientos ..........................................................................
2.7	 Características diferenciadoras de cada procedimiento ...............................................
2.8	 Formatos de los registros ..................................................................................................
2.9	 Codificación de los documentos y registros ...................................................................
2.9.1	 Versión y Fecha ..................................................................................................................
2.10	 Monitoreo y control del sistema de gestión ....................................................................
2.11	 Elementos de capacitación ...............................................................................................

V
V
VII

1

1
1
3

5
5
6

8

10

11

11
11
12
13
15
16
20
21
22
23
23
24
25



IVIV

CAPÍTULO III ..............................................................................................................................

Propuesta de aplicación del modelo de gestión en una unidad educativa ...............................
3.1	 Mapa de procesos ..............................................................................................................
3.2	 Mapas de procesos y procedimientos .............................................................................
3.3	 Caracterización de los procesos y procedimientos estratégicos y de la cadena de 

valor ....................................................................................................................................

CONCLUSIONES ..........................................................................................................................
BIBLIOGRAFÍA .............................................................................................................................
ANEXOS............................................................................................................................................
 

27

27
27
28

29

129
129
131



VV

DEDICATORIA

El trabajo realizado a continuación dedico con mucho aprecio a las Instituciones Educativas que, 
al margen de todo el sistema cambiante de educación de los pueblos, han sabido sobrevivir y ser 
referentes en cada uno de sus campos de acción, dejando claro que la proactividad en las personas 
forma parte sustancial de sus logros y que las metas se encuentran solo en las mentes de quienes los 
generan y son motivación para sus logros.

A mi familia, como siempre la base de mi realización como ser humano y apoyo en todas mis 
decisiones a cuota de sacrificio de su tiempo y cuidado.

AGRADECIMIENTO

Con toda humildad agradezco a mi Padre Dios por dar a cada uno de mis días, el afán suficiente y 
los recursos para salir adelante.

A la Universidad Católica de Cuenca y su personal, quienes han invertido sus esfuerzos y tiempo 
en metas con el fin de lograr cambiar y ser parte de un mundo globalizado y una sociedad mejor, 
apoyada en principios cristianos que tanta falta hace a este nuevo milenio y que hoy en día son el 
referente superior en la certificación ISO 9001 2015.

A la Unidad Educativa de Fuerzas Armadas Colegio Militar Nº.4 “Abdón Calderón” por haber 
apostado en mi formación como auditor y representante de la implementación de un sistema de 
gestión de calidad, así mismo con la certificación Internacional ISO 9001 2015.



VIVI



1

INTRODUCCIÓN

	 El presente documento pretende contribuir a la gestión y función de las Unidades Educativas 
de la región y el país apoyándose en los requerimientos de las normas ISO 9001 (International Standard 
Organization), las mismas que señalan que: “Esta Norma Internacional promueve la adopción de un 
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema 
de gestión de la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus 
requisitos.” (Normas ISO 9001 2015).

	 Se propone una completa aplicación práctica de los procedimientos mandatorios 
documentados de las normas ISO 9001 y la aplicación de los documentos curriculares planteados 
por el Ministerio de Educación, la Ley Orgánica de Educación Intercultural (LOEI) y su reglamento; 
así mismo, garantizar el soporte de un sistema que pueda ser validado en cualquier momento por 
una institución de certificación externa, creada para este fin.

	 En el Ecuador han optado por la certificación de calidad ISO 9001 varias Instituciones 
Educativas y específicamente en la ciudad de Cuenca. Se encuentran en este camino muy pocas; lo que 
conlleva a que, la presente propuesta tenga un alto nivel de importancia y asegure su funcionalidad al 
momento de ser puesta en práctica, sirviendo de apoyo logístico y pragmático en la implementación 
de un sistema de gestión por procesos con miras a la certificación internacional expuesta.

	 Por lo indicado se puede afirmar que, aunque las instituciones educativas deben regirse en 
lo que dispone la LOEI y su reglamento, es preciso complementar la gestión con una norma que 
incentive la calidad y la gestión de cambio, la cual como concluyen Barajas y Orduz (2019) “… 
constituye una herramienta novedosa para reestructurar el nivel organizacional de las instituciones 
educativas, romper con el tradicionalismo y adaptarse a los nuevos modelos de formación que 
demanda la sociedad actual.” (p. 17).

	 Organizar la gestión educativa en las instituciones mencionadas, direcciona el desarrollo de 
las actividades, basadas en la caracterización de sus procedimientos y procesos con el propósito de 
permitir la continuidad y mejoramiento de las funciones sustantivas encargadas del hecho académico.

	 Por tanto, lo que propone este documento es solucionar de alguna manera la problemática 
concebida y apoyar a la planificación, implementación y ejecución de un sistema de gestión por 
procesos tratado en tres capítulos, claramente definidos y que conducen a determinar un despliegue 
coherente de procesos y procedimientos que coadyuven a una gestión eficiente en la Unidad 
Educativa, con el afán de mejorar su gestión y/o certificar.

	 En el primer capítulo se ha visto prioritaria la necesidad de desarrollar conceptos generales 
de la gestión por procesos, el análisis de metodologías dentro del sector educativo y su valía; 
permitiendo enfocar los resultados en la práctica,  con el firme propósito de tratar las normas ISO 
9001 en este campo de acción con la finalidad de que el sistema planteado sirva de verdadero apoyo 
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en la certificación internacional. Durante el segundo capítulo se plantea la manera de elaborar un 
modelo de gestión de calidad desagregando procesos medulares en la organización de una Unidad 
Educativa con la organización adecuada de sus procesos, procedimientos y registros y, por último 
en el tercer capítulo se propone un manual que integre el uso de un sistema de gestión por procesos, 
anclado a las Normas Internacionales ISO 9001, detallando los documentos necesarios para ser 
implementado tales como: un mapa de procesos y procedimientos, el inventario de los mismos y la 
caracterización de todos los procesos y los procedimientos de la gestión estratégica y fundamentales 
para que una Unidad Educativa se enfoque en considerarlos en una certificación.

	 Las normas ISO 9001 y sus acápites, además de propender a la calidad, intentan controlar la 
materialización de riesgos en la gestión de las organizaciones y deben ser aplicadas con mayor razón 
en instituciones como las educativas cuyo fin es formar personas para el bien de la sociedad en donde 
se desenvuelven y conseguirlo garantizando su seguridad.

	 Una de las grandes dificultades que existen para determinar las condiciones de seguridad de 
una institución, es el hecho de establecer los parámetros de aceptabilidad del riesgo; esto, debido a 
que se consideran y coinciden múltiples intereses tales como: la evaluación realizada por personas 
que tienen diferentes niveles de conocimientos, experiencias variadas e inclusive
 

influye en ocasiones la parte emotiva, lo que genera que las percepciones sobre un mismo tema, sean 
diferentes (Duque, 2017).
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